Subsecretaria
de Desarrollo
Regional y
Administrativo

Gobierno de Chile

DIVISION MUNICIPALIDADES

INSTRUMENTO DE
AUTOEVALUACION

Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

MINISTERIO DEL INTERIOR







Subsecretaria
de Desarrollo
Regional y
Administrativo

Gobierno de Chile

DIVISION MUNICIPALIDADES

INSTRUMENTO DE
AUTOEVALUACION

Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

MINISTERIO DEL INTERIOR




© Ministerio del Interior
Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo

Inscripcion:
ISBN: 978-956-7808-71-7

Impreso en Chile

12 Edicion, diciembre 2007, 1.000 ejemplares
22 Edicion, septiembre 2008, 1.000 ejemplares
32 Edicion, enero 2011, 300 ejemplares



INDICE

1. Introduccion 5
2. Orientaciones generales para el Proceso de Autoevaluacion 7
3. Método de Evaluacion 9
3.1 Planificacion de la Autoevaluacion 9

3.2 Identificacion de los procesos a evaluar 10

3.3 Levantamiento de la informacion y redaccion de la evidencia 11

3.4 Evaluacion de la evidencia 14

3.4.1 Método Enfoque y Despliegue 14

3.4.2 Método de Analisis de Resultados 18

3.5 Calculo del puntaje de un Subcriterio 20

3.6 Caculo de Puntaje Total 23

3.7 Interpretacion de Resultados 26

4. Instrumento de Autoevaluacion 27
4.1 PARTE I: GESTION GLOBAL DE LA MUNICIPALIDAD 28

1. Liderazgo y Planificacion Estratégica 29

2. Compromiso y Desarrollo de las Personas 50

3. Recursos Financieros y Materiales 74

7.A Resultados de la Gestion Municipal 83

4.2 PARTE II: GESTION DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES 91

4, Relacion con Usuarios y Usuarias 92

5 Prestacion de Servicios Municipales 104

6 Informacion y Analisis de los Servicios 125

7B Resultados en Calidad de Servicios 131

43 RESUMEN DE LA EVALUACION 140

5. Glosario 143
6. Indice de Tablas y Cuadros 147

7. Anexos: Matriz de Evaluacion Enfoque y Despliegue 149



NOTAS




1.INTRODUCCION

Este es el tercer documento de la serie “Gestion de Calidad de los Servicios Municipales’,
el cual contiene el instrumento para que las municipalidades Autoevallen su gestion,
respecto al Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

Esta guia fue desarrollada en conjunto por la Subsecretaria de Desarrollo Regional
y Administrativo (SUBDERE), la Asociacion Chilena de Municipalidades (ACHM) y el
Centro Nacional de Productividad y Calidad (ChileCalidad), utilizando como referencia
el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales®.

La Autoevaluacion tiene como objetivos:

' tener una medicion cuantificable y objetiva de la gestion de los servicios que
entrega la municipalidad,

+identificar las areas de gestion destacables y aquéllas que requieren ser mejoradas,

+entregar informacion para el desarrollo de un Plan de Mejoras que permita fortalecer
la capacidad de gestion de los servicios municipales, e

+instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos de gestion de los
servicios municipales.

Para contribuir a los objetivos planteados, la presente guia aborda los siguientes
contenidos:

+  Orientaciones generales para el Proceso de Autoevaluacion.
+  El Método de Evaluacion.
+ El Instrumento de Autoevaluacion.

Para facilitar la comprension del texto, a lo largo de la presente guia se encuentran
insertas definiciones destacadas en recuadros. Asimismo, al final del documento se
encuentra un glosario con los términos utilizados en este instrumento.

Esta guia se complementa con los siguientes documentos:

+ Guia 1: Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales.

+ Guia 2: Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

+ Guia 4: Plan de Mejoras. Metodologia para el Disefio e Implementacion.

+ Guia 5: Revisiones Internas. Metodologia de Seguimiento a la Implementacion

de Mejoras.

1. Guia 2: Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.
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2.ORIENTACIONES GENERALES
PARA EL PROCESO DE AUTOEVALUACION

El primer paso para el mejoramiento de la calidad de la gestion de los servicios
municipales es el compromiso de la municipalidad para emprender el camino hacia
la excelencia. El segundo paso lo constituye la Autoevaluacion:

$

Compromiso de Autoevaluacion Validacion Diseno Plan
la Municipalidad (Guia 3) Autoevaluacion de Mejoras
(Guia 4)

Implementacion _]
Plan de

L Mejoras y
Acreditacion

(si cumple con
requisitos)

Validacion Plan
de Mejoras

Figura 1: flujo del proceso de Acreditacion.

Un buen trabajo de Autoevaluacion debe ser liderado por el Alcalde o Alcaldesa
y los directivos de la municipalidad, con el respaldo del Concejo, quienes deben
liderar un diagnostico fiel a la realidad de la municipalidad y generar adecuadas
condiciones institucionales para la aplicacion de la Guia de Autoevaluacion. Esto
significa comunicar a las personas de la organizacion que se ha iniciado un proceso
de mejoramiento continuo que le permitira incrementar progresivamente sus
resultados, para lo cual se requiere la colaboracion de todo el personal.

Es fundamental que se involucre a todas las personas relacionadas desde las primeras
fases del proceso, quienes deben estar informados respecto de la actividad de
Autoevaluacion, para qué sirve y como se lleva a cabo este proceso. En la medida
gue aumenten los niveles de participacion en las acciones que se desarrollen, habra
mayor compromiso y responsabilidad por los cambios que se emprendan.

La Autoevaluacion comienza con la identificacion de los servicio a evaluar? y
concluye con el resultado de la Autoevaluacion, que es el insumo que requiere
para el diseno del Plan de Mejoras.

2. Guia 1; Sistema de Acreditacion de los Servicios Municipales.
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3. METODO DE EVALUACION

Las actividades para desarrollar la Autoevaluacion son as siguientes:

Planificacion de la Autoevaluacion.
Levantamiento y descripcion de Los servicios a evaluar y sus procesos asociados.
Levantamiento de la informacion.

Redaccion y evaluacion de la evidencia.

3.1. Planificacion de la Autoevaluacion

El alcalde o alcaldesay los directivos acuerdan y planifican con antelacion los dias

en los cuales se desarrollara la Autoevaluacion, considerando que el diagnostico

requerira de tiempo del personal involucrado y levantamiento de informacion, que
no siempre esta disponible para su uso en forma inmediata.

Para esta planificacion se debe;

Conformar el Comité de Mejora: tiene como objetivo liderar el proceso de
Autoevaluacion, para lo cual es necesario un trabajo riguroso, responsable y
realizar el seguimiento del programa de la Autoevaluacion. Este debe ser liderado
por el alcalde o alcaldesa y esta conformado por los directivos municipales.

Programar la Autoevaluacion: mediante el uso de un cronograma u otro
instrumento, se deben definir; las etapas y actividades de la Autoevaluacion,
los productos, plazos y responsables. En este programa deben quedar definidas
al menos: la identificacion de los procesos, levantamiento de la informacion,
redaccion y evaluacion de la evidencia, analisis de resultados, disefio y aplicacion
del Plan de Mejoras.

Conformar los grupos de trabajo: es recomendable formar grupos dentro de los
cuales se distribuya el trabajo. Estos grupos son liderados por el Comité de Mejora
y reportan a él. Es necesario asegurarse que quienes realizan la Autoevaluacion
y Su posterior analisis, tengan un conocimiento adecuado de las materias que
se estan evaluando. Los equipos pueden constituirse por cada uno de los siete
criterios a evaluar. En cada grupo se designa a un lider de equipo para efectos
de coordinacion de los trabajos.

Estudiar el Instrumento de Autoevaluacion: una de las medidas necesarias
para realizar de manera optima el proceso de Autoevaluacion es que quienes
participen de ésta conozcan el Instrumento de Autoevaluacion, el método a aplicar
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y comprendan el Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.
Para ello, es recomendable que tanto el grupo de trabajo como el Comité de
Mejora reciban capacitacion al respecto, lean y analicen las Guias 2y 3 de la
serie de documentos “Gestion de Calidad de los Servicios Municipales”, se les
explique la metodologia de trabajo, las categorias de evaluacion, la evidencia
que debe recopilarse y la puntuacion asignada a los elementos de gestion, con
el objeto de aclarar eventuales dudas y facilitar el proceso de Autoevaluacion.

Respecto a la duracion del proceso de Autoevaluacion, la primera vez puede tomar
un tiempo que se estima entre un mes y medio y dos meses, sobre todo en lo que
se refiere a la recoleccion de informacion en las distintas areas y unidades. Las
siguientes veces que se apligue la guia sera solo una actualizacion, por lo que el
tiempo a invertir en el proceso de Autoevaluacion sera menor. Ademas, con las
experiencias anteriores, el ejercicio debiera convertirse en un proceso amigable
y fluido.

3.2. Identificacion de los procesos a evaluar

Sibien todos los servicios que presta la municipalidad son importantes, es necesario
priorizar por algunos de ellos para instalar los mecanismos de mejora continua. ks por
ello que el Sistema de Acreditacion Municipal define ciertos servicios municipales
para comenzar el camino hacia la excelencia’.

Los métodos a aplicar en este camino Proceso:

se basan en la relacion entre los Conjunto de actividades

procesos y sus resultados, ya que ldgicamente interrelacionadas para
la mejora de los resultados se logra lograr un objetivo.

a través de la intervencion en los

pProcesos que generan esos resultados. Proceso de apoyo:

Procesos que dan solucion a las
necesidades de los procesos
principales.

Por ello, para cada servicio municipal
que seva a evaluar se debenidentificar
los procesos que los afectan.

Los procesos son todas aquellas actividades que se relacionan entre si para el
desarrollo y prestacion de un servicio municipal. Estos se pueden categorizar en
dos tipos:

' Procesos principales; aguellos directamente relacionados con el servicio.

+ Procesos de apoyo: aquellos que, sin ser directamente parte de la cadena
del servicio, son necesarios para el desarrollo y prestacion del mismo.

3. La forma de identificar los servicios a incluir en el Sistema de Acreditacion de los Servicios
Municipales estan descritos en la Guia 1, del mismo nombre.

10 GUTA'N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION




Cuadrol: ejemplo de representacion de un proceso.

Ejemplo:

Si tomamos el servicio de “entrega de permisos de circulacion’, los procesos principales serian:
planificacion de la campana, instalacion o acondicionameinto de puntos de atencion, recepcion de
solicitud de permisos de circulacion, ingreso de antecedentes al sistema y emision del permiso de
circulacion. Asimismo, los procesos de apoyo podrian ser: mantenimiento de los puntos de atencion

y equipos, Tesoreria, respaldo de informacion del sistema.

Esto se podria representar graficamente de la siguiente forma:

Mantenimiento de
puntos de atencion
y equipos

Instalacion o Recepcion de
Planificacion de acondicionamiento solicitud de
la Campania de puntos de Permiso de
atencion Circulacion

Tesoreria

Ingreso de
antecedentes al
sistema

Emision de Permiso
de Circulacion

Respaldo de
informacion del
sistema

El ejercicio de identificacion de los procesos que intervienen debe ser realizado para
cada uno de los servicios municipales solicitados por el Sistema de Acreditacion
Municipal. Los resultados de este analisis deben ser registrados en la primera parte
del Instrumento de Autoevaluacion, ‘Antecedentes generales del municipio”.

3.3. Levantamiento de la informacion y redaccion de la evidencia

Consiste en recopilar la informacion de
cada uno de los procesos levantados
en el punto anterior.

Cada grupo de trabajo tiene las
siguientes responsabilidades:

+recopilar lainformacion solicitada por
los elementos de gestion, incluidos
los datos de resultados,

+ordenar lainformacion y redactarla
como evidencia,

Elemento de Gestion: Practica

o procedimiento definido como
deseable en el Modelo de Gestion
de Calidad de los Servicios
Municipales.

Evidencia: Informacion cuya
veracidad puede demostrarse por
medio de la observacion, medicion,
ensayo u otros medios.

+ participar enreuniones de coordinacion del equipo que esta trabajando la evidencia,

v revisar el trabajo realizado.

El desarrollo de una evidencia debe responder precisamente o solicitado en cada
elemento de gestion. Por ello, es indispensable leer detenidamente la pregunta
de cada elemento de gestion antes de redactar la evidencia.

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION
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En el caso de procesos que estan regulados externamente, como por ejemplo la
evaluacion de desempefio, 0 que tienen herramientas predefinidas, como Chilecompra,
la evidencia debe mostrar como se aborda el tema en la municipalidad y como, a
través de su aplicacion, se da cuenta de los objetivos del subcriterio.

Para redactar la evidencia se debe utilizar el cuadro de “evidencia” del Instrumento
de Autoevaluacion, incluyendo los antecedentes respecto a la practica para abordar
el elemento de gestion, su historia y logros.

Cuadro 2: ejemplo del contenido de una evidencia de procesos.

ANTECEDENTES DE

LA PRACTICA

¢Desde cuando
se usan estas
practicas?

¢Cual es el
objetivo de su
aplicacion?

¢Qué practicas se
aplican?

¢Como se aplican
las practicas?

¢Cuantas veces se
ha aplicado y cada
cuanto tiempo?

¢Donde se aplican?

¢Cual es el método
de evaluacion de
las practicas?

Ejemplo: 4.2.f) ;Como se reciben y tratan los reclamos, quejas, comentarios y sugerencias
de los usuarios y usuarias, y como usa esta informacion para la toma de decisiones y para
el redisefio o mejora de la atencion o de los propios servicios?

Desde 2003,

Con el objetivo de tratar los comentarios (reclamos, quejas o sugerencias) de usuarios y
usuarias, y usar esta informacion para la mejora,

Las maneras de recibir los comentarios de todos los usuarios de la municipalidad son las
siguientes:

' Via telefonica (se registra en formulario 23).
'+ Reclamo presentado en la OIRS (formulario 23).

 Carta reclamo presentada en la OIRS.

Los formularios y cartas se centralizan en la OIRS, donde se le asigna un correlativo y se
ingresaban en una planilla de control de comentarios de los usuarios. Esta distribuye a las
distintas direcciones y unidades los comentarios para que sean contestados. Cuando las
direcciones y unidades lo contestan, le mandan copia de la respuesta a la OIRS. La OIRS
lleva un catastro del estado de los comentarios y le hace seguimiento semanal junto con
el Alcalde.

Una vez al mes la OIRS envia un informe a todas las unidades y direcciones con un analisis
de los comentarios mas recurrentes y sus causas. En cada direccion o unidad se analiza el
informe en as reuniones mensuales de planificacion para ir ajustando sus procesos.

Esto se aplica mensualmente desde el afo 2003,

En todas las direcciones y unidades de la municipalidad.

La municipalidad definié como un indicador para el proceso de tratamiento de comentarios
el tiempo de respuesta, la cantidad y el porcentaje de reclamos y quejas respecto al total
de comentarios recibidos.

GUTA N NSTRUMENTO DE AUTOEVALUAC




¢Qué mejoras se variaba entre 5 y 3 semanas. La meta del municipio propuesta fue llegar a un tiempo de
han hecho con las respuesta promedio de 48 hrs. Para ello, en enero del 2007 se compro un software que
practicas? permite realizar la distribucion de los comentarios y el seguimiento en forma automatica,

A partir de enero de 2004, cada afio se hace un analisis de los indicadores en una reunion
donde participa el Alcalde y los directivos. En el 2004 el tiempo de respuesta de los reclamos

lo cual mejoro el tiempo de respuesta el 2005 llegando a 72 horas promedio con una
dispersion de + 1 dia.

¢Qué efectosy logros

se hanobtenidocon  EL 2006 el promedio fue de 36 horas + 4 horas. Ahora la nueva meta para el afio 2007 es
la aplicacion de las = de 24 horas.

practicas?

El desarrollo de una evidencia para el criterio de resultados (Criterio 7) debe incluir
los datos de los indicadores solicitados, en cualquier formato, por ejemplo una
tabla, un grafico o texto:

Cuadro 3: ejemplo del contenido de una evidencia de resultados.

ANTECEDENTES
DE LOS RESULTADOS

Ejemplo: 7.2.B. a) ¢Cuales son los resultados en los indicadores de satisfaccion e

insatisfaccion de usuarios y usuarias?

Identificacion de los
indicadores relevantes
para cada elemento de
gestion

Los indicadores de satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias son:

Ndmero de reclamos y quejas.
% de reclamos y quejas respecto al total de comentarios.
Promedio satisfaccion neta de usuarios y usuarias.

Los datos de los
resultados de los
indicadores disponibles
para 1,2 6 3 anos

Los datos obtenidos para los Gltimos tres (3) afios son:

- El afio 2003 las quejas y reclamos llegaban a cerca de 60 anuales. El afio siguiente
se recibieron cerca de 50, lo que se mantuvo el 2005. El afio 2006 se bajo a 42 quejas
y reclamos al afio.

“Respecto al % de reclamos y quejas respecto al total de comentarios, los datos
obtenidos fueron:

Comentarios

Reclamos y quejas 50% 33% 31% 25%
Sugerencias 38% 37% 46% 39%
Felicitaciones 13% 31% 23% 36%

*La satisfaccion neta se comenzo a medir el afio 2004, con los siguientes resultados:
50%
40%
30%
20%
10%

0%
-10%
-20%
-30%
-40%

2004 2005 2006

-50% - ¥ Satisfaccion Insatisfaccion Satisfaccion Neta
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Recopilaciony revision del trabajo: Durante y al final del trabajo de los equipos, una persona
del Comité de Mejora que conozca el Modelo y el funcionamiento de la municipalidad, debe
recopilar y revisar el trabajo realizado para asegurar que la Autoevaluacion refleje el real
funcionamiento de la municipalidad y que las evidencias levantadas sean consecuentes
con el puntaje asignado.

3.4. Evaluacion de la evidencia

Para evaluar la evidencia entregada para cada elemento de gestion, existen dos
métodos que se aplican, de acuerdo al criterio que se esta revisando:

+ Método de Enfoque y Despliegue: es aplicable a los elementos de gestion de los
criterios 1 al 6 del Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales,
es decir a los criterios asociados a procesos.

+  Método Analisis de Resultados: es aplicable a los elementos de gestion del Criterio
7 Resultados, del Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

A continuacion se describen en detalle cada uno de los métodos de evaluacion:
3.4.1. Método Enfoque y Despliegue

El enfoque y el despliegue son dos aspectos que se analizan en conjunto para cada
elemento de gestion de los criterios 1 al 6 del Modelo.

La logica del mejoramiento continuo de la
gestion de procesos indica que cuando se aborda
Un proceso en una organizacion, se establece
una practica o forma de llevarlo a cabo. Esto
responde a una necesidad organizacional. Para
saber si el proceso cumple con su objetivo, es
necesario establecer un mecanismo de medicion  [RaGEBEECERA MBI

que permita evaluar cuan cerca se esta de dicho 0 alcance que tiene una
objetivo, para luego analizar los resultados y practica utilizada por la
mejorar la practica establecida con miras a  [RANEEICElRE R el e Ely
mejorar sus resultados. un elemento de gestion.

Enfoque: Practica con que
la municipalidad aborda un
determinado elemento de
gestion.

ENFOQUE

Desde esta perspectiva, el Enfoque analiza el nivel de desarrollo de la practica
con la que se aborda determinado elemento de gestion. Lo anterior significa que
al evaluar el enfoque de un Elemento de Gestion, éste puede ser calificado como:

' No hay enfoque:

- no hay practicas que respondan a o solicitado, o

14 GUTA'N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION




- la(s) practicals) descrita(s) no es(son) pertinente(s), es decir, no responde(n) a
lo que se esta solicitando evaluar.

 Enfoque incipiente: se ha(n) desarrollado practica(s):
- pero esta(n) recién partiendo, o

- no se ha(n) aplicado pero esta(n) incorporada(s) en la planificacion: se han
definido plazos, responsables y hay recursos comprometidos para aplicarla.

+  Enfoque sistematico: la(s) practica(s) es(son) aplicada(s) periodicamente, con una
frecuencia conocida y tiene(n) establecido el objetivo para el cual se cred.

+ Enfoque evaluado: la(s) practicals) ha(n) sido evaluada(s), es decir, hay resultados
de los indicadores que dan cuenta del objetivo buscado para conocer su nivel de
logro.

Enfoque mejorado: en base a las mediciones y analisis realizados, se han establecido
acciones de mejora, las que han sido implementadas con éxito y hay mediciones
gue dan cuenta de ello.

v Enfoque efectivo: se puede demostrar que la(s) practicals) cumple(n) con el o
los objetivos para los que fue o fueron implementadal(s). Esto se ve a través del
cumplimiento de sus metas. Ademas, se han establecido nuevas metas.

DESPLIEGUE

Por otra parte, se entiende por Despliegue la amplitud o alcance que tiene un enfoque,
en el sentido de abarcar las distintas personas, servicios, actividades, usuarios y
usuarias, unidades, segn corresponda. Se trata, por tanto, de la extension con que
son aplicados en los ambitos relevantes para cada elemento de gestion.

El despliegue de un elemento de gestion puede ser calificado como:

+ No hay despliegue: no hay practica(s) o ésta(s) no se aplicaln) en las areas
importantes.

v Despliegue parcial: la(s) practica(s) se aplica(n) en algunas areas importantes.

+  Despliegue total: la(s) practica(s) se aplicaln) en todas las areas importantes,
aunque en algunas de ellas pudiera estar en una etapa inicial.

Para asignar un puntaje objetivo en la evaluacion se utiliza una tabla con niveles
del 0 al 5. La asignacion del puntaje correspondiente al Elemento de Gestion, se
realiza comparando la evidencia redactada con los descriptores de la Tabla 1.

El asignar un nivel implica que la(s) practica(s) aplicada(s) por la municipalidad
cumple(n) completamente con el descriptor de ese nivel y con los anteriores.
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Tabla 1: niveles de evaluacion con método de Enfoque y Despliegue.

PUNTAJE DESCRIPTORES

No hay enfoque:
' no hay una practica que responda a lo solicitado en el Elemento de Gestion evaluado, o
' la practica descrita no es pertinente, es decir, no responde a lo que se esta solicitando evaluar.

No hay despliegue: no hay una practica o no se aplica en las areas importantes.

Enfoque incipiente: se ha desarrollado una practica pero:
' esta recién partiendo, o

' sehaincorporado en la planificacion: se han definido plazos, responsables y hay recursos comprometidos
para aplicarla.

Despliegue parcial: se aplica en al menos un area importante.

Enfoque sistematico: la(s) practica(s) desarrolladas son empleadas en etapas secuenciales repetitivas
y predecibles, es decir, se realizan periodicamente y tiene establecido el objetivo para el que fueron
2 creados.

Despliegue parcial: se aplica en algunas areas importantes.

Enfoque evaluado: la(s) practica(s) para abordar el Elemento de Gestion han sido evaluadas, es decir
hay indicadores definidos que dan cuenta del objetivo, metas establecidas y mediciones para observar
g su efectividad.

Despliegue total: se aplica en todas las areas importantes, aunque en algunas de ellas pudiera estar
en su etapa inicial.

Enfoque mejorado: en base a las mediciones y analisis realizados, se han establecido Planes de Mejora,

los que han sido implementados con éxito. Es decir, se ha analizado la informacion de los sistemas

de medicion, se han establecido e implementado Plan de Mejoras, los que han tenido éxito, 0 sea, ha
4 habido un acercamiento al cumplimiento de metas. Hay mediciones que dan cuenta de ello.

Despliegue total: se aplica en todas las areas importantes, aungue en algunas de ellas pudiera estar
en su etapa inicial.

Enfoque efectivo: se puede demostrar que la(s) practica(s) cumple(n) con los objetivos para los
que fue(ron) implementada(s). Esto se ve a través del cumplimiento de sus metas. Ademas, se han
5 establecido nuevas metas.

Despliegue total: se aplica en todas las areas importantes.

Cuando se haya definido el nivel de un Elemento de Gestion, marcar el puntaje
obtenido en la escala de 0 a 5 del elemento evaluado®. Por ejemplo:
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Cuadro 4: ejemplo de evaluacion de una evidencia por Método Enfoque Despliegue.

4.2 Gestion de la
relacién con los usuarios
y usuarias: como la
municipalidad construye
relaciones con sus
usuarios y usuarias para
asegurar el cumplimiento
de las expectativas de
éstos.

No hay

despliegue Despliegue Parcial Despliegue Total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

f) ¢Como se reciben y
tratan los reclamos,
quejas, comentarios
y sugerencias de los
usuarios y usuarias,
y coOmo usa esta
informacion para la toma
de decisiones y para el
redisefio o mejora de la
atencion o de los propios
servicios?

Evidencia:

Desde 2003, las maneras de recibir los comentarios (reclamos, quejas o sugerencias)
de todos los usuarios de la municipalidad son las siguientes:

+ Via telefonica (se registra en formulario 23).
+ Reclamo presentado en la OIRS (formulario 23).
+ Carta reclamo presentada en la OIRS.

Los formularios y cartas se centralizan en la OIRS, donde se le asigna un correlativo y se
ingresaban en una planilla de control de comentarios de los usuarios. La OIRS distribuye
a las distintas direcciones y unidades los comentarios para que sean contestados.
Cuando las direcciones y unidades lo contestan, le mandan copia de la respuesta a la
OIRS. La OIRS lleva un catastro del estado de los comentarios y le hace seguimiento
semanal junto con el Alcalde o Alcaldesa.

4. Enanexos hay una matriz resumen para la asignacion de los puntajes.

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION 17
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3.4.2. Método de Analisis de Resultados

Los resultados de un indicador pueden ser calificados como:

' no existen datos,

hay datos de un afo o periodo,

hay datos de mas de un afo, que permiten evaluar tendencia (positiva o negativa).

Aligual que en el método de Enfoque y Despliegue, para definir objetivamente el
nivel de los datos, se utiliza una tabla con puntajes del 0 al 5. Para conocer el puntaje
que corresponde a los datos presentados, se comparan éstos con los descriptores
de la Tabla 2 y se define el puntaje correspondiente,

El definir un puntaje implica que los datos presentados por la municipalidad cumplen
completamente con el descriptor de ese nivel y con los anteriores.

Tabla 2: niveles de evaluacion con método de Analisis de Resultados.

PUNTAJE

DESCRIPTORES

No hay datos sobre los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestion, o los indicadores
presentados no responden a lo solicitado por el Elemento de Gestion.

Hay datos de un afio para al menos la mitad de los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestion.

Hay datos de un afo para todos los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestion.

Hay datos de los Gltimos tres afios para al menos la mitad de los indicadores relevantes para ese
Elemento de Gestion.

Hay datos de los Gltimos tres afos para todos los indicadores relevantes para ese Elemento de Gestion
y una tendencia positiva para al menos la mitad de ellos.

Hay datos de los Gltimos tres afos y una tendencia positiva para todos ellos.

18
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Cuando se haya definido el puntaje para un Elemento de Gestion determinado, al
igual que en el caso de los criterios de procesos, marque el puntaje obtenido en la
escala de 0 a 5 del elemento evaluado. Por ejemplo:

Cuadro 5: ejemplo de evaluacion de una evidencia por método Analisis de Resultados.

7.B.1 Resultados de
efectividad municipal en
la prestacion de servicios:
resuma los resultados
operacionales clave de
la municipalidad que
contribuyen a su efectividad.

f) ¢Cuales son los resultados
en los indicadores de
satisfaccion de proveedores?

Hay datos de un ano Hay datos de los altimos tres meses

para

todos los
el para RIS indicadores
mitad mitad

todos los relevantes

el indicadores el y tendencia

indicadores indicadores o
relevantes positiva
relevantes relevantes
PEICHE]

mitad

Evidencia:
Los indicadores relevantes en satisfaccion de proveedores son:

+ NO© de reclamos de proveedores recibidos.

+ Satisfaccion de proveedores, donde se les solicita que evalten: claridad en
los requisitos para e producto o servicio, disposicion para resolver consultas,

cumplimiento de compromisos.

+ N© de reclamos de proveedores.

Ano 2002: 153
Ano 2003: 122
Ano 2004: 93
Ano 2005: 75

+ Satisfaccion de Proveedores

100%
80%
60%
40%
20%

0%

-20%

-40%

-60%

-80%

-100% - [¥ Satisfaccion Insatisfaccion Satisfaccion Neta

Claridad en Disposicion Cumplimiento de
requisitos consultas COMPromisos

y
tendencia

positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION
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3.5. Calculo del puntaje de un Subcriterio

Para conocer el puntaje de un Subcriterio se debe operar de la siguiente manera:

a) Se suman los puntajes obtenidos en cada Elemento de Gestion del Subcriterio,
obteniéndose los puntos del Subcriterio. Por ejemplo:

2.2 Desempeno y
reconocimiento
de las personas:
como los procesos
de evaluacion de
desempenfo apoyan el
cumplimiento de los
resultados globales
de la municipalidad

a) ¢Como se
asegura que los
objetivos asignados
a los funcionarios y
funcionarias estan
alineados con los
objetivos de la
municipalidad?

b) ¢Como se evalla
el desempeno
del personal de
la municipalidad
para el desarrollo
organizacional?

) ¢Como se refuerza,
motiva y reconoce
al personal de la
municipalidad para
que éstos desarrollen
sus potencialidades?

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion)

No hay
despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistematico

Enfoque
evaluado

No hay
enfoque

0 2

Evidencia:
L.a municipalidad cuenta desde 2004 con\un sistema de evaluacion de desempefio para fijar
objetivos a funcionarios y funcionarias el gye incluye la definicion de tres tipos de objetivos:
+ Estratégicos: que son los derivados de la Rision y de objetivos estratégicos.

+ Operativos: que son los de desarrollo de cqmpetencias y habilidades.

+ De equipo: que son los objetivos por unidaa)

Estos se definen aualmente una vez que se han revisado los objetivos estratégicos de la
municipalidad y bajados a las areas. Se definen en\conjunto entre el directivo correspondiente
y cada persona en la instancia de evaluacion de ,desempenio. El directivo debe velar por
que todos los objetivos de las personas estan alinegdos o los de las municipalidades. Luego
son revisados por el Alcalde.

0 1

Evidencia:
Para conocer el desempefio del persona
comenzara a implementar el afio 2004. El
Evaluacion de Desempeno de la Municipalidad. Este desaxrollo de acuerdo a la ley y se
complementd para abordar otros aspectos necasarios para la municipalidad. El proceso lo
hace cada equipo de trabajo pero es apoyado poNa unidad de Personal.

Este contempla una evaluacion anual en 3600. En éska se identifjcan aspectos destacados y
otros a mejorar. Los resultados son procesados por Pexsonal y entregados a cada directivo.
Este se junta personalmente con cada miembro de su eqyipo y le ehtrega retroalimentacion.
Juntos establecen fortalezas y compromisos para el proxjmo peripdo, asi como objetivos
tanto personales como de equipo.

el sistema de evaluacion de desempefio se

a\documentado en el Manual de

0 1
-

Evidencia:

y comenzaria a aplicar al resto de la municipalidad. Porello fue incluido e

un item especial de capacitacion.

el presupuesto

5 puntos

Porcentaje de logro [(puntos del subcriterio / 15) x 100] %

En este ejemplo, los puntos del Subcriterio 2.2 son 5 (cinco) que corresponde a la
suma del Subcriterio 2.2: a) 2 puntos b) 2 puntos ¢) 1 punto.

Total Subcriterio: 5 puntos.

20
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b) Los puntos del Subcriterio calculado en el paso anterior, se dividen por el puntaje
maximo que se puede obtener en ese Subcriterio (puntaje maximo de cada
Elemento de Gestion, es decir 5, multiplicado por el nimero de elementos de
gestion del Subcriterio). En el ejemplo anterior, como el Subcriterio tiene tres
elementos de gestion, el puntaje maximo a obtener es 15 (3 x5 = 15). De este
modo, el resultado de la division seria (5/ 15 = 0,33).

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento 5 DUNTOS
de gestion) P

Porcentaje de logro ((puntos del subcriterio / 15) x 100) %

€) ElPorcentaje de Logro del Subcriterio corresponde a cuanto cumple la municipalidad
de lo definido por el Modelo en ese Subcriterio. Para obtener el Porcentaje de
Logro del Subcriterio, multiplique por 100 el valor obtenido en el paso anterior
y expréselo en términos de porcentaje. Siguiendo el ejemplo, se tendria un
Porcentaje de Logro del Subcriterio de 33% (0,33 x 100 = 33).

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento

de gestion) 5 puntos

Porcentaje de logro (puntos del subcriterio / 15) x 1000 ———  33%

d) Finalmente, se multiplica el Porcentaje de Logro del Subcriterio por el factor
correspondiente del Subcriterio (ver Tabla 3) para obtener el puntaje del Subcriterio.

En el ejemplo se tomo el Subcriterio 2.2. Si se ve en la Tabla 3, su factor es 12.
Entonces, el puntaje del Subcriterio corresponde a 4, yaque el 33% de 12 es 4 (12
x 33/100 = 4).
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Tabla 3: factores de los subcriterios.

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS FACTOR

1. Liderazgo y Planificacion Estratégica

1.1 Desarrollo de la estrategia. 15
1.2 Implementacion de la estrategia. 16
1.3 Liderazgo para el desempeno de la excelencia. 16
1.4 Liderazgo del Alcalde o Alcaldesa y de los directivos municipales. 16

2. Compromiso y Desarrollo de as Personas

2.1 Gestion del personal. 15
2.2 Desempenio y reconocimiento de las personas. 12
2.3 Formacion y desarrollo de las personas. 12
2.4 Participacion del personal y sus representantes en el proceso de gestion de calidad. 12
2.5 Calidad de vida y prevencion de riesgos en el trabajo. 12

3. Recursos Financieros y Materiales

3.1 Planificacion y gestion del presupuesto municipal. 33

3.2 Gestion de recursos materiales, equipos e infraestructura. 30

4. Relacion con Usuarios y Usuarias

4.1 Conocimiento de los usuarios y usuarias. 21
4.2 Gestion de la relacion con los usuarios y usuarias. 21
4.3 Medicion de la satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias. 21

5. Prestacion de Servicios Municipales

5.1 Diseno y adecuacion de servicios municipales. 10
5.2 Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales. 16
5.3 Gestion de los procesos de apoyo. 10
5.4 Gestion de la relacion con organismos asociados. 15
5.5 Gestion de la calidad de los proveedores. 12

6. Informacion y Analisis de los Servicios

6.1 Medicion del desempefio de los servicios municipales. 30

6.2 Analisis del desempefio de los servicios municipales. 30

7. Resultados

7. A Resultados de la Gestion Municipal

7.A1 Resultados de la gestion municipal. 30

7.A.2 Resultados de la satisfaccion de los funcionarios municipales. 35

7. B Resultados en Calidad de Servicios

7.B.1 Resultados de efectividad municipal en la prestacion de servicios. 30

7.B.2 Resultados de la satisfaccion de los usuarios de servicios municipales. 30
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3.6. Calculo del Puntaje Total

Para facilitar el levantamiento y redaccion de evidencia, el Instrumento de
Autoevaluacion se divide en dos partes, de acuerdo a los ambitos de analisis:

v Parte |: evaluacion de la Gestion Global Municipal. Son criterios transversales a la
gestion de todos los servicios municipales (criterios 1,2, 3y 7.A) y son evaluados
a nivel de municipalidad. Esta parte debe ser contestada una vez, independiente
del nmero de servicios a acreditar.

v Parte II: evaluacion de la Gestion de los Servicios Municipales. Son criterios
especificos para la gestion de cada servicio municipal (criterios 4, 5,6y 7.B). Esta
parte debe ser evaluada para cada servicio a acreditar, es decir, habran tantas
Partes Il como servicios a acreditar.

Considerando el mecanismo de calculo del puntaje de cada Subcriterio y la estructura
del Instrumento de Autoevaluacion, entonces para conocer el Puntaje Total de la
Autoevaluacion se opera de la siguiente forma:

a) Se suman los puntajes de todos los Subcriterios de la Parte | para obtener el
Puntaje Total de dicha parte. Por ejemplo, si se tiene los siguientes resultados

en la Parte I:
PUNTAJE

SUBCRITERIO SUBCRITERIO
1. Liderazgo y Planificacion Estratégica
1.1 Desarrollo de la estrategia de los servicios municipales. 5
1.2 Implementacion de la estrategia de los servicios municipales. 3
1.3 Liderazgo para el desempefio de la excelencia. 5
1.4 Liderazgo del Alcalde o Alcaldesa y de los directivos municipales. 7
2. Compromiso y Desarrollo de las Personas
2.1 Gestion del personal. 4
2.2 Desempeno y reconocimiento de las personas. 7
2.3 Formacion y desarrollo de las personas. 2
2.4 Participacion del personal y sus representantes en el proceso de gestion de calidad. 3
2.5 Calidad de vida y prevencion de riesgos en el trabajo. 5
3. Recursos Financieros y Materiales
3.1 Planificacion y gestion del presupuesto municipal. 12
3.2 Gestion de recursos materiales, equipos e infraestructura. 20
7. Resultados de la Gestion Municipal
7.A.1 Resultados de la satisfaccion de los funcionarios municipales. 5
7.A.2 Resultados de efectividad municipal. 9
TOTAL 87

En este ejemplo el Puntaje Parte | seria 87 puntos.

b) Yaque la Parte Il se trabaja por Servicio, como resultado de la Autoevalaucion se
va a tener tantas Partes Il como servicios evaluados, entonces para cada uno de
los servicios evaluados se suman los puntajes de los subcriterios que pertenecen
a la Parte I de la Guia de Autoevaluacion. Se obtendran puntajes parciales para
la Parte Il tantos como servicios se hayan evaluados. Por ejemplo, considerando
tres servicios se podria obtener lo siguiente:
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i) Desarrollo de Organizaciones Comunitarias:

SUBCRITERIO PUNTAJE SUBCRITERIO

4. Relacion con Usuarios y Usuarias

4.1 Conocimiento de los usuarios.

4.2 Gestion de la relacion con los usuarios y usuarias.

4.3 Medicion de la satisfaccion de usuarios y usuarias. 2
5. 5. Prestacion de Servicios Municipales

5.1 Disefio y adecuacion de servicios municipales.

5.2 Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales.

5.3 Gestion de los procesos de apoyo.

5.4 Gestion de la relacion con organismos asociados.

w Ul |ul o N

5.5 Gestion de la calidad de los proveedores.
6. Informacion y Analisis

6.1 Medicion del desempefio de los servicios municipales. 10

6.2 Analisis del desempeno de los servicios municipales. 12

7.Resultados en Calidad de Servicio

7.B.1 Resultados de la prestacion de servicios municipales. 10
7.B.2 Resultados de la satisfaccion de los usuarios de servicios municipales. 1
SUB TOTAL 70

El puntaje para este Servicio en la Parte Il seria 70 puntos.

ii) Gestion de Subsidios y Becas Estatales y apoyo para la Postulacion a la Vivienda:

SUBCRITERIO PUNTAJE SUBCRITERIO

4. Relacion con Usuarios y Usuarias

4.1 Conocimiento de los usuarios. 3

4.2 Gestion de la relacion con los usuarios y usuarias.

4.3 Medicion de la satisfaccion de usuarios y usuarias. 12
5. Prestacion de Servicios Municipales

‘

5.1 Diseno y adecuacion de servicios municipales.

5.2 Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales.

5.3 Gestion de los procesos de apoyo.

5.4 Gestion de la relacion con organismos asociados. 10

5.5 Gestion de la calidad de los proveedores. 2

6. Informacion y Analisis
6.1 Medicion del desempefio de los servicios municipales. 12

6.2 Analisis del desempeno de los servicios municipales. 7

7. Resultados en Calidad de Servicio

7.B.1 Resultados de la prestacion de servicios municipales. 15
7.B.2 Resultados de la satisfaccion de los usuarios de servicios municipales. 0
SUB TOTAL 77

El puntaje para este servicio en la Parte Il seria 77 puntos.
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iii) Entrega y Renovacion de Permisos de Circulacion.

SUBCRITERIO PUNTAJE SUBCRITERIO
4. Relacion con Usuarios y Usuarias

4.1 Conocimiento de los usuarios. 12

4.2 Gestion de la relacion con los usuarios y usuarias. 10

4.3 Medicion de la satisfaccion de usuarios y usuarias. 5

5. Prestacion de Servicios Municipales

6. Informacion y Analisis
6.1 Medicion del desempefio de los servicios municipales.

5.1 Disefno y adecuacion de servicios municipales. 8
5.2 Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales. 8
5.3 Gestion de los procesos de apoyo. 5
5.4 Gestion de la relacion con organismos asociados. 3
5.5 Gestion de la calidad de los proveedores. 10

19

6.2 Analisis del desempefio de los servicios municipales.
7. Resultados en Calidad de Servicio

25

7.B.1 Resultados de la prestacion de servicios municipales. 14
7.B.2 Resultados de la satisfaccion de los usuarios de servicios municipales. 9
SUB TOTAL 128

El puntaje para este servicio en la Parte Il seria 128 puntos.

c) Sepromedian los puntajes calculados en el punto anterior, obteniéndose el Puntaje
Parte II. En el ejemplo, éste se calcula promediando los puntajes obtenidos en
i), ii) y ii). En consecuencia, el Puntaje de la Parte Il seria 92 puntos [(70 + 77 +

128)/3]

d) ElPuntaje Total de la Autoevaluacion se calcula con la suma el Puntaje Parte | (87
puntos) y el Puntaje Parte 11 (92 puntos). Siguiendo el ejemplo, esto corresponderia

a 179 puntos.
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3.7. Interpretacion de resultados

El maximo puntaje a obtener es 500 puntos. Los puntajes totales obtenidos reflejan
el nivel global de la municipalidad respecto a la gestion de sus servicios municipales,
los cuales se indican en la Tabla 4.

Tabla 4: descripcion de los niveles de gestion, segln el puntaje.

RANGO DE
PUNTAJES

0a 200 puntos

201 a 300 puntos

301 a 400 puntos

Sobre 400 puntos

INTERPRETACION DE RESULTADOS

La municipalidad realiza acciones preliminares tendientes a practicas de
gestion de calidad.

No es posible identificar si los resultados de la organizacion provienen
directamente de las practicas adoptadas.

La municipalidad presenta inicios de practicas sistematicas de gestion, aun
cuando todavia existen deficiencias significativas en el sistema de gestion.

Sus practicas se han desplegado en lamayoria de las areas claves, particularmente
en las que tienen relacion directa con el entrega de servicios municipales.

La municipalidad presenta practicas de gestion sistematicas y pertinentes, aun
cuando la aplicacion de éstas puede ser reciente en algunas areas importantes.

Tendencia de mejoria en algunos resultados relevantes; aunque ésta también
puede ser reciente.

Existen procesos sistematicos los cuales ademas han sido evaluados y
mejorados, es decir, se han medido los indicadores de desempefio y luego se
han mejorado, cumpliendo con los objetivos para los que fue implementado.

La municipalidad tiene practicas de gestion con énfasis en la prevencion, con
uso sistematico en algunas areas o servicios.

Los resultados de los principales indicadores de desempenio, tienen integracion
con las practicas adoptadas.

Hay procesos sistematicos de evaluacion y mejora basados en datos que han
cumplido varios ciclos y generado resultados comparativamente buenos.

Cuenta con procesos sistematicos para compartir los aprendizajes al interior
de la organizacion. Pueden existir evidencias de comparacion con otras
municipalidades u organizaciones afines.

Los procesos estan desplegados en todas las areas en que la municipalidad
ha definido como claves.

26
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4.INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

Tal como se indico anteriormente, este instrumento se divide en dos partes:

Parte I: evaluacion de la Gestion Global Municipal. Debe ser contestada una vez,
en base a la gestion de la municipalidad (Criterios 1, 2, 3y 7.A).

Parte Il: evaluacion de la Gestion de los Servicios Municipales. Debe ser contestada
por cada servicio a acreditar (Criterios 4, 5,6 y 7.B).
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4.1 PARTE I: GESTION GLOBAL DE LA MUNICIPALIDAD

ANTECEDENTES GENERALES DEL MUNICIPIO
Este capitulo no se evalla, solamente busca contextualizar las practicas a analizar en el resto del documento.

Antecedentes de la comuna

¢Cual es la extension territorial de
la comuna?

¢Cuales son las principales
caracteristicas geograficas del
territorio?

¢Cuantos habitantes tiene la
comuna?

¢Cuales son sus principales
actividades economicas?

¢Cuales suporcentaje de ruralidad?

¢Cuales son los principales centros
poblados?

Antecedentes de la municipalidad

¢Cuantas personas trabajan en la
municipalidad (planta, contrata y
honorarios)?

¢Cuantos de ellos son profesionales?

¢En qué dependencias funciona
la municipalidad y cual es su
infraestructura?

¢Qué dependencia tiene la
municipalidad del Fondo Coman
Municipal?

Metodologia de Autoevaluacion:
una vez finalizada la Autoevaluacion
describa la metodologia que se uso
para realizarla, la planificacion, los
integrantes del Comité de Mejora,
pasos y etapas, tiempos, etc.
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1. LIDERAZGO Y PLANIFICACION ESTRATEGICA

Este criterio examina:

» La forma en que la municipalidad establece su estrategia, sus objetivos estratégicos y sus planes de accion

de corto y largo plazo, y se organiza para alcanzarlos. También examina como se despliegan estos planes en
la organizacion y como se hace seguimiento de su desempeno.

» Como la direccion de la municipalidad conduce y evalta el desempefo de la organizacion, con miras a
desarrollar y mantener un municipio competitivo.

como la municipalidad establece | despliegue
su estrategia.
No hay nfoque oque Enfoque Enfoque Enfoque
0 1 2 3 4 5

a) ¢Como se realiza la
planificacion estratégica de la
municipalidad para que permita ~ Evidencia:
guiar sus acciones hacia el
cumplimiento de su mision y

vision?

Nota: la planificacion estratégica es un plan a 3 6 5 afios que incluye aquello
que la municipalidad va a realizar para acercarse al cumplimiento de su vision.
La planificacion estratégica contiene los siguientes componentes: vision,
mision, objetivos, indicadores, metas, plazos y planes de accion. En algunas
municipalidades se traduce en un plan anual.
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1.1 Desarrollo de la estrategia: No hay
como la municipalidad establece | despliegue
su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

b) ¢Como la municipalidad alinea 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
la planificacion estratégica con
su mision, vision, valores y su  Evidencia:
Plan de Desarrollo Comunal
(PLADECO)?
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1.1 Desarrollo de la estrategia: No hay
como la municipalidad establece | despliegue
su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

c) ¢Coémo se consideran en la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
planificacion estratégica de la
municipalidad las necesidades = Evidencia:
y expectativas de los usuarios y
usuarias?
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1.1 Desarrollo de la estrategia: No hay
como la municipalidad establece | despliegue
su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

d) ¢Como se consideran en la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

planificacion estratégica de la ) )
municipalidad las capacidades = Evidencia:
de la organizacion?

Nota: las capacidades de la organizacion consideran al menos las necesidades
de los recursos humanos, las capacidades operacionales de la organizacion y
la disponibilidad de recursos.
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1.1 Desarrollo de la estrategia: No hay
como la municipalidad establece | despliegue
su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

e) ¢Como se consideran las 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
condiciones de entorno, los
requerimientos delos organismos ~ Evidencia:
asociados, y los proveedores en
la planificacion estratégica de la
municipalidad?

Nota 1: Las condiciones del entorno se refieren a aquéllas en la que esta inserta
la municipalidad, que ésta no controla pero afectan su gestion.

Nota 2: Los organismos asociados son organizaciones relacionadas con la
gestion municipal.

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION 33




SISTEMA DE
A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.2 Implementacion de la No hay
estrategia: como lamunicipalidad | despliegue
despliega su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

a) ¢Como hace la municipalidad 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
para que los funcionarios y
funcionarias conozcan, adopten = Evidencia:
e incorporen en su trabajo su
mision, vision y valores?
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1.2 Implementacion de la
estrategia: como la municipalidad

despliega su estrategia.

b) ;Como se desarrollan los
planes de accion para alcanzar
las metas definidas?

No hay

despliegue Despliegue parcial Despliegue total
No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo
o 1 2 3 4 5
Evidencia:

Nota: Los planes de accion contienen las actividades a realizar, metodologias,

programa de trabajo, recursos y responsables para su aplicacion.
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SISTEMA DE
A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.2 Implementacion de la No hay
estrategia: como lamunicipalidad | despliegue
despliega su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

o) ¢Como da a conocer a los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
funcionarios y funcionarias las
metas vy los planes de accion =~ Evidencia:
para su implementacion?
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1.2 Implementacion de la No hay
estrategia: como lamunicipalidad | despliegue
despliega su estrategia.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

d) ¢Como se comunica a los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
funcionarios y funcionarias el
avance respecto a las metas, = Evidencia:
para el alineamiento de la
organizacion?

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 20] x100) %
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

la municipalidad evalda su
desempefio. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

2 3

a) ¢Como evallan el Alcalde 0
0 Alcaldesa y los directivos, el
desempefio de lamunicipalidad =~ Evidencia:
respecto a sus metas?
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1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue
la municipalidad evalda su

desempefio.

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

b) ¢Como evaldan, el Alcalde 0 ‘

0 Alcaldesa y los directivos, el ) )
desempefio financiero de la = Evidencia:
municipalidad?
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SISTEMA DE
A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

la municipalidad evalda su
desempefio. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

c) (Como se levanta, analiza y 0 2 3
revisa la informacion referente al
estado de avance de los planes ~ Evidencia:
de accion y metas derivados de

la estrategia?
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1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue
la municipalidad evalda su

desempefio.

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

d) ¢Como se aseguran, el Alcalde 0

2 3

0 Alcaldesay los directivos, del ) )
cumplimiento de las metas = Evidencia:
establecidas?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

la municipalidad evalda su
desempefio. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

e) ¢Como se usan los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de las evaluaciones de
desempefo para mejorar la  Evidencia:
gestion municipal?
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1.3 Liderazgo para el desempefio No hay
de la excelencia: como | despliegue

la municipalidad evalda su
desempenio. No hay Enfoque Enfoque Enfoque

incipiente | sistematico | evaluado

Despliegue parcial

Despliegue total

Enfoque Enfoque
mejorado efectivo

f) ¢Como se involucray da acceso 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
alas oportunidades de mejora a ) )
todos los involucrados? Evidencia:

Nota: los involucrados considera al menos al personal de la municipalidad, sus
proveedores, organismos asociados y los habitantes de la comuna.

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

Puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 30] x100)

%
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.4 Liderazgo del Alcalde o No hay Despliegue parcial Despliegue total
Alcaldesa y de los directivos | despliegue

municipales: como la
municipa“dad desp[iega su No hay EnquUe Enfoque EnquUe EnquUe Enfoque
liderazgo. enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

a) ¢Como el Alcalde o Alcaldesa 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
y los directivos, hacen que los
funcionarios y funcionarias = Evidencia:
reconozcan el foco de atencion
en [0S usuarios y usuarias?
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1.4 Liderazgo del Alcalde o No hay
Alcaldesa y de los directivos | despliegue
municipales: como la
municipalidad despliega su | Nohay
liderazgo. enfoque

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

b) ¢Como el Alcalde o Alcaldesa 0 ‘

y los directivos, estimulan y
fomentan la colaboracion = Evidencia:
dentro de la organizacion y la
coordinacion entre las distintas
unidades?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.4 Liderazgo del Alcalde o No hay Despliegue parcial Despliegue total
Alcaldesa y de los directivos | despliegue

municipales: como la
municipa“dad desp[iega su No hay EnquUe Enfoque EnquUe EnquUe Enfoque
liderazgo. enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

) ¢Como el Alcalde o Alcaldesa 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
y los directivos, promueven la
proactividad en su personal, ~Evidencia:
estimulan la iniciativa y el
desarrollo de nuevas ideas?
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1.4 Liderazgo del Alcalde o
Alcaldesa y de los directivos

municipales: como la
municipalidad despliega su
liderazgo.

d) ¢Como la municipalidad hace
reconocimiento al personal
y/o equipos de trabajo por
buenos rendimientos alcanzados,
adhesion a los valores y
compromiso con los usuarios
y usuarias, u otros factores
relevantes para la organizacion?

No hay Despliegue parcial Despliegue total
despliegue
No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo
0 1 2 3 4 5
Evidencia:
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

1.4 Liderazgo del Alcalde o No hay Despliegue parcial Despliegue total
Alcaldesa y de los directivos | despliegue

municipales: como la
municipa“dad desp[iega su No hay EnquUe Enfoque EnquUe EnquUe Enfoque
liderazgo. enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

e) ¢(Qué instancias formales 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de comunicacion interna hay
en la municipalidad para que = Evidencia:
los funcionarios y funcionarias
tengan acceso al Alcalde o A
lcaldesa y directivos?
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1.4 Liderazgo del Alcalde o No hay Despliegue parcial Despliegue total
Alcaldesa y de los directivos | despliegue

municipales: como la
municipa“dad desp[iega su \[e} hay EnquUe Enfoque Enfoque EnquUe Enfoque

liderazgo. enfoque incipiente | sistematico | evaluado mejorado efectivo

f) ¢Qué instancias se tienen 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
establecidas para el trabajo con
el Concejoy como se le mantiene  Evidencia:
informado de los resultados de
la gestion de la municipalidad?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) Puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 30] x100) %
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SISTEMA DE
PO X< o mncion
SERVICIOS MUNICIPALES

2. COMPROMISO Y DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Este criterio examina como la municipalidad permite a los funcionarios y funcionarias desarrollar y utilizar su
maximo potencial, mantener y apoyar un ambiente de trabajo y un clima laboral que conduzca a rendimientos
de excelencia.

2.1 Gestion del personal: como las No hay Despliesue parcial Despliesue total
politicas y procesos de gestion | despliegue plieguep phies

del personal contribuyen a
materializar los planes de la No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
municipalidad. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a)¢Como se identifican las 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
competencias y habilidades . i
del personal, requeridas para el | Evidencia:
desarrollo de sus labores?
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2.1 Gestion del personal: como las No hay
politicas y procesos de gestion | despliegue
del personal contribuyen a
materializar los planes de la No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
municipalidad. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

Despliegue parcial Despliegue total

b) ¢Como se recluta, selecciona 0 1 2 3 4 5
y contrata al personal, de
acuerdo a las necesidades de la | Evidencia:
municipalidad?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.1 Gestion del personal: como las No hay

politicas y procesos de gestion | despliegue el BT

del personal contribuyen a
materializar los planes de la No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
municipalidad. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

) ¢Como se mantiene actualizada 0 1 2 3 4 5
la informacion respecto a las
caracteristicas de funcionariosy | Evidencia:
funcionarias de la municipalidad?

Nota: considerando las competencias de las personas, afio de ingreso, tipo de
contrato, entre otros.
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2.1 Gestion del personal: como las No hay
politicas y procesos de gestion | despliegue
del personal contribuyen a
materializar los planes de la No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
municipalidad. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

Despliegue parcial Despliegue total

d) ¢Como se consideran en el 0 1 2 3 4 5
desarrollo de planes y politicas de
gestion de personal los objetivos, | Evidencia:
planes de accion, compromisos y
metas de la municipalidad?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.1 Gestion del personal: como las No hay

politicas y procesos de gestion | despliegue DRl pRiEEl PesplEzu isiEl

del personal contribuyen a

materializar los planes de la No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
municipalidad. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
e) ¢Como se organizay administra 0 1 2 3 4 5

el trabajo de las personas que . ]

participan en la municipalidad | Evidencia:

de acuerdo con las necesidades

de ésta?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) Puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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2.2 Desempefio y reconocimiento No ha : : :

de las personas: cémo los procesos despliegyue Despliegue parcial Despliegue total
de evaluacion de desempeno
apoyan el cumplimiento de
los resultados globales de la
municipalidad.

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se asegura que los 0 1 2 3 4 5
objetivos asignados a los
funcionarios y funcionarias estan | Evidencia:
alineados con los objetivos de la
municipalidad?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.2 Desempefio y reconocimiento No ha : : :
de las personas: cémo los procesos despliegyue Despliegue parcial Despliegue total
de evaluacion de desempeno

apoyan el cumplimiento de
los resultados globales de la
municipalidad.

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Como se evallia el desempefio 0 1 2 3 4 5
del personal de la municipalidad . '
para el desarrollo organizacional? | Evidencia:
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2.2 Desempefio y reconocimiento No hay

de las personas: como los procesos | despliegue Despliegue parcial Despliegue total

de evaluacion de desempeno

apoyan el cumplimiento de
los resultados globales de la
municipalidad.

No hay Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado

o) ¢Como se refuerza, motiva 0 1 2 3

Enfoque | Enfoque
mejorado | efectivo

y reconoce al personal de la . '
municipalidad para que éstos | Evidencia:
desarrollen sus potencialidades?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100)

%
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.3 Formacion y desarrollo de las No hay

personas: como la capacitacion | espliegue Dspliezue perek] Hesplieguetiotal

apoyan el logro de los objetivos
de la municipalidad. No hay Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se detectan las 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
necesidades de capacitacion del ) .
personal de la municipalidad? Evidencia:
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2.3 Formacion y desarrollo de las No hay
personas: como la capacitacion | espliegue

Despliegue parcial Despliegue total

apoyan el logro de los objetivos
de la municipalidad. No hay Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Como se asegura que el plan 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de capacitacion recoge tanto los
intereses del personal como las ~ Evidencia:
necesidades de la municipalidad?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.3 Formacion y desarrollo de las No hay

personas: como la capacitacion | espliegue Dspliezue perek] Desplicglictotal

apoyan el logro de los objetivos
de la municipalidad. No hay Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

c) ¢Como se prioriza y planifica 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
la entrega de la capacitacion y
determinan los recursos necesarios ~ Evidencia:
para su desarrollo?
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2.3 Formacion y desarrollo de las No hay
personas: como la capacitacion | espliegue

apoyan el logro de los objetivos
de la municipalidad. No hay Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

Despliegue parcial Despliegue total

d) ;Como se imparte y evalla la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
capacitacion del personal de la ) .
municipalidad? Evidencia:

Nota: considerando educacion, formacion, capacitacion y aprendizaje formal
e informal, segln corresponda, en las distintas areas, incluyendo prevencion
de riesgos.
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.3 Formacion y desarrollo de las No hay

personas: como la capacitacion | espliegue Dspliezue perek] DiEsplizEe HEl

apoyan el logro de los objetivos
de la municipalidad. No hay Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

e) ¢Como se refuerzan los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
conocimientos y habilidades de ) .
los funcionarios y funcionarias? ~ Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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2.4 Participacion del personal y sus No hay Despliegue parcial Despliegue total
representantes en el proceso de | despliegue

gestion de calidad: como se facilita

y provee de medios al personal

para que contribuyan al logro de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
los objetivos y resultados globales enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
de la municipalidad.

a) ¢Como los funcionarios y 0 1 2 3 4 5
funcionarias presentan sus ideas
y sugerencias para la mejora de | Evidencia:
los procesos de la municipalidad?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.4 Participacion del personal y sus No hay
representantes en el proceso de | despliegue
gestion de calidad: como se facilita

Despliegue parcial Despliegue total

y provee de medios al personal
para que contribuyan al logro de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
los objetivos y resultados globales enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

de la municipalidad.

b) ¢Como se incentiva el trabajo 0 1 2 3 4 5
en equipo del personal de la
municipalidad, para el mejoramiento | Evidencia:
de los procesos?
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2.4 Participacion del personal y sus No hay Despliegue parcial Despliegue total
representantes en el proceso de | despliegue

gestion de calidad: como se facilita

y provee de medios al personal

para que contribuyan al logro de No hay
los objetivos y resultados globales | enfoque
de la municipalidad.

c) ¢Como se comparten los 0

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

conocimientos entre el personal ) .
de la municipalidad y otras = Evidencia:
municipalidades?
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SISTEMA DE
'A ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

2.4 Participacion del personal y sus No hay
representantes en el proceso de | despliegue
gestion de calidad: como se facilita

Despliegue parcial Despliegue total

y provee de medios al personal
para que contribuyan al logro de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
los objetivos y resultados globales enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

de la municipalidad.

d) ¢Coémo se asignan las facultades 0 1 2 3 4 5
y atribuciones para la toma de
decisiones a los funcionarios y | Evidencia:
funcionarias?
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2.4 Participacion del personal y sus No hay
representantes en el proceso de | despliegue
gestion de calidad: como se facilita

y provee de medios al personal

para que contribuyan al logro de No hay Enfoque Enfoque Enfoque
los objetivos y resultados globales enfoque | incipiente | sistematico | evaluado
de la municipalidad.

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque | Enfoque
mejorado | efectivo

e) ¢Como se involucran en el proceso 0 1 2 3 4 5
de mejoramiento de calidad y sus ) .

resultados a las organizaciones | Evidencia:

de funcionarios y funcionarias

(formales e informales)?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

Despliegue parcial Despliegue total

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
como protege su salud, seguridad enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
y calidad de vida.

a) ¢Como se determinan los factores 0 1 2 3 4 5
clave que afectan al bienestar,
satisfaccion y motivacion del | Evidencia:
personal de la municipalidad?
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2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
como protege su salud, seguridad enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
y calidad de vida.

Despliegue parcial Despliegue total

b) ¢ Como participan los funcionarios 0 1 2 3 4 5
y funcionarias en la identificacion _ .
y mejora de las condiciones del | Evidencia:
lugar de trabajo, de salud y de
seguridad?
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2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

Despliegue parcial Despliegue total

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
como protege su salud, seguridad enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
y calidad de vida.

©) ¢Como se mejoran las condiciones 0 1 2 3 4 5
del lugar de trabajo, de salud y
de seguridad del personal de la | Evidencia
municipalidad?
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2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
como protege su salud, seguridad enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
y calidad de vida.

Despliegue parcial Despliegue total

d) ¢Como se conoce el nivel de 0 1 2 3 4 5
satisfaccion y la motivacion del
personal de la municipalidad?
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2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

Despliegue parcial Despliegue total

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
como protege su salud, seguridad enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
y calidad de vida.

e) ¢Como se conoce y mejora el 0 1 2 3 4 5
clima de la municipalidad?

72 GUTA N° 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION




2.5 Calidad de vida y prevencion No hay
de riesgos en el trabajo: como | despliegue
la municipalidad mantiene un

ambiente de trabajo que conduzca

al bienestar de todo su personal; No hay Enfoque Enfoque Enfoque
cémo protege su salud, seguridad | enfoque | incipiente | sistematico | evaluado
y calidad de vida.

f) ¢Como se planifica y mide la 0 1 2 3

Enfoque
mejorado

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque

efectivo

participacion de los funcionarios
y funcionarias v los directivos en | Evidencia:
materias de prevencion de riesgos
deacuerdoalaley 16.744 uotros?

enfermedades profesionales.

Nota: La Ley 16.744 que establece normas sobre accidentes del trabajo y

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 30] x100)

%
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3. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

Este criterio examina como la municipalidad gestiona los recursos financieros y materiales para asegurar el
funcionamiento eficaz y eficiente de sus procesos, la transparencia en el uso de recursos y la sustentabilidad
a largo plazo de las finanzas municipales.

3.1 Planificacion y g_est}on_ atel 15 T Despliegue parcial Despliegue total
presupuesto municipal: como | despliegue

la municipalidad planifica y

gestiona sus recursos financieros No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
y materiales. enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
a) ¢Como se identifican las 0 1 2 3 4 5
necesidades de recursos financieros . )

de la municipalidad? Evidencia:

Nota: Nota: considerando las necesidades de las distintas unidades involucradas,
la planificacion estratégica y las metas de los servicios.
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3.1 Planificacion y gestion del
presupuesto municipal: como
la municipalidad planifica y
gestiona sus recursos financieros
y materiales.

b) ¢Como se desarrolla la
planificacion, optimizacion y
programacion de los recursos
financieros, incluyendo el
presupuesto de la municipalidad?

No hay

despliegue Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5

Evidencia:

Nota: el presupuesto considera los recursos necesarios para llevar a cabo
los objetivos, compromisos y Plan de Mejoras de los servicios municipales.
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=0 LI y g_est}on’ del i hay Despliegue parcial Despliegue total
presupuesto municipal: como | despliegue

la municipalidad planifica y

gestiona sus recursos financieros No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
y materiales. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

) ¢Como se realiza el seguimiento 0
y ajustes al presupuesto?

Evidencia:

Nota: este Elemento de Gestion se enfoca en el control y analisis del presupuesto
del afo en curso.
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3.1 Planificacion y gestion del No hay
presupuesto municipal: como | despliegue

la municipalidad planifica y
gestiona sus recursos financieros No hay Enfoque Enfoque Enfoque

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque | Enfoque

mejorado | efectivo

y materiales. enfoque incipiente | sistematico | evaluado

d) ¢Como se analiza lainformacion = 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3

referente al presupuesto y se
presenta al alcalde o alcaldesa = Evidencia:
y directivos para la toma de
decisiones?

futuras acciones.

Nota: este elemento de gestion se enfoca en el analisis de la gestion
presupuestaria de los Gltimos anos para la toma de decisiones respecto a

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 20] x100)

%
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3.2 Gestion de recursos materiales, No hay

equipos e infraestructura: como | despliegue DT ARE TS L

la municipalidad planifica y
gestiona los recursos. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se identifican las 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
necesidades de recursos
materiales, equipos e | Evidencia
infraestructura para el
funcionamiento de la
municipalidad?
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3.2 Gestion de recursos materiales, No hay : : :
. : - : Despliegue parcial Despliegue total

equipos e infraestructura: como | despliegue

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

gestiona los recursos.

la municipalidad planifica y

b) ¢Como se planifica la 0 1 2 3 4 5
adquisicion de recursos materiales, ) )
equipos e infraestructura de la | Evidencia:
municipalidad?
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3.2 Gestion de recursos materiales, No hay : : :
. . - : Despliegue parcial Despliegue total

equipos e infraestructura: como | despliegue

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

gestiona los recursos.

la municipalidad planifica y

o) ¢Como se controla que los 0 1 2 3 4 5
recursos adquiridos responden ) )
a las necesidades de la Evidencia:
municipalidad?
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3.2 Gestion de recursos materiales, No hay

equipos e infraestructura: como | despliegue

la municipalidad planifica y

gestiona los recursos. No hay
enfoque

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

d) ¢Como se hace el 0

seguimiento y mantencion
de los recursos materiales, = Evidencia:
equipos e infraestructura de la
municipalidad?
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3.2 Gestion de recursos materiales, No hay : : :
. . - : Despliegue parcial Despliegue total

equipos e infraestructura: como | despliegue

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

gestiona los recursos.

la municipalidad planifica y

) ¢Como se analiza la informacion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
referente a recursos materiales, _ _

equipos e infraestructura y se | Evidencia:

presenta al alcalde o alcaldesa

y directivos para la toma de

decisiones?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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7.A. RESULTADOS DE LA GESTION MUNICIPAL

Este criterio examina los niveles y tendencias de los principales indicadores y mediciones que reflejan los
resultados de la municipalidad. Se consideran los resultados globales, de satisfaccion de personas y de gestion

de recursos. Se consideran los valores de los Gltimos tres afos.

7.A.1. Resultados de

la gestion municipal:
resuma los principales

resultados de
desempefio global de
la municipalidad.

a) ¢Cuales son los
resultados en los
indicadores financieros
de la municipalidad? Por
ejemplo: iIngresos propios,
ejecucion presupuestaria
entre otros.

0

Evidencia:

Hay datos de un afio

parala

mitad

de los
indicadores
EVERIES

para
todos los
indicadores
relevantes

Hay datos de los Gltimos tres afios

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva para
la mitad

y tendencia
positiva para
todos los
indicadores
relevantes
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7.A.1. Resultados de Hay datos de un afio Hay datos de los Gltimos tres afos
la gestion municipal:
resuma los principales para

resultados de | nopa para la para para la todos los y tendencia

desempefio global de datosy mitad todos los mitad indicadores | positiva para

icinali de los o de los relevantes todos los
la municipalidad. e indicadores | . © ¢ |
indicadores indicadores | y tendencia indicadores
EERIES .
relevantes relevantes | positiva para relevantes

la mitad

b) ¢Cuales son los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5
resultados en los
indicadores de aumento  Evidencia:
de la autonomia
financiera del municipio?
Por ejemplo: dependencia
del Fondo Comdin
Municipal entre otros.
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7.A.1. Resultados de
la gestion municipal:
resuma los principales
resultados de
desempefio global de
la municipalidad.

c) ¢Cuales son los
resultados en los
indicadores del
cumplimiento de la
planificacion estratégica
de la municipalidad?

No hay
datos

Hay datos de un ano

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
EERIES

Hay datos de los Gltimos tres afos

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva para
la mitad

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

y tendencia
positiva para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100)

%

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

85




SISTEMA DE

ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

7.A.2. Resultados de Hay datos de un afio Hay datos de los altimos tres afios
la satisfaccion de los
funcionarios municipales: para la para para la para y tendencia
resuma los principales mitad todos los mitad todos los positiva
resultados de la gestion del de los indicadores de los indicadores para
personal de lamunicipalidad. indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad

hay
datos

a) ¢Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5
en los indicadores de
bienestar y satisfaccion / = Evidencia:
insatisfaccion de funcionarios
y funcionarias?

86 GUTA N° 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION




7.A.2. Resultados de
la satisfaccion de los
funcionarios municipales:
resuma los principales
resultados de la gestion del
personal de la municipalidad.

b) ¢Cuales son los resultados
en los indicadores de
seguridad en el trabajo?
Por ejemplo: tasa de
accidentabilidad, gravedad,
entre otros.

Hay datos de un afio

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes

Hay datos de los dltimos tres afios

PEICHE]

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
PEICHE]
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:
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7.A.2. Resultados de Hay datos de un afio Hay datos de los Gltimos tres afos

la satisfaccion de los

funcionarios municipales: para la para para la para y tendencia
resuma los principales mitad todos los mitad todos los positiva

resultados de la gestion del e de los indicadores de los indicadores para

personal de lamunicipalidad. dat indicadores | relevantes | indicadores relevantgs .to.dos los
relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes

para la

mitad

o) ¢Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5
en los indicadores de
participacion de funcionarios =~ Evidencia:
y funcionarias en procesos
de mejora? Por ejemplo:
sugerencias, toma de
decisiones, participacion
de asociacion de funcionarios
municipales entre otros.
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7.A.2. Resultados de
la satisfaccion de los
funcionarios municipales:
resuma los principales
resultados de la gestion del
personal de la municipalidad.

d) ¢Cuales son los resultados
en los indicadores de
capacitaciony formacion de
funcionarios y funcionarias?
Por ejemplo: horas de
formacion, capacitacion,
eficacia de la capacitacion,
entre otros.

hay
datos

Hay datos de un afio

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes

Hay datos de los dltimos tres afios

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
para la
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:
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7.A.2. Resultados de Hay datos de un afio Hay datos de los Gltimos tres afos
la satisfaccion de los
funcionarios municipales: para la para para la para y tendencia
resuma los principales mitad todos los mitad todos los positiva
resultados de la gestion del ha ' Qe los indicadores : Qe los indicadores para
personal de lamunicipalidad. datgs indicadores | relevantes | indicadores relevante; : tqdos los
relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad
e) ¢Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5
de los indicadores de
formacion y capacitaciénlos = Evidencia:
funcionarios y funcionarias y
los directivos en materias de
prevencion de riesgos en los
Gltimos tres afios por parte
de organismos a cargo de la
Ley 16.744 u otros?
Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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4.2 PARTE II: GESTION DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES

ANTECEDENTES DEL SERVICIO MUNICIPAL

Este capitulo no se evalUa, solamente busca contextualizar las practicas a analizar en adelante.

Nombre del Servicio:

¢Cuales launidad responsable
de este servicio municipal?

¢;Quién es el maximo
responsable de esta unidad?

¢Quiénes son los usuarios
y usuarias de este servicio
municipal?

¢Cuales son los principales
procesos que involucra este
servicio municipal? (incluya o
anexe diagrama de flujo para
la descripcion)

¢Cuales son los principales
procesos de apoyo de este
servicio municipal?

Nota: Los procesos de apoyo son aquellos que dan solucion a las necesidades de
los procesos principales.

¢Cuales son los organismos
relacionados de este servicio
municipal?

Nota: dependiendo de la naturaleza de cada servicio, incluir tanto los organismos
estatales como otros, por ejemplo: asociaciones municipales, otras municipalidades,
fundaciones, empresas, entre otros.

¢Quiénes son los principales
proveedores de productos
y servicios del este servicio
municipal?
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4. RELACION CON USUARIOS Y USUARIAS

Este criterio examina como la municipalidad determina los requerimientos y las expectativas de sus usuarios
y usuarias, para desarrollar nuevas oportunidades de mejoramiento de procesos y de acceso, cOmo construye
relaciones con sus usuarios y usuarias y determina su satisfaccion.

4.1 Conocimiento de los No hay
usuarios y usuarias: como la | despliegue
municipalidad determina los
requerimientos y expectativas

de sus usuarios y usuarias | g, pay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

allEles potenCIales_, para enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
abordar nuevas oportunidades

de desarrollo.

Despliegue parcial Despliegue total

a) ¢Como se caracteriza y 0 1 2 3 4 5
agrupa a los usuarios y usuarias ) )
del servicio? Evidencia:

Nota: la caracterizacion considera, entre otros aspectos, la situacion socioeconomica,
educacion, sexo, territorialidad, personas con discapacidad, de los usuarios y
usuarias, dependiendo de las necesidades y caracteristicas del servicio.
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4.1 Conocimiento de los
usuarios y usuarias: como la
municipalidad determina los
requerimientos y expectativas
de sus usuarios y usuarias
actuales y potenciales, para
abordar nuevas oportunidades
de desarrollo.

b) ¢Como se identifican las
principales necesidades de los
distintos grupos de usuarios y
usuarias actuales?

No hay

despliegue Despliegue parcial

No hay Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico

0 ‘ 1 ‘ 2

Enfoque
evaluado

Despliegue total

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

Evidencia:
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4.1 Conocimiento de los No hay
usuarios y usuarias: como la | despliegue
municipalidad determina los
requerimientos y expectativas
de sus usuarios y usuarias
actuales y potenciales, para
abordar nuevas oportunidades
de desarrollo.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

c) ¢Coémo se identifica a los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
usuarios y usuaria potenciales ) )

y sus necesidades? Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) Puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100) %
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4.2 Gestion de la relacion con
los usuarios y usuarias: como
la municipalidad construye
relaciones con sus usuarios
y usuarias para asegurar
el cumplimiento de las
expectativas de éstos.

a)¢Cudlesy comosonlaspracticas
que tiene la municipalidad para
la participacion y consulta
hacia la comunidad, de modo
que aseguren que se toma en
cuenta la opinién de usuarios
y usuarias en la priorizacion
de iniciativas y en la toma de
decisiones respecto al servicio?

No hay : _
despliegue Despliegue parcial

No hay Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico

0 1 2

Enfoque
evaluado

Despliegue total

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

Evidencia:

GUIA N® 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

95




SISTEMA DE

ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

4.2 Gestion de la relacion con No hay
los usuarios y usuarias: como | despliegue
la municipalidad construye

Despliegue parcial Despliegue total

relaciones con sus usuarios
y usuarias para asegurar No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
el cumplimiento de las enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

expectativas de éstos.

b) ¢ Cualesy como son los canales 0 1 2 3 4 5
de comunicacion para entregar
informacion oportunay completa = Evidencia:
sobre el servicio a los usuarios
y usuarias?

Nota: la informacion para los usuarios incluye compromisos adquiridos por la
municipalidad, horarios de atencion, deberes y derechos de usuarios y usuarias.
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4.2 Gestion de la relacion con No hay : : .
. P : Despliegue parcial Despliegue total
los usuarios y usuarias: como | despliegue

la municipalidad construye

relaciones con sus usuarios

y usuarias para asegurar No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
el cumplimiento de las enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
expectativas de éstos.

c) ¢Como se asegura que los 0 1 2 3 4 5
funcionarios y funcionarias
conozcan los principales | Evidencia:
requerimientos de los usuarios
y usuarias del servicio?
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4.2 Gestion de la relacion con No hay
los usuarios y usuarias: como | despliegue
la municipalidad construye

Despliegue parcial Despliegue total

relaciones con sus usuarios
y usuarias para asegurar No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
el cumplimiento de las enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

expectativas de éstos.

d) ¢Como se asegura el acceso 0 1 2 3 4 5
y atencion a todos los usuarios
y usuarias que requieren del = Evidencia:
Servicio?
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4.2 Gestion de la relacion con
los usuarios y usuarias: como
la municipalidad construye
relaciones con sus usuarios
y usuarias para asegurar
el cumplimiento de las
expectativas de éstos.

No hay

despliegue Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

e) ¢Como se identifican y
gestionan los puntos de
contacto claves con los usuarios
y usuarias?

0 1 2 3 4 5

Evidencia:

Nota: los “puntos de contacto” son las instancias durante el proceso de prestacion
del servicio donde hay relacion directa con el usuario o usuaria. Por ejemplo:
atencion telefonica, meson de atencion a publico, ventanilla de tramites, etc.
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4.2 Gestion de la relacion con No hay
los usuarios y usuarias: como | despliegue
la municipalidad construye

Despliegue parcial Despliegue total

relaciones con sus usuarios
y usuarias para asegurar No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
el cumplimiento de las enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

expectativas de éstos.

f) ¢Como serecibeny tratanlos = 0 1 2 3 4 5
reclamos, quejas, comentarios
y sugerencias de los usuarios = Evidencia:
y usuarias, y cOmo usa esta
informacion para la toma de
decisiones y para el redisefio
0 mejora de la atencion o del
servicio?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) Puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 30] x100) %
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4.3 Medicion de la satisfaccion No hay
e insatisfaccion de usuarios y | despliegue
usuarias: como la municipalidad
determina la satisfaccion de sus
usuarios y usuarias y como se
usa dicha informacion.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

a) ;Como se mide la satisfaccion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
e insatisfaccion de los usuarios ' .
y usuarias del servicio? Evidencia:
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4.3 Medicion de la satisfaccion No hay
e insatisfaccion de usuarios y | despliegue
usuarias: como la municipalidad
determina la satisfaccion de sus
usuarios y usuarias y como se
usa dicha informacion.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

b) ¢ Como se utiliza la informacion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de satisfaccion e insatisfaccion
de sus usuarios y usuarias para =~ Evidencia:
el mejoramiento del servicio?
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4.3 Medicion de la satisfaccion No hay
e insatisfaccion de usuarios y | despliegue
usuarias: como la municipalidad
determina la satisfaccion de sus
usuarios y usuarias y como se
usa dicha informacion.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

c) ¢Como se mantienen 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
actualizados los instrumentos ' .

de medicion de satisfaccion = Evidencia:

de los usuarios y usuarias del

servicio?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) Puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100) %
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5. PRESTACION DE SERVICIOS MUNICIPALES

Este criterio examina los aspectos clave de la prestacion de los servicios municipales que entrega la municipalidad.

5.1 Disefo y adecuacion de No hay
servicios municipales: como | despliegue

la municipalidad disefia y

adecua sus servicios y sus No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

procesos asociados. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
0 1 2 3 4 5

a) ¢Como se disefan
innovaciones (por ejemplo los

cambios tecnolégicos, mejora  Evidencia:
en organizacion del trabajo,

entre otros) en la prestacion

del servicio para mejorarlo o

cambiarlo?

Despliegue parcial Despliegue total
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5.1 Disefo y adecuacion de No hay
servicios municipales: como | despliegue
la municipalidad disena y

adecua sus servicios y sus No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
procesos asociados. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

Despliegue parcial Despliegue total

b) ¢Como se prueban los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
cambios tecnologicos antes de
implementarlos paraasegurar |~ Evidencia:
la prestacion del servicio a
tiempo y libre de falla?
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5.1 Disefno y adecuacion de No hay

servicios municipales: como | despliegue DlespplliEe g ekl PEsplEzu el

la municipalidad disena y

adecua sus servicios y sus No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
procesos asociados. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
c) ¢Como se evalla la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
incorporacion de nueva ) )

tecnologia en el servicio? Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100) %
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5.2 Gestion de los procesos No hay
principales asociados a los | despliegue
servicios municipales: como se
controla la eficiencia y eficacia
de los procesos principales
asociados al servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

a) ¢Como se identifican y 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
definen los procesos principales
asociados a la entrega del = Evidencia:
servicio?
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5.2 Gestion de los procesos No hay
principales asociados a los | despliegue
servicios municipales: como se
controla la eficiencia y eficacia
de los procesos principales
asociados al servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

b) ¢Como se determinan los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
objetivos e indicadores de
desempefio del servicio y sus |~ Evidencia:
procesos?

108 GUTA N° 3 / INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION




5.2 Gestion de los procesos No hay
principales asociados a los | despliegue
servicios municipales: como se
controla la eficiencia y eficacia
de los procesos principales
asociados al servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

c) ¢Como se controla que la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
operacion diaria del servicio
cumple con los estandares = Evidencia:
comprometidos?
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5.2 Gestion de los procesos No hay
principales asociados a los | despliegue
servicios municipales: como se
controla la eficiencia y eficacia
de los procesos principales
asociados al servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

d) ¢;Como es el sistema de 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
documentacion del servicio u
otras formas de conservaciony ~ Evidencia:
transferencia de conocimientos?
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5.2 Gestion de los procesos No hay
principales asociados a los | despliegue
servicios municipales: como se
controla la eficiencia y eficacia
de los procesos principales
asociados al servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

e) ¢Como se mejoran continua- 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
mente los procesos relacionados ' '

con la entrega del servicio? Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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5.3 Gestion de los procesos de No hay

apoyo: como la municipalidad | despliegue el eIl DEsplEgue el

controla y mejora la eficiencia
y eficacia de sus procesos de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
apoyoa los procesos principales. | enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se identifican y definen 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
los procesos de apoyo asociados
al servicio? Evidencia:
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5.3 Gestion de los procesos de
apoyo: como la municipalidad
controla y mejora la eficiencia
y eficacia de sus procesos de

No hay

despliegue

No hay
enfoque

Despliegue parcial Despliegue total

Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

apoyo a los procesos principales.

b) ¢Como se coordinan y acuerdan
con las unidades responsables
de los procesos de apoyo,
los objetivos de éstos y se
determinan los estandares de
desempefio requeridos por el
servicio?

0

Evidencia:
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5.3 Gestion de los procesos de No hay

apoyo: como la municipalidad | despliegue el eIl DEsplEgue el

controla y mejora la eficiencia
y eficacia de sus procesos de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
apoyoa los procesos principales. | enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

c) ¢Como se controla que la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
operacion diaria de los procesos
de apoyo cumple con los = Evidencia:
estandares acordados?
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5.3 Gestion de los procesos de No hay

apoyo: como la municipalidad | despliegue DsplizEe P ekl szl el

controla y mejora la eficiencia
y eficacia de sus procesos de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
apoyoa los procesos principales. | enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

d) ¢Como se retroalimenta a 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
los procesos de apoyo para su ) .

mejora continua? Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 20] x100) %
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5.4 Gestion de la relacion con No hay

organismos asociados: como | despliegue RS eIl PEsplEsU eEl

la municipalidad gestiona la

relacion con sus asociados clave No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
y/o asociados externos. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
a) ¢Como se identifica a 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
los organismos asociados ) .

relacionados con el servicio? Evidencia:
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5.4 Gestion de la relacion con No hay
organismos asociados: como | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

la municipalidad gestiona la
relacion con sus asociados clave No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
y/o asociados externos. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Cuales y como son los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
canales de comunicacion con los
organismos asociados pararecibir ~ Evidencia:
y retroalimentar informacion
del servicio?
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5.4 Gestion de la relacion con No hay
organismos asociados: como | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

la municipalidad gestiona la

relacion con sus asociados clave No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
y/o asociados externos. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
c) ¢Como se trabaja con los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
organismos asociados para la ) .

mejora del servicio? Evidencia:
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5.4 Gestion de la relacion con No hay

organismos asociados: como | despliegue DSl e ekl PEsplEsU eEl
la municipalidad gestiona la
relacion con sus asociados clave No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
y/o asociados externos. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
d) ¢Como se evalla la satisfaccion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de los organismos asociados?

Evidencia:
Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 20] x100) %
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5.5 Gestion de la calidad de los No hay

proveedores: como se gestiona | despliegue Blesplielie ikl Dlespliits o]

larelacion con los proveedores
de productos o servicios. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se identifican los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
principales productos o servicios . )
adquiridos a los proveedores  Evidencia:
para el desarrollo del servicio?
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5.5 Gestion de la calidad de los No hay : : .
o : : Despliegue parcial Despliegue total
proveedores: como se gestiona | despliegue

larelacion con los proveedores
de productos o servicios. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Como se selecciona a los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
proveedores del servicio?

Evidencia:
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5.5 Gestion de la calidad de los No hay
proveedores: como se gestiona | despliegue

Despliegue parcial Despliegue total

larelacion con los proveedores
de productos o servicios. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

c) ¢Como se evalla a los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
proveedores una vez recibido el . )
producto o servicio contratado? = Evidencia:
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5.5 Gestion de la calidad de los No hay : : .
o : : Despliegue parcial Despliegue total
proveedores: como se gestiona | despliegue

larelacion con los proveedores
de productos o servicios. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

d) ¢Como se da a conocer a 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
los proveedores el método de
evaluacion y sus resultados, = Evidencia:
para la mejora de sus productos
0 servicios?
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5.5 Gestion de la calidad de los No hay

proveedores: como se gestiona | despliegue Blesplielie ikl Dlespliits o]

larelacion con los proveedores
de productos o servicios. No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque

enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

e) ;Como se evalla la satisfaccion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
de los proveedores?

Evidencia:
Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 25] x100) %
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6. INFORMACION Y ANALISIS DE LOS SERVICIOS

Este criterio examina el sistema de medicion del rendimiento del servicio y como se analizan los datos de
rendimiento y la informacion.

6.1 Medicion del desempeno No hay : : :
o o - : Desplieg rcial Despliegue total
de los servicios municipales: | despliegue

como se establece un sistema de

medicion, para el mejoramiento No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

del desempefio del servicio. enfoque | incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo
0 1 2 3 4 5

a) ¢;Como se miden los indicadores
de desempeno del servicio?

Evidencia;
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6.1 Medicion del desempefio No hay

de los servicios municipales: | despliegue SIS Presplizgue vl

como se establece un sistema de
medicion, para el mejoramiento No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
del desempefio del servicio. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Como se usan los resultados de 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
las mediciones de los indicadores
en la planificacion y la mejora = Evidencia:
continua del servicio?
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6.1 Medicion del desempefio No hay
de los servicios municipales: | despliegue
como se establece un sistema de

medicion, para el mejoramiento No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
del desempefio del servicio. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

Despliegue parcial Despliegue total

c) ¢Como se actualizan los 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
indicadores de acuerdo con las
necesidades del municipio y del = Evidencia:
entorno?
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6.1 Medicion del desempeno No hay

de los servicios municipales: | despliegue PsplEzue Pkl Presplizgue vl

como se establece un sistema de
medicion, para el mejoramiento No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
del desempefio del servicio. enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

d) ¢Como se da acceso a la 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
informacion sobre el desempefio
del servicio al Alcalde o Alcaldesa, = Evidencia:
directivos, funcionarios,
funcionarias, usuarios y usuarias?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 20] x100) %
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6.2 Analisis del desempefo No hay
de los servicios municipales: | despliegue
como se analizan los datos
e informacion para evaluar
y mejorar el desempeno del
servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

a) ¢Como se analiza la informacion 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
del desempefio del servicio para
apoyar al Alcalde o Alcaldesa = Evidencia:
y directivos en la toma de
decisiones?

Nota: “la informacion” a analizar se refiere al menos a los resultados de los
servicios municipales, satisfaccion de usuarios y usuarias, satisfaccion de
funcionarios y funcionarias, formacion, capacitacion y objetivos estratégicos,
entre otros.
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6.2 Analisis del desempefo No hay
de los servicios municipales: | despliegue
como se analizan los datos
e informacion para evaluar
y mejorar el desempeno del
servicio.

Despliegue parcial Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque | Enfoque
enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado | efectivo

b) ¢Como se comunica al personal, 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
unidades o equipos de los distintos
niveles, los resultados del analisis =~ Evidencia:
de la informacion sobre el
desempefo del servicio, para
apoyar la toma de decisiones y
las acciones de mejoramiento?

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 10] x100) %
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7.B. RESULTADOS EN CALIDAD DE SERVICIOS

Este criterio examina los niveles y tendencias de los principales indicadores y mediciones que reflejan los
resultados del servicio. Se consideran los resultados de eficacia y eficiencia del servicio, de satisfaccion de
usuarios y usuarias y de proveedores y organismos asociados. Se evaltan los valores para los Gltimos tres anos.

‘ Hay datos de un afio Hay datos de los Gltimos tres afos

7.B.1. Resultados de
efectividad municipal en :
la prestacion de servicios: | No hay EICYE] para EICYE] para y tendencia
presente los resultados datos mitad todos los mitad todos los positiva

operacionales clave del de los indicadores de los indicadores para
servicio que contribuyen indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
a su efectividad. relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
PEICHE]
mitad

a) ¢Cuales son los resultados 0 1 2 3 4 5
en los indicadores de ' .
desempefio del servicio? Evidencia:

Nota: considerar dentro del desempefio de los procesos su eficacia y eficiencia.
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7.B.1. Resultados de Hay datos de un afo Hay datos de los Gltimos tres afios
efectividad municipal en

la prestacion de servicios: No hay para la para para la para y tendencia
presente los resultados | datos mitad todos los mitad todos los positiva
operacionales clave del de los indicadores de los indicadores para

servicio que contribuyen indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
a su efectividad. relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad

b) ¢ Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 5
en los indicadores de los ) .
principales procesos de = Evidencia:
apoyo?
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7.B.1. Resultados de
efectividad municipal en
la prestacion de servicios:
presente los resultados
operacionales clave del
servicio que contribuyen
a su efectividad.

o ¢Cuales son los resultados
en los indicadores de
cumplimiento del Plan de
Mejoras del servicio?

Hay datos de un afo

No hay
datos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes

Hay datos de los Gltimos tres afios

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
para la
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:
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7.B.1. Resultados de Hay datos de un afo Hay datos de los Gltimos tres afios
efectividad municipal en

la prestacion de servicios: | No hay para la para para la para y tendencia
presente los resultados | datos mitad todos los mitad todos los positiva
operacionales clave del de los indicadores de los indicadores para

servicio que contribuyen indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
a su efectividad. relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad

d) ¢Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
en los indicadores de

satisfaccion de organismos = Evidencia:

asociados?
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7.B.1. Resultados de
efectividad municipal en
la prestacion de servicios:
presente los resultados
operacionales clave del
servicio que contribuyen
a su efectividad.

e) ¢Cuales son los resultados
en los indicadores de
desempeno de los
proveedores (evaluacion
de proveedores)?

Hay datos de un afo

No hay
datos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes

Hay datos de los Gltimos tres afios

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
para la
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:
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7.B.1. Resultados de Hay datos de un afo Hay datos de los Gltimos tres afios
efectividad municipal en :
la prestacion de servicios: | No hay para la para para la para y tendencia
presente los resultados | datos mitad todos los mitad todos los positiva
operacionales clave del de los indicadores de los indicadores para
servicio que contribuyen indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
a su efectividad. relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad
f) ¢Cuales son los resultados 0 ‘ 1 ‘ 2 ‘ 3 ‘ 4 ‘ 5
en los indicadores de
satisfaccion de proveedores? RviEnear
Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 30] x100) %
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7.B.2. Resultados de la
satisfaccion de los usuarios
de servicios municipales:
presente los resultados del
servicio en la orientacion
a usuarios y usuarias,
incluyendo su satisfaccion
y calidad de servicios.

a) ¢Cuales son los resultados
en los indicadores del
servicio en satisfaccion e
insatisfaccion de usuarios
y usuarias?

Hay datos de un afio

No hay
datos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los

indicadores
relevantes

0 1 ‘ 2

Hay datos de los Gltimos tres afos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
para la
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:
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7.B.2. Resultados de la
satisfaccion de los usuarios
de servicios municipales:
presente los resultados del
servicio en la orientacion

a usuarios y usuarias,
incluyendo su satisfaccion
y calidad de servicios.

b) ¢ Cuales son los resultados
en los indicadores de la
calidad del servicio?

ACREDITACION
SERVICIOS MUNICIPALES

Hay datos de un afio Hay datos de los Gltimos tres afos
No hay para la para para la para y tendencia
datos mitad todos los mitad todos los positiva
de los indicadores de los indicadores para
indicadores | relevantes | indicadores | relevantes todos los
relevantes relevantes | ytendencia | indicadores
positiva relevantes
para la
mitad
o | 1 o2 o3 | 4 | s
Evidencia:
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7.B.2. Resultados de la
satisfaccion de los usuarios
de servicios municipales:
presente los resultados del
servicio en la orientacion
a usuarios y usuarias,
incluyendo su satisfaccion
y calidad de servicios.

0 ¢Cuales son los resultados
de participacion de la
comunidad en la gestion
del servicio?

Hay datos de un afio

No hay
datos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los

indicadores
relevantes

0 1 ‘ 2

Hay datos de los Gltimos tres afos

para la

mitad

de los
indicadores
relevantes

para
todos los
indicadores
relevantes
y tendencia
positiva
para la
mitad

y tendencia
positiva
para
todos los
indicadores
relevantes

Evidencia:

Puntos del Subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada Elemento de Gestion)

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del Subcriterio / 15] x100)

%
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4.3, RESUMEN DE LA EVALUACION

PARTE I: GESTION DE LA MUNICIPALIDAD

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

1. Liderazgo y Planificacion Estratégica

% DE PUNTAJE
LoGRO | PACTOR | o\BcRITERIO

2. Compromiso y Desarrollo de las Personas

1.1 Desarrollo de la estrategia. 15
1.2 Implementacion de la estrategia. 16
1.3 Liderazgo para el desempefio de la excelencia. 16
1.4 Liderazgo del Alcalde o Alcaldesa, y de los directivos municipales. 16

3. Recursos Financieros y Materiales

3.1 Planificacion y gestion del presupuesto municipal.

2.1 Gestion del personal. 15

2.2 Desemperio y reconocimiento de las personas. 12

2.3 Formacion y desarrollo de las personas. 12

2.4 Parti_gipacic’)n (_jel personal y sus representantes en el proceso de 19
gestion de calidad.

2.5 Calidad de vida y prevencion de riesgos en el trabajo. 12

3.2 Gestion de recursos materiales, equipos e infraestructura.
7. A Resultados de la Gestion Global

7.A.1 Resultados de la gestion municipal.

7.A.2 Resultados de la satisfaccion de los funcionarios municipales.
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PARTE II: GESTION DE SERVICIOS MUNICIPALES

CRITERIOS Y SUBCRITERIOS

4. Relacion con Usuarios y Usuarias

% DE
LOGRO

FACTOR

PUNTAJE
SUBCRITERIO

5. Prestacion de Servicios Municipales

4.1 Conocimiento de los usuarios y usuarias. 21
4.2 Gestion de la relacion con los usuarios y usuarias. 21
4.3 Medicion de la satisfaccion e insatisfaccion de usuarios y usuarias. 21

6. Informacion y Analisis

6.1 Medicion del desempefio de los servicios municipales.

5.1 Disefio y adecuacion de servicios municipales. 10
5.2 Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales. 16
5.3 Gestion de los procesos de apoyo. 10
5.4 Gestion de la relacion con organismos asociados. 15
5.5 Gestion de la calidad de los proveedores. 12

6.2 Analisis del desempeno de los servicios municipales.

7. Resultados en Calidad de Servicio

7.B.1 Resultados de efectividad municipal en la prestacion de servicios.

7B.2 Resultados de la satisfaccion de los usuarios de servicios municipales.
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5. GLOSARIO

Actividad

Alineamiento

Buena practica

Conducta

Corto plazo

Despliegue de una practica

Documentacion de un proceso

Efectividad

Eficacia

Eficiencia

Elemento de gestion

Enfoque

Es el conjunto de tareas necesarias para mantener, de
forma permanente y continua, el curso de un proceso.

Es el conjunto de procesos o funciones que muestra la
mayor cantidad de correspondencias o sincronia respecto
a un objetivo comdn.

Aquellos procesos o procedimientos que la organizacion
ha evaluado como fortaleza por su alto impacto en la
gestion. Ademas, han demostrado mayor efectividad en
comparacion con otros procesos aplicados a la misma area
0 criterio. Es una practica exitosa, replicable y sostenible
en el tiempo. Es un enfoque innovador que merece ser
compartido con otras organizaciones.

Acciones de una organizacion que pueden observarse y
medirse objetivamente.

Periodo establecido en el ambito de la operacion diaria,
semanal y/o mensual. En términos econdmicos se considera
corto plazo hasta un afio.

Amplitud o alcance que tiene una practica utilizada por
la municipalidad para abordar un elemento de gestion.

Medio de soporte y evidencia que pueden ser consultadas
para dar cuenta de un proceso o actividad (por ejemplo:
papel, archivo digital, afiche, etc.).

Concepto que involucra la eficiencia y la eficacia. Consiste
en alcanzar los resultados programados a través de un
uso optimo de los recursos involucrados.

Grado en que un proceso o actividad alcanza sus objetivos
en el plazo establecido.

Es larelacion entre los recursos utilizados y los bienes o
servicios producidos. Se refiere al uso 6ptimo de recursos
en programas, subprogramas y proyectos.

Practica o procedimiento definido como deseable en el
Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.

Practica con que la municipalidad aborda un determinado
elemento de gestion.
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Estrategia

Evidencia

Factores criticos de éxito

Foco de atencion al cliente o usuario

Fortaleza

Gestion de calidad

Indicador de desempeiio

Largo plazo

Mediano plazo

Mejora continua

Mision

Determinacion de los objetivos o propdsitos de largo
plazo de la organizacion y los planes de accion a seguir
para alcanzarlos.

Informacion cuya veracidad puede demostrarse por medio
de la observacion, medicion, ensayo u otros medios.

Aguéllos que permiten a la organizacion cumplir con los
objetivos y metas propuestas.

Alineamiento organizacional hacia la satisfaccion de
necesidades y expectativas de sus clientes o usuarios
actuales y potenciales.

Elementos de gestion en los que la municipalidad presenta
sus evaluaciones mas altas, siendo practicas totalmente
desplegadas con un enfoque mejorado o efectivo.

Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener
la satisfaccion de los clientes o usuarios. Involucra la
determinacion de la politica de calidad, los objetivos
y las responsabilidades. Se implanta por medios tales
como la planificacion, el control, el aseguramiento vy la
mejora continua.

Parametro de medicion que permite dar seguimiento y
evaluar el cumplimiento de los objetivos de una actividad
0 un proceso en particular.

Periodo establecido para el cumplimiento de la estrategia.
En términos economicos se considera largo plazo un
periodo igual o superior a cinco anos.

Periodo establecido en el ambito de los objetivos tacticos.
En términos econdmicos se considera mediano plazo
superior a uno afo e inferior a cinco afios.

Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de
productos, servicios o procesos, a través de progresos
sucesivos. El ciclo de mejora continua considera cuatro
etapas; planificacion, desarrollo, control y ajustes.

Razon de ser de la organizacion. Especifica el rol funcional
que la organizacion va a desempedar en su entorno e indica
con claridad el alcance y direccion de sus actividades.



Modelo de gestion

Objetivos estratégicos

Oportunidad de mejora

Organismos asociados

Plan de Mejoras

Planificacion estratégica

Practica

Procedimiento

Proceso

Procesos principales

Procesos de apoyo

Es la conceptualizacion de una organizacion que representa
un objetivo aspiracional para ésta. Se representa como
un esquema y describe caracteristicas y relaciones entre
sus partes.

Son los propositos organizacionales a alcanzar en el
mediano o largo plazo en coherencia con su mision.

Son los elementos de gestion o aspectos en los que la
municipalidad presenta sus evaluaciones mas bajas v,
por lo tanto, los aspectos a mejorar.

Organizaciones relacionadas con la gestion para la
entrega de servicios municipales. Por ejemplo: SUBDERE,
MIDEPLAN, Ministerio de Educacion, Contraloria, AChM,
ASEMUCH, Ministerio de Salud, Tesoreria, etc.

Son todas aquellas acciones emprendidas por una entidad
con el fin de mejorar la eficacia y/o eficiencia de sus
procesos.

Proceso de planificacion de una organizacion encaminado
a alcanzar su vision, el que comprende la elaboracion
de un diagnostico interno y del ambiente externo, el
analisis de fortalezas y debilidades, la formulacion
de objetivos y metas, la formulacion, seleccion y
eleccion de estrategias, actividades, costo, plazos y
su evaluacion.,

Método, mecanismo, procedimiento o forma establecida
de desarrollar un proceso o actividad.

Manera especifica de realizar una actividad o proceso.

Conjunto de actividades logicamente interrelacionadas
para lograr un objetivo.

Procesos directamente relacionados con la cadena
u operativos de valor, la mision o el quehacer de la
organizacion. Se relacionan con la realizacion del producto
0 servicio sustantivo de la organizacion.

Procesos que resuelven las necesidades y dan soporte
tanto a los procesos operativos como a los estratégicos
o0 directivos.



Procesos estratégicos

Sistema

Sistema de calidad

Valores

Vision

Procesos vinculados a una vision global de la organizacion,
asudesarrollo futuroy, preferentemente, a los cometidos
de la alta direccion de la misma.

Conjunto de procesos interrelacionados entre si que
operan con un objetivo coman.

Estructura organizativa, procedimientos, procesos y
recursos necesarios para implantar la gestion de calidad
en la organizacion.

Son los cimientos de la organizacion que tienden a
tener caracter de permanentes. Es la bdsqueda de un
bien absoluto que le da significado y sentido a las cosas,
asi mismo se busca que el sistema de valores soporte
la razon de ser, la mision y le brinde dinamica a los
comportamientos institucionales y a la vision de lo que
se espera en el futuro,

Es la descripcion de como se veria la organizacion si se
llevan a cabo con éxito sus estrategias de desarrollo y
alcanza su mayor potencial.
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Cuadro 4: ejemplo de evaluacion de una evidencia por método Enfoque Despliegue.

Cuadro 5: ejemplo de evaluacion de una evidencia por método Analisis de Resultados.
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7. ANEXOS

Matriz de Evaluacion Enfoque y Despliegue

Teieel 0 1 2 3 4 5
Parcial 0 1 5 5 5 5
NOITEE) 0 0 0 0 0 0
Despliegue

No hay Incipiente | Sistematico Evaluado Mejorado Efectivo

Enfoque
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