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Modelo de satisfaccion de usuarios de la Municipalidad de Lo Prado: Anélisis de los
servicios entregados en Edificio Consistorial y Departamento de Desarrollo Social

La mayoria de los municipios en Chile, pese a que su principal funcién radica en satisfacer las
necesidades de los habitantes de su comuna, no cuentan con las herramientas que permitan
gestionarlas. Para remediar esta debilidad, este trabajo propone una metodologia de medicién y
priorizacion de toma de decisiones, a través de la identificacion de los factores organizacionales
que influyen en la percepcion de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Lo Prado.
Con este método, se conocera la percepcién de los usuarios del municipio respecto a la calidad
del proceso de atencion correspondiente a cinco servicios brindados por la Municipalidad. Esto
con el objeto de identificar prioridades sobre aquellos factores que entregan mayor satisfaccion
respecto al proceso de atencién de los servicios a evaluar; apoyar las decisiones de focalizacién
de recursos y de mejoras; ademas de proponer un modelo de gestion eficiente respecto al proceso
de atencidn, cuya principal fuente de informacion sea la opinion de los vecinos y contribuyentes,
tal como lo propone el modelo de la Nueva Gestion Publica.

Por tanto, este estudio buscard responder a la pregunta: “;Cuales son los factores
organizacionales que influyen en la percepcion de satisfaccion, respecto de los servicios
otorgados por la Municipalidad de Lo Prado?”

Aquellos factores organizacionales, extraidos de la teoria del capital intelectual, corresponden a
elementos constitutivos del proceso de atencion en la Municipalidad. Estos hacen referencia a la
calidad en términos de la atencién por parte del funcionario (Factor Humano); calidad en
términos de agilidad en los procesos y tiempos de espera (Factor Organizativo de los Procesos); y
calidad en términos de la infraestructura que permite obtener un buen servicio (Factor Espacios
Fisicos / Tangibles), todos los cuales explicarian, en menor o mayor medida, a la calidad del
servicio entregado (Calidad Percibida); y a la Imagen que proyecta el municipio (Factor Imagen).
Estos dos, deberian determinar el grado de bienestar del ciudadano en relacién a la experiencia de
haber acudido al municipio a realizar su tramite, lo cual se traduce en el constructo de
Satisfaccion.

La idea metodoldgica consistid en crear constructos cuyas variables observables fuesen reflejo de
cada uno de los conceptos que se pretendian medir (también Illamados Factores
Organizacionales). Para ello, se llevd a cabo la aplicacion de 340 encuestas personales, cuyos
resultados derivaron en la primera evaluacion de servicio hecha en la Municipalidad de Lo Prado.
A estos datos, se le aplicé el método PLS (Minimos Cuadrados Parciales) de la metodologia de
Ecuaciones Estructurales, el cual arrojo que es el Factor Organizativo y el Factor Humano los que
inciden mayormente en la Satisfaccion, dejando al margen a la Calidad e Imagen.

El modelo estadistico resulté ser valido y confiable para la muestra considerada. Aunque la
muestra no fue probabilistica, los resultados muestran una tendencia respecto a lo que opinan los
ciudadanos de la comuna de Lo Prado, lo que permitird apoyar la gestion en términos de focalizar
mejor los recursos para una mejor atencion.
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INTRODUCCION

No cabe duda que cualquier organizacion propendera a mantener satisfechos a sus clientes o
usuarios directos. Tanto en la vision de un gerente publico como en la de uno privado se podra
encontrar al usuario como un eje transversal del modelo de negocios y/o estrategia en ambas
administraciones.

Asi, el usuario satisfecho se constituye como un activo importante para cualquier institucion, ya
que probablemente dicha persona, retribuida por el producto o beneficio de algun servicio de
éstas, volvera a acceder y/o recomendar la calidad del servicio obtenido, en caso que su
experiencia haya sido positiva.

Tal como puede incrementar, la satisfaccion puede disminuir en caso que la estrategia para ello
no sea efectiva. Es decir, si los clientes tanto de empresas publicas como privadas no se
complacen con lo que éstas brindan, es muy probable que dichos usuarios comparezcan en las
dependencias del mas cercano competidor. Asimismo, en un plano social, si algunos colegas o
amigos no tienen una buena percepcion de alguna persona en especifico, es muy dificil que ella
pueda integrar las filas de algun circulo colectivo del que pretenda ser parte.

En resumen, queda en evidencia entonces —dada la breve reflexion hecha en este apartado- que
posiblemente uno de los desafios que todo grupo humano tiene es generar la suficiente
satisfaccion hacia quienes mas les interesen, con el fin de conseguir los objetivos que cada uno de
ellos busque.

Con todo, conviene subrayar que dicho concepto no es tan s6lo una simple condicién. Mas bien,
y segun la teoria acerca de este vocablo, la satisfaccion viene a ser entendida como una
percepcion humana sobre la “medida en que sus necesidades, metas, y deseos han sido cubiertas
completamente” (Oliver, 1999; Grigoroudis y Siskos, 2010, en Arancibia et al, 2013) o0 més bien,
a una resultante de la funcion entre una experiencia personal (Berné et al. 1996) y el bienestar
percibido por ella (Lévy y Varela. 2006: 456). De todo esto, lo sustancial radica en el
componente de bienestar que le produce a la persona la experiencia del servicio que recibe., a
través de un nimero especifico de elementos (o dimensiones), a aquella sensacion de confort o
desagrado posterior a aquel proceso.

En otras palabras, las empresas buscan la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora en las
distintas etapas (dimensiones) de la cadena de entrega del producto o servicio. Vale decir, la
calidad de éste, el precio, expectativas del cliente, la atencion del personal, etc. Todos ellos,
encauzados para otorgar una mayor satisfaccion del usuario respectivo.



Segun lo expuesto por Van Ryzin y Del Pino (2009), queda la sensacion que todo lo que antecede
al cuidado de la satisfaccion de usuarios tiene sus raices en el mundo empresarial. No obstante,
cierta bibliografia rescata la presencia de esta mision por parte de organismos publicos (Morales,
2014; Echeverria, 2000). Pues, fue en el afio 1998 cuando el Estado de Chile da un vuelco
orientado hacia la participacion y preocupacion por la gestion ciudadana al interior de la toma de
decisiones corporativas en entidades publicas (proceso que tomo6 por nombre Modernizacion del
Estado). Mas, dicho avance solo se logré a niveles de instituciones publicas de mayor
envergadura (mayoritariamente del nivel central), marginando con ello a organismos locales
(Araya & Cerpa, 2008), pese a que éstas son las que actualmente mantienen el mayor contacto
con la ciudadania.

Dichos organismos son las municipalidades (unidades administrativas encargadas de los
gobiernos locales en Chile). Estas, como se vera, son las encargadas de velar por el buen
funcionamiento de las comunas y del bienestar de la gente que habita en su territorio.

A pesar de esta funcion, las municipalidades en Chile en general no han sido capaces de emplear
a la satisfaccion de la gente como una herramienta de gestion para la mejora de sus servicios,
principalmente por la falta de estudios al respecto. Es por ello que resulta importante para los
municipios contar con herramientas que brinden informacion relevante acerca del desempefio de
sus cometidos —por parte de los propios residentes de la comuna-, ya que dichos datos servirian
para mejorar su gestion entorno a lo que los habitantes opinen.

No es menor considerar que muchas de las Municipalidades en el pais no poseen los recursos
suficientes para abarcar todos los &mbitos de su gestion. Sin embargo, conocer la opinion de la
gente respecto a los aspectos prioritarios seria una gran ayuda para gestionar y priorizar los
aspectos a mejorar.

Por tanto, y dada la necesidad de conocer y gestionar en funcién de la opinion usuaria, respecto a
mejorar alguno de los aspectos de la gestion en una institucion puablica, es que se pretende
proponer una metodologia innovadora para medir la satisfaccion de los usuarios, a modo de
construir un modelo de satisfaccion de usuarios que identifique los factores
organizacionales que la determinan, en una comuna de la Region Metropolitana de Chile.
En esta oportunidad, aquella unidad administrativa serd la Municipalidad de Lo Prado,
lugar escogido debido a que es el lugar en que trabaja quien suscribe, en el cual se esta apostando
un trabajo practico que disefie y mejore la gestion mediante una nueva forma de trabajar.

Aquellos que se denominan como factores (sinénimo de constructos), seran las dimensiones del
proceso de atencion de usuarios por las que estos transitan. La definicion de éstos se elaborara
gracias a la bibliografia alusiva a la materia y a la conversacion con expertos del tema



Para identificar los factores que mas inciden en la satisfaccion, se utilizd la metodologia de
Ecuaciones Estructurales bajo el método de Minimos Cuadrados Parciales (PLS), técnica
utilizada —como veremos— por el estudio elaborado por Arancibia et al (2013).

Dicho lo anterior, a continuacion se resumira la estructura que seguira este trabajo, con el objeto
de ordenar las ideas y planteamientos que supone este estudio.

1) En primer lugar, se dard una aproximacion a la probleméatica que releva este estudio,
esbozando la importancia que pudiese poseer la incorporacion del criterio ciudadano en un
posible re-disefio del modelo decisional en relacion a la mejora de los servicios municipales; 2)
Acto seguido, se identificaran los objetivos de la investigacion, los cuales se orientan en virtud de
la confeccion de un modelo municipal que se ocupe de mejorar y reconocer aquellos
determinantes que expliquen la percepcion de satisfaccion de los vecinos que acuden a los
servicios aludidos, lo que permitira priorizar sobre los aspectos mas influyentes del proceso de
atencion al pablico.

3) Posteriormente, se daréd espacio para constituir el marco conceptual del cual se sustenten los
factores a medir por las encuestas disefiadas; 4) sucedido por la presentacion de la metodologia
de recoleccion de datos, método que dara cuenta del proceso de construccion y aplicacion de las
encuestas de satisfaccion de usuarios, las que, en su mayor proporcion, contienen preguntas de
respuesta cerrada y que propenden obtener la evaluacion de cada uno de los servicios indicados,
los que serdn sometidos al método estadistico PLS de ecuaciones estructurales para ponderar el
peso estadistico de los distintas fases del proceso de atencion

5) Sucesivamente, se dard a conocer formalmente el objeto de estudio de este trabajo, que en
este caso y por cuestiones de factibilidad y alcances, seran sélo algunos servicios municipales
de la Municipalidad de Lo Prado; 6)seguido por una descripcion breve de la historia y creacion
de la comuna y Municipalidad de Lo Prado, acompafiado de una resefia actual del estado del arte
de la comuna, con el objeto de identificar la importancia de generar un modelo que se haga cargo
de los requerimientos béasicos de los usuarios en el momento de la atencion.

7) Todo lo anterior dara pie finalmente al estudio de los datos, consiguiendo asi, el andlisis
descriptivo de rigor, sobrevenido por el andlisis mediante el método de Minimos Cuadrados
Parciales (PLS) de la metodologia de Ecuaciones Estructurales, que determinara los factores que
explican, en mayor y menor medida, la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de Lo
Prado, lo cual ayudara a focalizar los recursos hacia las dimensiones que mas influyen en la
satisfaccion

Habiendo delineado la estructura basica de este escrito, se procedera a describir el problema de la
investigacion, sustentado como el principal fundamento para justificar la materializacion de esta
investigacion.



1.1 Problema de Investigacion

Medir la satisfaccion y la calidad de servicio en el sector puablico proporciona informacién
relevante para la mejora en la gestion hacia los ciudadanos (Ministerio de la Presidencia
Esparfiola, 2009). Esta simple accidn permite tomar medidas de contingencia en caso de establecer
algunas alarmas que repercutan en la mala evaluacion de servicio de una organizacion, ademas de
conocer los aspectos que dicho organismo se encuentra ejecutando de manera correcta e
incorrecta.

Aquel ejercicio de evaluacion ha estado plenamente incorporado dentro de la gestion tanto de
empresas privadas como publicas. Dentro de las primeras en Chile, se encuentran las principales
empresas del retail, lineas aéreas, supermercados, etc., las que ejecutan acciones para medir la
percepcion de satisfaccion de sus clientes respecto a la calidad de los productos que ofrecen.
Ejemplo de ello son las empresas LAN Airlines!, Falabella?, Unimarc y Lider® (por mencionar
algunas), las que incorporan la opinién de sus clientes como un activo significativo para agregar
valor a sus respectivos modelos de negocios.

Desde la esfera publica, también se han encontrado algunos patrones que siguen la logica de las
empresas antes destacadas. El protagonismo en el pais lo toma el servicio pablico de salud?, el
cual aplica encuestas a los usuarios que se atienden por él. Este lleva a cabo mediciones
constantes que permiten percatarse —con series de tiempo- de los aspectos mejor y peor
evaluados, con el propdsito de gestionar en pos de la mejora continua de los servicios. A éstos,
han sido sumados algunos articulos académicos e informes respecto al tema (Riveros, Berné &
Mugica, 2010; Riveros & Berné, 2007; Mosquera, 2011; Lobos et al, 2012) que respaldan el
contenido metodoldgico que implementa dicha institucion.

Por otro lado, se cuenta el afan de Chile Atiende® por mejorar su mision mediante un estudio®, en
el cual se presentan hallazgos interesantes acerca de como conocer la percepcion de la gente en
relacion a sus tramites y procesos hacia el ciudadano.

! Encuesta de satisfaccion aplicada a clientes de LAN Airlines para la implementacion de su estrategia de
Sustentabilidad, encontrada en la pagina web oficial de la aerolinea:
http://www.lan.com/es_cl/sitio_personas/reporte_sostenibilidad_2010/6_2_satisfaccion_cliente.html

2 Encuesta de satisfaccion por negocios aplicada a clientes de Falabella, disponible en la pagina web oficial de Falabella:
http://www.falabella.com/static/staticContent/content/minisitios/Inversionistas/reportesRSE/clientes/servicio-y-satisfaccion-de-
clientes/index.html

% Noticia del matutino “La Tercera”, en que cita estudio de satisfaccion de clientes de cadenas de supermercados.
Disponible

http://www.dii.uchile.cl/wp-

content/uploads/2011/05/18_LA TERCERA_Unimarc_Jumbo_y Tottus_logran_la_mayor_satisfacciooon_entre_sus_clientes.pdf
4 Informacion obtenida del sitio web oficial de la superintendencia de salud, disponible en:
http://www.supersalud.gob.cl/568/w3-article-7643.html

Red de multiservicios del Estado que busca acercar los beneficios y servicios de las instituciones publicas a las
personas
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Como se logra evidenciar, existe un especial interés por parte de todo tipo de empresas por
conocer la opinion de sus clientes, con el objeto de operar de mejor manera.

No obstante, ocurre el hecho particular de que el lugar de trabajo del autor de esta tesis
corresponde al organismo publico encargado de satisfacer las necesidades de la comunidad local,
mas actualmente no ha llevado a cabo acciones que permitan conocer, medir y priorizar los
requerimientos de la ciudadania. Se hace referencia a la Municipalidad de Lo Prado, que si bien
actualmente presta un importante nimero de servicios basicos para los habitantes de dicha
comuna, hoy no cuenta con los instrumentos que permitan conocer la opinién de la gente respecto
de la calidad de servicio y satisfaccion respecto de las prestaciones entregadas’.Que este tipo de
organismo —que cuenta con un constante flujo de gente en sus dependencias— no incluya entre sus
prioridades la implementacion de un sistema de medicién y gestion respecto de las necesidades
de la gente se presenta como una seria incompatibilidad.

Aquellos precedentes no lo son todo. Sumado a la inexistencia de instrumentos que midan la
percepcion de satisfaccion usuaria, tampoco se halla la presencia de indicadores de gestion con
metas que delimiten el logro o el fracaso de los objetivos estratégicos, asociados a la
Planificacion Estratégica® que traza preponderancias hacia la “Calidad, innovacion y Eficiencia”
de los servicios. Pese a que en el papel existe un compromiso con el perfeccionamiento de estos
aspectos, hoy por hoy no hay un sistema que demuestre que el municipio se encuentre mejor que
afios atrés.

Tal como existe escaso foco estratégico en acciones que demuestren una mejora en los servicios
de atencién municipal, es muy probable que el presupuesto dirigido a estos fines también sea
limitado.

En efecto, segun el presupuesto municipal 2015, sélo un 0,45% de los fondos se encauzan al item
de proyectos de ‘“consultorias”, lo cual, conforme a informaciones proporcionadas por la

® Estudio “Evaluacion de la Experiencia del Usuario con los Servicios de ChileAtiende para los canales Presencial y
Telefonico “disponible en el sitio web de ChileAtiende, disponible en
http://www.observatoriodigital.gob.cl/sites/default/files/informe_final_ipsos_0.pdf

" Lo mas semejante a esta ldgica, dentro de lo incipiente que es, es el sistema de “Registro de reclamos, felicitaciones
y sugerencias”, cuyas diligencias entran por una ventanilla, s6lo cuando el vecino o contribuyente determina que es
sensato hacerlo’. No obstante, aquel procedimiento es parcialmente desconocido, segin los propios usuarios,
generando que en extrafia ocasion se ocupe’. Conforme al juicio de éstos, dicho método resulta “ineficiente” debido a
que el trdmite de emitir la sugerencia se comporta mas como un costo personal que como una herramienta de gestion.
Como dato adicional, el Equipo de Seguimiento Institucional (organica nueva cuya funcion es velar por la mejora de
la calidad de servicios) ha declarado que hasta el momento no existe un método confiable de para levantar una lista
de reclamos y sugerencias. Si bien se da relevancia al citado registro, no se dispone de un procedimiento formal ni
protocolo que induzca al usuario a emitir su queja o reconocimiento al funcionario o a la Municipalidad en general.

8 Revisar “Planificacion Estratégica. Municipalidad de Lo Prado” (2011). Pp.21
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Administracion Municipal, es el Gnico anexo que puede destinarse para invertir para objeto de
mejorar la atencion al usuario. Pues, casi el 95% del presupuesto se encuentra destinado entre
Gastos de Personal (20,1%), Bienes y Servicios Basicos (21,8%) y Transferencias Corrientes
(51,6%)°.

Lo expuesto sobre las partidas presupuestarias no debe ser muy distinto en otras
administraciones. Claramente deben coexistir municipalidades que ni siquiera incorporan este
item. Pese a ello y, contemplando el escenario de que el gasto municipal se expende mayormente
en items aparentemente indispensables, la pregunta que debiese plantearse la administracion
municipal seria ¢como dirigir eficientemente aquel gasto en pos de mejorar la percepcion de
calidad percibida y satisfaccion de los usuarios? Lamentablemente, y configurandose como el
principal problema de la gestion municipal hacia los usuarios, no existe la presencia de un
sistema que establezca un criterio basado en evidencia estadistica que determine
prioridades del gasto. Asi, por ejemplo, cuando se determine desembolsar recursos para intentar
mejorar la calidad de los servicios municipales, no habrad un razonamiento contundente para
argumentar el gasto hacia uno u otro elemento del proceso de atencion de usuarios. Tan so6lo los
usuarios podran brindar las pistas respecto a aquellas decisiones.

Dadas estas referencias, se cuenta con informacion suficiente para sugerir en esta tesis un modelo
que evalle la percepcion de satisfaccion de los usuarios de algunos servicios que otorga la
municipalidad, con el objeto de producir una fuente de informacion confiable que posibilite
conseguir un método eficiente para tomar decisiones, sopesando la escasa capacidad
presupuestaria con la que se cuenta actualmente. Asi, para lograr aquello, se buscaré identificar
a los factores organizacionales que determinan la satisfaccion del usuario lopradino, a
objeto de conocer, entre ellos, cuél de estos serd foco de prioridad para concentrar los
escasos recursos y asi mejorar la satisfaccion de nuestros usuarios. Para dicho cometido, el
método de Minimos Cuadrados Parciales sera una gran ayuda que, luego de haber disefiado
el modelo, sera la técnica encargada de revelar en qué factor organizacional debiese
invertirse mas.

Cabe convenir que la Municipalidad es un organismo publico que brinda una bateria de servicios
para satisfacer las necesidades de todo habitante de la comuna. Es por ello, sumado a criterios de
factibilidad operativa para realizar este estudio, que s6lo se estudiaran algunas prestaciones
ofrecidas en el Edificio Consistorial del municipio (edificio principal, Av. San Pablo #5959) y en
el Departamento de Proteccidn Social (los cuales seran especificados capitulos mas adelante).

De esta manera, se propendera instaurar un modelo que guie aquellas determinaciones, a traves
de un modelo centrado en el enfoque del ciudadano como cliente de los servicios publicos (de

% Presupuesto Municipal de Lo Prado, Gastos 2015. Informacién recogida de la pagina oficial de la Municipalidad de
Lo Prado, disponible en:
http://www.loprado.cl/transparencia/pdf/presupuestoAuditoria/presupuesto/Presupuesto%20Aprobado/2015/PRESUPUESTOGA
STOS.pdf
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acuerdo a los criterios establecidos por la Reforma de Modernizacién del Estado) que adopte la
opinidn del usuario lopradino en la mejora de los servicios y que ademas siente la primera linea
base del municipio respecto a la evaluacion de los servicios que éste entrega.

Habiendo detallado la problematica que justifica el tema de este trabajo, se presentara la pregunta
de investigacion que guia el contenido de esta memoria, junto al planteamiento de los objetivos
general y especificos que procura dicho trabajo.

1.2 Pregunta de Investigacion

En esta seccion, se buscard esbozar el disefio del presente trabajo, identificando la pregunta de
investigacion que procurara reflexionar y arguir respecto a las situaciones problematicas que se
presentan en el gestionar de la Municipalidad.

Identificando como problemadtica la falta de informacion usuaria respecto de la percepcién de
calidad de los servicios de la Municipalidad de Lo Prado, que permitan dimensionar el logro y
gestionar de mejor manera las decisiones al interior del municipio, las preguntas de investigacion
que sostendra el marco de esta investigacion se plantean de la siguiente manera:

i. “;Cuéles son los factores organizacionales que influyen en la percepcion de
satisfaccion, respecto de los servicios otorgados por la Municipalidad de Lo Prado?”

ii. ¢Es posible focalizar los recursos de la municipalidad de modo de aumentar la
calidad percibida y la satisfaccion del usuario del servicio que le brinda el
municipio?

Aquellas preguntas responden a la dedicacion por establecer algunos elementos claves a
considerar en el proceso de atencion del usuario lopradino. Entiéndase a esto ultimo como la
sucesion de hechos que inicia desde que el usuario lopradino ingresa por la puerta del consistorio
para atenderse, hasta que sale de él, con su producto/prestacion/servicio efectivamente recibido —
0 Nno-.

Asimismo, el proceso pudo haber arrancado en un lapso de tiempo anterior, pues, y de forma
alternativa, el usuario pudo haber conseguido informacién valiosa a través de la pagina web del
servicio pretendido, e incluso, haber hecho la transaccion requerida mediante un servicio online.

Todas estas fases del proceso de atencion son los factores organizacionales a los que la pregunta
de investigacion hace referencia. Siendo asi, y dada la alta cantidad de variables presentes en esta
sucesion de procedimientos, es que se pretende conocer y ponderar acerca de cuales son los
factores que dependen del municipio que determinan la satisfaccion de los usuarios lopradinos.
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Como veremos més adelante, el concepto de calidad percibida y satisfaccion son constructos
supeditados a una serie de variables. De este modo, se indagara cual de estas ultimas es la que
obtiene mayor ponderacion para los usuarios de los servicios municipales, de modo de apoyar la
toma de decisiones respecto a la focalizacidén de acciones y recursos que mejoren los servicios
que se brindan a los usuarios.

Como todo individuo posee inclinaciones diferentes, es probable que algunos prioricen que la
atencion sea lo més rapida posible, sin estimar como importante las condiciones fisicas del lugar
en que se realice la atencién. Por otro lado, puede que existan algunos que opten por un lugar
que entregue las condiciones de higiene y de orden adecuadas para esperar su turno, dando poca
relevancia al trato y tipo de atencion que éstos reciban. Incluso, puede que algunos aprecien mas
el producto final, sin valorar mucho los elementos tecnoldgicos que se utilizan para cumplir los
fines que el usuario espera.

Los elementos ponderados por los usuarios en su proceso de atencion son los denominados
factores de la satisfaccion, de los cuales sera propdsito de esta tesis identificarlos a fin de
determinar cual de estos se considera como eje estratégico para mejorar el bienestar de los
usuarios lopradinos.

Acorde a esto, y en consecuencia, se estableceran los principales objetivos de la investigacion
gue —segun lo que espera el autor- se ajusten a responder la pregunta de investigacion y las
problematicas planteadas:

1.3 Objetivo General

Desarrollar y analizar un modelo que identifique los factores de la organizacion que influyen en
la calidad percibida y la satisfaccion de los usuarios que acuden a los servicios que entrega una
Municipalidad , de modo que apoye la gestion del municipio tanto en los servicios del Edificio
Consistorial como en el Departamento de Desarrollo Social.

14 Objetivos Especificos:

¢ Identificar factores relevantes que influyen en la calidad percibida y en la satisfaccion de
usuarios de la Municipalidad

e Proponer un modelo conceptual para identificar aquellos factores organizacionales que,
segun la opinién de los usuarios, entregan mayor satisfaccion respecto al proceso de
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atencion de los servicios a evaluar (a través de la técnica Minimos Cuadrados Parciales —
PLS)

Disefiar un instrumento de medicion confiable y valido para la medicion del nivel de
percepcion de la calidad y de la satisfaccion del usuario en relacion al servicio que brinda
una municipalidad

Aplicar el modelo de satisfaccion a los servicios ofrecidos en el Edificio Consistorial y en
el Departamento de Desarrollo Social de la Municipalidad de Lo Prado.

Analizar los resultados de la encuesta y de la aplicacion del modelo que apoye las
decisiones de focalizacion de recursos y de mejora de estrategias que conlleven a mejorar
la percepcion de calidad de servicio y la satisfaccion

Proponer un modelo de gestion eficiente respecto al proceso de atencion, con el objeto de
agilizar y mejorar procesos internos del mismo.



MARCO CONCEPTUAL

Este apartado tiene como objeto resumir las distintas posiciones que han adoptado diferentes
autores que han aportado en el tema de la satisfaccion de usuarios. De estos estudios, se han
extraido ideas teoricas y metodologicas acerca de la forma en que se ha estudiado el tema, lo que
derivo, en consecuencia, en la identificacion de los factores que influyen en el estudio de la
satisfaccion.

Realizando aquello, se determinara la definicion que se empleara en este estudio de acuerdo a lo
que se entendera por el factor satisfaccion, enmarcandolo en el contexto del proceso de atencion
de usuarios.

Como se indicara, esta tesis plantea como hipdtesis un modelo con diversos constructos que
determinarian, en menor o mayor medida, el constructo de satisfaccién, los cuales fueron
definidos de acuerdo al estudio de Arancibia et al (2013) (quienes establecen un modelo de
satisfaccion de los clientes de la banca chilena), en conjunto con una serie de conversaciones con
expertos y funcionarios incumbentes al tema municipal. Estos, por lo demas, ayudaron y
acordaron junto al autor el modelo que en esta tesis se propone.

2.1 Explicacion del Modelo e Hipotesis de Investigacion

De acuerdo a los objetivos de esta investigacion, y antes de hacer referencia al instrumento y
metodologia por los cuales se intentan ratificar los propdsitos de esta tesis, es preciso entregar la
nocidn general del fendmeno que se esté estudiando.

Cabe subrayar que el instrumento que intentara medir percepcion de satisfaccion de los usuarios
de Lo Prado esté antecedido por la intencién de identificar aquellos factores organizacionales que
expliquen en mayor medida el fendmeno a estudiar. En base a ello, en este apartado se formulara,
sucintamente, el modelo conceptual de satisfaccion para los usuarios de una Municipalidad el que
se aplicara a la comuna de Lo Prado.

Dicho esquema estd basado en el trabajo académico de Arancibia, Leguina & Espinosa (2013),
quienes proponen aquellos factores que pudiesen determinar la percepcién de la imagen y calidad
de servicio, méas sus efectos en la satisfaccion de los clientes de la banca chilena, todo esto a
través del método de Minimos Cuadrados Parciales (PLS). Ellos sugieren que la manera de
explicar la satisfaccion de este tipo de clientes pudiese estar supeditada por factores tangibles e
intangibles.
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Lo anterior da cuenta de que la forma de satisfacer a un tipo de usuario implica necesariamente la
preocupacion por mejorar las dimensiones o fases del proceso de atencion por el cual el usuario
experimenta. De esta manera, resulta interesante conocer cudl de estas dimensiones es la que
influye mas en la satisfaccion del cliente. En este sentido, los autores explican que aquel usuario
obtendrd mayores niveles de satisfaccion en la medida que los elementos que componen la
experiencia de servicio asi lo otorguen.

De esta forma, y visto gréficamente, lo que el estudio de Arancibia et al propone es que el cliente
de la banca chilena pondera elementos tales como el tipo de atencién que recibié (1), la eficiencia
y rapidez organizativa de la organizacion (2), la calidad y utilidad que entrega la pagina web del
banco para realizar sus tramites (3) y finalmente (4) la calidez y comodidad de los espacios
fisicos de las sucursales. Estos factores, serian elementos que explicarian la calidad del servicio
percibida (6) y la imagen reputacional de la institucién (7), aspectos que, en consecuencia,
explicarian aquel estado de bienestar emocional experimentado al final del proceso de la atencion
(satisfaccion) (8).

Figura 1: Factores determinantes en la percepcién de la imagen y calidad de servicio y sus efectos
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Fuente: Imagen obtenida de Arancibia, Leguina & Espinosa (2013:260)

Es importante destacar que, si bien este modelo se encuentra sustentado tedricamente en lo que se
refiere a la satisfaccion de usuarios de la banca, tanto los factores como los lineamientos seran
ajustados para Modelo de Satisfaccion de Usuarios de la Municipalidad de Lo Prado.

Se subraya ademas que se ha adoptado la mayor parte del contenido tedrico del estudio
anteriormente sefialado (en especial lo referido a los factores determinantes). Sin embargo, el
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modelo aplicado a la Municipalidad posee algunos ribetes distintos, los cuales seran
complementados con lo que la bibliografia especializada arroje.

Lo cierto es que el modelo municipal recoge los mismos factores antes expuestos,
diferenciandose del esquema anterior en torno a las lineas causales que tiene cada constructo.
Esto repercute directamente en el planteamiento de las hipotesis de este estudio, las cuales son
indicadas a continuacion, en conjunto con el esquema del modelo aplicado a la municipalidad.

Hipdtesis 1: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Calidad de Servicio
percibida

Hipdtesis 2: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Imagen

Hipdtesis 3: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Satisfaccion

Hipdtesis 4: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente en la
Calidad de Servicio Percibida

Hipotesis 5: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente en la
Imagen

Hipdtesis 6: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente en la
Satisfaccion

Hipotesis 7: El Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la Calidad de
Servicio percibida

Hipdtesis 8: El Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la Imagen

Hipotesis 9: El Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la Satisfaccion

Hipotesis 10: El Factor Calidad Percibida influye directa y positivamente en la
Satisfaccion

Hipotesis 11: El Factor Imagen influye directa y positivamente en la Satisfaccion
12



Figura 2: Modelo de Satisfaccion de Usuarios de la I. Municipalidad de Lo Prado e hipotesis de
investigacion.
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Fuente: Figura elaborada con el programa Smart PLS

Quedando delineado el esquema rector de esta tesis, se llevara a cabo el esfuerzo por explicarlo
de mejor manera, mediante la descripcién del marco conceptual. En él se especificaran cada uno
de los constructos retratados hasta acd, en base a lo que la bibliografia nacional e internacional ha
indicado respecto al tema. Esto en conjunto con los esfuerzos que se ha desarrollado por el
Estado de Chile con su compromiso por elaborar un modelo de gestién municipal.

2.2 Experiencias de modelos de Satisfaccion de Usuarios en la Administracion
Pablica

Si bien se toma como referencia para el modelo de este trabajo un esquema conceptual basado en
un sector privado, se hallé evidencia concreta acerca de la presencia de algunos patrones
implementados en sistemas plblicos en Chile y otros paises. Estos brindaron informacion
relevante para compatibilizar los constructos que se establecen en esferas publicas y privadas, los
cuales se reflejan en los factores determinados en este trabajo.
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2.3 Experiencias internacionales

Paises de la Unidn Europea y otras potencias mundiales como el Reino Unido, Canada y Estados
Unidos, han implementado exitosos sistemas de medicion de satisfaccion ciudadana en las
ultimas décadas. Todos ellos —a través de trabajos academicos individuales o por medio de la
extrapolacion del conocimiento por parte de las Secretarias encargadas del tema— han decidido
compartir la experiencia, tanto desde el punto de vista metodologico (cémo medir y estudiar la
satisfaccién) como préactico (ejecucion de acciones de mejoras).

Dillman (2006), Groves et al (2004) y Fowler (2002) son algunos de los estudiosos que
difundieron las técnicas de recoleccion de datos que aplicaron los mencionados paises para
cumplir con este objetivo. Asi, por ejemplo, Canada aplica la encuesta Ilamada Citizen First, la
cual es un cuestionario auto — administrado (sin encuestadores) que se deja en el meson de
atencion para que los usuarios de algunos servicios puedan rellenarlo, segln los criterios que
estiman las distintas administraciones publicas. Por otro lado, Estados Unidos aplica la National
Citizen Survey que es empleada a través de correo electrénico a nivel nacional. A su vez, los
paises de la Union Europea utilizan su Eurobarémetro, el cual se realiza mediante entrevista
personal llevada a cabo por el equipo de entrevistadores de cada uno de los Estados miembros
(Van Ryzin y Del Pino, 2009).

Més alla de las ventajas y desventajas del método de recoleccion de datos —donde el presente
estudio consideré como el mas oportuno la entrevista cara a cara— cabe rescatar mas a fondo los
contenidos y métodos de analisis, los cuales seran revisados a propésito de conseguir las mejores
herramientas para el modelo de esta tesis.

Para indagar sobre éstos, Van Ryzin y Del Pino (2009) sefialan tres de las técnicas mas utilizadas
en los estudios de evaluacion de satisfaccion en el sector publico: la evaluacion comparativa
(benchmarking), el analisis de los impulsores clave (key driver analysis) y el andlisis de
importancia- valoracion (importance-performance analysis) (Van Ryzin y Del Pino, 2009:14).

La primera tiene que ver con la evaluacion realizada en series de tiempo, cuyo principal objetivo
estd en comparar los indicadores de la encuesta con otras variables de municipios o
administraciones similares (ICCS, 2003; AEVAL, 2009; Fornell et al, 1996).

La segunda dice relacion con la labor de algunas administraciones de conocer acerca de ciertas
dimensiones de algun servicio y sobre cual de ellas posee mayor incidencia en la satisfaccion del
usuario, por lo cual los autores las denominan como impulsores claves de la satisfaccion general
(Van Ryzin y Del Pino, 2009:15). Un ejemplo de un estudio de este tipo, es el realizado en la
ciudad de Nueva York, en que se llevd a cabo una encuesta de satisfaccion en la que los
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ciudadanos debian valorar algunos servicios de la ciudad (proteccion contra incendios,
bibliotecas, parques, policia, autobuses, limpieza de las calles, el metro, escuelas y el estado de
las calles). El uso de un analisis de regresion permitié descubrir que cuatro de estos servicios —la
policia, las escuelas, el estado de las carreteras y el metro— eran los impulsores clave de la
satisfaccion general de los ciudadanos (Van Ryzin et al, 2004 en Van Ryzin y Del Pino,
2009:15).

Finalmente, el analisis de importancia-valoracion se asemeja en parte a la técnica anterior, sélo
que se le afiade el componente de la prioridad que le adjudica el usuario a cada uno de las
variables que otorgan satisfaccion. En definitiva, puede que existan dimensiones en determinados
servicios que sean mal evaluados pero que no son tan consideradas dentro de las prioridades de
los usuarios. Con esto asi, los responsables de las administraciones cuentan con la capacidad de
entregar indicaciones acerca de donde dirigir los esfuerzos de mejora, los cambios en las politicas
y la asignacion de los recursos. La figura N° 3 simplifica el modelo de Van Ryzin y Immerwahr
(2007)

Figura 3: Rejilla del anélisis importancia- valoracién

Baja Importancia Alta Importancia
4 1
Alta Calidad Sobre-rendimiento Mantener ol buen
Exceso de recursos trabajo
2
. - 3 I &
Baja Cahdad _ o Area critica,
Baja prioridad

Concentrarse aqui

Fuente: Figura extraida de Van Ryzin y Immerwahr (2007)
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Pese a que el cuestionario empleado en esta técnica resulta ser mas largo que las encuestas
comunes, el método sefialado es el que méas se aplica en los estudios de este tipo (Miller y
Kobayashi, 2000; Segal y Summers, 2002). No obstante, su principal critica radica en la
dificultad de explicar bien la satisfaccion de los usuarios, en gran parte porque éstos pueden no
ser conscientes 0 no estar dispuestos a revelar sus verdaderas influencias acerca de sus
preferencias (Allen y Rao 2000; Myers 1999; Alpert y Myers 1968; Neslin 1981; Oliver 1997, en
Van Ryzin y Del Pino, 2009:16).

En vista de esto y, luego de haber revisado la literatura acerca de la incumbencia de este trabajo,
es que no se hall6 evidencia acerca de modelos de satisfaccion que utilicen técnicas y
cuestionarios que sirvan para confirmar o rechazar hipotesis planteadas sobre la incidencia de los
factores en torno a la satisfaccion.

Especificamente, se hace referencia a la inexistencia de metodologias de Ecuaciones
Estructurales utilizadas en el analisis de satisfaccion de los clientes de la banca chilena
(Arancibia et al, 2013) y el que no ha sido empleado aun en estudios relacionados con la
satisfaccidn de usuarios y calidad de servicio ofrecidos por organismos publicos.

Conociendo los preceptos del modelo de Arancibia, el cual se pretende ajustar, es objeto de esta
tesis elaborar el modelo de una municipalidad que complemente la conceptualizacién de
Arancibia et al (2013) junto a elementos que se contextualicen por el quehacer municipal. Para
ello, se acudird a los criterios establecidos por la Subsecretaria Regional de Desarrollo y
Administrativo (Subdere), la cual, en su Programa de Mejoramiento Progresivo de la Calidad de
la Gestiébn Municipal, sugiere ciertos conceptos que integrarian un sistema de gestion de la
calidad municipal.

Entendiéndose asi, se procedera a revisar lo que la Subdere propone a modo de comprobar la
medida en gue su conceptualizacion concilia con los objetivos de esta tesis.

2.4 Calidad de Servicio y Satisfaccion en el modelo municipal chileno

El Modelo “Gestion de Calidad de los Servicios Municipales” fue construido en conjunto por la
Subdere, la Asociacion Chilena de Municipalidades (Achm) y ChileCalidad, con el propésito que
las municipalidades tengan una referencia para el mejoramiento de la gestion de sus servicios y
una herramienta que les permita evaluar su sus cometidos e identificar las areas que requieren ser
mejoradas (Subdere, 2011).

Sus principales objetivos son:

e Mejorar la calidad de los servicios municipales que se entregan a la comunidad
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e Fortalecer la capacidad de gestion de las municipalidades

e Instalar una cultura de mejoramiento continuo de los procesos de gestion de las
municipalidades, basada en la autoevaluacion y la aplicacion de planes o iniciativas de

mejora

e Trazar un camino hacia la excelencia en la gestion de los servicios municipales

e Servir de referente para la Acreditacion de niveles de calidad de la gestion de los servicios

municipales (Subdere, 2011: 5).

El modelo se plantea en forma de instrumento que apoya a los organismos locales que deseen
alcanzar resultados de excelencia. A su vez, entrega un marco de referencia que ayuda a la
organizacion a planificar y evaluar su desempefio o rendimiento en una amplia variedad de
procesos e indicadores, orientar y alinear los recursos e iniciativas organizacionales para avanzar
en el mejoramiento de la gestion y el logro de las metas estratégicas (Subdere, 2011).

Es importante destacar que varios actores participaron en el proceso de elaboracion del modelo,
pues son las opiniones expertas y de quienes conocen la gestion cotidiana de un municipio los
responsables de otorgarle preponderancia a los componentes que determinan la calidad y la
satisfaccion. Dichos “constructos” que lo conforman, se replican de la siguiente forma:

Tabla 1: Principios (o constructos) del modelo de Gestién de Calidad de los Servicios Municipales

Principios

Definiciones

Liderazgo y compromiso de la direccion

superior,

Compromiso y desarrollo de las personas

Recursos financieros y materiales
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Delinear los objetivos y lineamientos de la
planificacién estratégica para que toda la
organizacion trabaje en funcién de ella.

Formacion y desarrollo de las personas;
Participacion del personal y sus representantes
en el proceso de gestion de calidad; Calidad de
vida y prevencion de riesgos en el trabajo

Planificacion y gestion del presupuesto
municipal; Gestion de recursos materiales,
equipos e infraestructura



Relacion con usuarios y usuarias

Prestacion de servicios Municipales

Informacion y analisis de los Servicios

Resultados

Se refiere al conocimiento del tipo de usuarios
que atiende el municipio; las acciones que se
toman para mejorar la relacion con ellos y; la
medicion y manejo de informacidon acerca de la
satisfaccion de usuario

Disefio y adecuacion de servicios municipales;
Gestion de los procesos principales asociados a
los servicios municipales; Gestion de los
procesos de apoyo; Gestion de la relacion con
organismos asociados; Gestion de la calidad de
los proveedores

Medicion del desempefio de los servicios
municipales; Analisis del desempefio de los
servicios municipales

Resultados de la gestion municipal; Resultados
de la satisfaccion de los funcionarios
municipales; Resultados de efectividad
municipal en la prestacion de servicios;
Resultados de la satisfaccion de los usuarios de
servicios municipales

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida de (Subdere, 2011: 20-24).

A la tabla anterior, se le suma un esquema (Ver figura N°4) en el cual se grafica las interacciones
de los constructos de este modelo, los que se encuentran divididos en constructos de Gestidn
Global Municipal y Gestién de Servicios Municipales, mas un area de resultados que actua de
recabadora de informacidn y posterior gestién de resultados. En otras palabras, el modelo se
reparte entre los aspectos dirigidos a mejorar la gestion, desde aspectos estratégicos, personales y
logisticos; mientras que existe un area preocupada sélo de la relacion con el usuario y desarrollo
de la calidad del servicio y satisfaccion de usuario.
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Figura 4: Esquema del Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales.
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Fuente: figura obtenida de Subdere (2011: 16)

Pese a corresponder a un modelo que busca mejorar la calidad de la gestion de calidad en su
conjunto, se puede apreciar que uno de los componentes importantes para lograr esto es la
relacion con los usuarios, desglosada en agilidad de sus procesos y relacion con otras
unidades, mas la medicion y analisis de la experiencia del usuario que acude a los servicios
municipales. Es por ello que es importante destacar que el modelo planteado por esta tesis sélo
abordara la gestion relacionada a los usuarios y servicios municipales, dejando para otro analisis
los constructos que componen la gestion global.

De la relacién con el usuario que plantea Subdere, junto a la conversacion con expertos e
incumbentes en el tema, se ha ido delineando el modelo que aqui se sugiere. Proceso por el cual,
gracias al instrumento generado por dicha institucién, se elaboraron las preguntas del cuestionario
que fueron complementadas con el modelo propuesto en por Arancibia et al (2013).

Aquellas preguntas vienen a componer los constructos a estudiar, los cuales seran presentados
segun la definicion que diferentes autores han establecido, en base a sus respectivos estudios.
Posterior a la revision de cada concepto, se establecera la definicion de cada uno de ellos que se
empleara para propositos de este trabajo.

2.5. Factor satisfaccion

2.5.1 Definicidon del concepto
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El estudio de la satisfaccion tiene diferentes lineas de estudio que la han llevado a situar como un
concepto complejo de abordar. Adviértase ello, ya que desde la antigiiedad, el término ha sido
vinculado intimamente con aproximaciones hacia el tema de la felicidad.

La satisfaccion fue objeto de estudio de los griegos, ilustrada por el mismo Aristételes (2014),
quien sefialaba que ésta se obtenia al momento de conseguir el bien dltimo de la vida (hacer lo
correcto). Muchos afios mas adelante, economistas como Bentham (1789) y John Stuart Mill
(1863) trataron el tema de la felicidad como algo que se obtiene mediante la satisfaccion de
ciertos placeres humanos. No obstante, la propuesta de éstos y otros autores clasicos pertenecen a
postulados filosoficos que apuntan hacia la felicidad del ser humano como proyecto de vida, lo
cual si bien da ciertos indicios de que ambos fendmenos tienden a relacionarse, no tienen relacion
con la satisfaccion percibida en una situacion particular.

Otros que se aproximaron al tema de la satisfaccion, encubierta por lo que llamaron “bienestar”,
fueron John Rawls (1971) y Amartya Sen (1997). A diferencia de los anteriores, éstos abordaron
como el Estado podia brindar bienestar a través de lo que Sen llama “Agencia”, vale decir,
brindar las condiciones especificas para que los ciudadanos puedan vivir felices en un territorio
determinado. Con ello, se hallo la relacién entre la funcion del organismo puablico superior (el
Estado) y su misién de generar bienestar a los ciudadanos (lo que segin Barrientos (2005) ya
habia sido encauzado por los Estados de Bienestar post crisis del 29).

Este compromiso de los paises de concebir bienestar a los ciudadanos fue seguido de cerca por
autores como Draibe y Riesco (2006), Diener & Suh (1997), Wilson (1967), Vennhoven (2001),
Helliwell (2002) y finalmente el PNUD (2012). Todos ellos postularon que el bienestar debia ser
medido no sélo en términos macroecondmicos (como ingreso, educacién, etc.) sino por la
satisfaccion del ciudadano por experimentar emociones de acuerdo al lugar en que viven,
incorporando un elemento mas subjetivo a aquel bienestar.

Notese que fueron estas vertientes las que dieron origen a estudios que involucraran la opinion de
la gente respecto a su calidad de vida. Pese a que este trabajo no intenta elaborar un modelo de
bienestar del municipio, esta tesis se basa un poco en esta premisa a fin de hallar elementos
subjetivos para conocer la satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios que la
Municipalidad entrega.

2.5.2 Satisfaccion en el modelo de la I. Municipalidad de lo prado

Si bien sefialamos que la satisfaccion es un fendmeno que se presenta en todo tipo de ambitos
(sociales, econdmicos, consumo, etc.), el término sera aplicado a un proceso de atencion,
semejante a lo que hacen algunas empresas que atienden usuarios que van en busqueda de algun
servicio o producto en particular. Por lo tanto, tiene completa relacion con la experiencia

20



presenciada desde el momento en que el usuario decide acudir al lugar hasta que se retira con el
producto apetecido.

Interpretado asi, la satisfaccién se ha presentado, segun la literatura correspondiente, como un
fendomeno estudiado desde diferentes perspectivas, tanto como factor causal de un tercero, asi
como variable enddgena o dependiente. Asimismo, el término ha sido definido de diferentes
formas.

Algunos sefialan que la satisfaccion es el producto de una relacion de acciones que se da,
principalmente, en el momento en que el cliente o usuario lleva a cabo una transaccion, cuya
experiencia de intercambio es comparada con las expectativas que se tenian previamente (Hunt,
1977; Westbrook, 1983). Otros sostienen que esta evaluacion que hace el cliente puede ser de
tipo afectiva, es decir, se realiza una vez usado el producto y no considerando variables
intervinientes (Eggert y Ulaga, 2002; Giese y Cote, 2000); como si lo plantean autores como
Churchill y Surprenant (1982) y Day (1984), quienes sostienen que la satisfaccion serd producto
de un analisis del usuario, respecto de los factores del proceso de atencion (ya sean ellos el
precio, el tiempo de espera, expectativas, agilidad, etc). Westbrook (1987) y Westbrook y Oliver
(1991) también proponian algo similar, calificando a esta linea de investigacion como
“cognitiva”, la cual se preocupaba por observar la satisfacciébn como la consecuencia de una
evaluacion de los atributos del producto y las emociones generadas por éste.

En definitiva, de acuerdo a estos autores el concepto ha sido definido como la opinién del usuario
respecto a si la calidad del servicio reune sus expectativas (Oliver, 1999; Grigoroudis y Siskos,
2010; Gupta y Zeithaml, 2005).

Ahora bien, los autores no han concordado aun si la satisfaccion se obtiene una vez realizada la
transaccion por la que se busca (proceso post-compra), o bien, es la consecuencia de un proceso a
largo plazo en donde el usuario califica segun todas las veces que ha decidido adquirir algo. En
esa perspectiva, Swan, Trawick, y Carroll (1982) plantean que esto pudiese ocurrir cuando el
juicio cognitivo que analiza si el producto o servicio produce un buen resultado en un
determinado tiempo, el cual pudiese ser sustituible o no en caso de la calidad de éste. Semejante
postura tuvieron Fornell y Johnson (1996), quienes exponen un modelo de experiencia
acumulativa. Contrario a estos, Oliver (1993 y 1999) plantea que la satisfaccién es una emocién
que tiene lugar en el momento de la transaccidén, mas allad que aparezcan bienes sustitutos en el
camino de éste. La comparacién, en este caso, no quitaria que existiese satisfaccion en el acto,
por mas que el otro producto o experiencia sea mejor. Esto puede resumirse en la célebre frase de
Olivier referida a que es el “estado cognitivo derivado de la adecuacion o inadecuacion de la
recompensa recibida respecto a la inversion realizada” (Oliver, 1981:27).

Desde la experiencia, Zeithaml y Bitner (2002) formularon un esquema en que grafican la
interaccidn de la satisfaccion de usuarios con la calidad percibida (Ver figura N°3). En primer
lugar, distinguen cada una entre si, proponiendo que en la satisfaccion requiere que exista un
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componente experiencial, mientras que la calidad puede darse sélo a nivel de producto o servicio;
a la vez, la calidad del producto o servicio en si no incluye el factor precio (pues un producto o
servicio es bueno porque lo es, no porque cuesta mas caro) (Cronin, Joseph y Taylor, 1992).Por
tanto, una evaluacion total de la experiencia si pondera al valor del producto o servicio como un
eje principal.

Figura 5: Percepciones de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad
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Factores
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Seguridad Calidadenel |
servicio
Empatia
Tangibles Calidad del Satisfaccion
Producto " del cliente
Precio —
Factores

personales

Fuente: Arancibia, (2012:64). Zeithaml y Bitner, 2002

2.5.3 ¢Por que es importante la satisfaccion del usuario?

Tal como se sefiald, la importancia de la satisfaccion de los usuarios en el contexto de este
estudio radica en que aquellos individuos satisfechos seran un activo para la organizacion, debido
a que probablemente volveran al lugar en busca de sus tramites o servicios. En vista de ello, la
satisfaccion no se convierte en un fin en si mismo para las organizaciones, sino que se configura
como un medio para alcanzar otras metas.

Desde el ambito privado puede plasmarse con mayor claridad. Algunos autores (Anderson y
Sullivan 1993; Biong 1993; Bloemer y Kasper 1995) han sostenido que la satisfaccion se
convierte en el pilar del que emanan los buenos resultados economicos, si y solo si ésta se
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mantiene dentro de parametros elevados. Jones y Sasser (1995), LaBarbera y Mazursky (1983),
Macintosh y Lockshin (1997) y entre otros, llaman a esto como “recompra” o “lealtad” y han
comprobado empiricamente una relacion positiva entre satisfaccion y este componente. Pese a
ello, estudios también han comprobado que usuarios satisfechos no siempre son leales (Mittal y
Lassar, 1998), ya que como se habia establecido, existen elementos como el precio o “factores
personales” que influyen en la fidelidad del usuario con una organizacion (sin considerar la alta
competitividad existente entre empresas).

En contraste al modelo sostenido hasta aca, la lealtad no hace parte de este estudio por algunas
razones. Cabe la aclaracién que, de acuerdo a las conversaciones que se desarrollaron para el
disefio del modelo y a no hallar componentes tedricos y empiricos que lo respaldaran, la lealtad
vista como una consecuencia de la satisfaccion no aplicaria para un modelo de satisfaccion de
usuarios municipal. Esto, y como se vera mas adelante, se daria dado que se encuentra una
importante cantidad de personas que tiene que asistir a la Municipalidad de Lo Prado en razén a
que es el Unico proveedor que podria brindar los servicios que un vecino de la comuna necesitase.
Esto es, que para algunos tramites o servicios no existe un competidor o proveedor legal, ya que
existen servicios que solo son los entregados por las municipalidades en que uno reside. Asi, por
ejemplo, si algin vecino o vecina deseare emprender un negocio en la comuna, forzosamente
debe presentarse en el Departamento de Patentes Comerciales del municipio, pues ninguna otra
comuna del pais podra brindar un permiso para comercializar, a no ser que desee comerciar en
otra comuna. Aungue no el 100% de ellos posee la misma condicion.

Visto ello, y en virtud de elaborar un instrumento comparable para los servicios municipales que
se mediran en esta tesis, se dispuso de dispensar el factor de lealtad, ante los antecedentes aqui
expuestos.

Pese a ello, la satisfaccion efectivamente si adquiere relevancia en el modelo municipal
propuesto. Pues, tal como ocurre en el mundo privado donde aquellos réditos se traducen en
utilidades, en una municipalidad pueden ocurrir dos fenémenos: el primero (y principal), nos
ayudaria a entender cuédl de los elementos que explican la satisfaccion es el que mayor
preponderancia tiene, permitiendo asi una mejor focalizacidn de recursos hacia dichas areas y; el
segundo, corresponderia a revisar la forma en que este factor se instituye como un capital politico
importante, lo anterior al contextualizar dicho fendmeno en una institucion de cierto caracter
politico como lo son las municipalidades.

2.5.4 Definicidn de satisfaccion para este estudio

En general, la percepcion de satisfaccion que se ha dado cuenta en este estudio hace referencia a
la percepcion que tuvo el usuario de acuerdo a una experiencia, en la cual se vieron relacionadas
sus necesidades mas el resultado esperado y final.
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Conceptualmente, Lévy y Varela (2006, p. 456) hacen referencia a la satisfaccion como “la
resultante sicoldgica de una experiencia de consumo, la que no debe confundirse con la
evaluacion de la experiencia, sino que debe entenderse como el balance psicolégico y
retrospectivo de la experiencia del consumo, donde la medida de satisfaccion surge de la
consistencia en las respuestas a una serie de cuestiones relativas al grado de bienestar que siente
una persona por un fendmeno especifico de vida, como es un servicio, un producto o0 una marca
concreta”. En este sentido, la satisfaccion es entendida como el bienestar resultante de la
experiencia del consumo o servicio ofrecido por el municipio.

Habiendo definido el concepto, a continuacion se presentaran los factores propuestos en el
modelo conceptual de satisfaccion de la Municipalidad de Lo Prado.

2.6 Factor Calidad Percibida

2.6.1 Definicion del concepto

Segun Diaz (1998), la calidad ha sido un término impulsado y trabajado mayormente por los
japoneses, alrededor de los afios 60’. Ellos, en conjunto con consultores estadounidenses,
promovieron que el concepto de calidad fuese més alla de los tradicionales controles de procesos
0 productos. Esto es, transitar de un proceso de calidad interna a uno orientado hacia el usuario
(Ishikawa, 1989; Udaondo, 1992; Porter, 1981)

De este modo, aquel cambio de paradigma del concepto derivé en lo que la mayoria de la
literatura conoce como “Calidad Total”, lo cual fue acuiiado por Zeithmal, Parasuraman y Berry
(1993), lo cual, segun el propio Diaz (1998), es un concepto que poco a poco se esta ajustando a
los modelos de gestion de administraciones publicas.

En un sentido amplio, Kotler y Armstrong (2003), la han definido como la evaluacién de la
totalidad de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio que se relacionan con su
habilidad de satisfacer las necesidades del cliente. Esto va mas alld de que el producto tenga
defectos o no (Kotler, et al. 2005), sino que mas bien, la calidad se presenta a raiz las necesidades
del cliente (lo esperado) y finaliza con la satisfaccion de éste (valor percibido). Por lo mismo, tal
como se Vvio, se puede concluir que tanto calidad y satisfaccién se encuentran estrechamente
relacionados, mas no corresponden a la misma dimension.

Las empresas tambien han querido aportar en relacion al término de calidad percibida. Para la
Ritz-Carlton Hotel Company (1999), la calidad es definida como “un sistema eficiente para
atraer, satisfacer, exceder y retener a todos los clientes internos y externos, haciendo las cosas a
la medida del cliente” (Morillo, 2009:205). Por lo tanto, esta version de los hechos coincide con
Oliver (1980), quien sefialaba que la calidad es el paso que precede la satisfaccion.
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No obstante, existen autores que plantean que este fendmeno no esta del todo claro: pues Deming
(1986), Hoffman y Bateson (2002) mas Morales y Hernandez (2004) otorgan un sentido causal
distinto respecto a la satisfaccion y calidad. Ellos sostienen que la primera da pie para futuras
evaluaciones de calidad del producto obtenido, lo cual puede significar que la percepcién de
calidad es una postura alcanzada més a largo plazo cada vez que el cliente consume el producto
(cada vez que un cliente consume, obtiene satisfaccion que, a la postre, genera una evaluacion
positiva del bien adquirido). Sin embargo, todos concluyen que aln no se conoce certeza acerca
de cuél de éstas corresponde a la variable dependiente e independiente (Morillo, 2009)

En resumen, la mayoria de ellos ha concebido a la calidad como el resultado de la comparacion
entre las expectativas del usuario y su percepcion del desempefio del servicio entregado.

2.6.2 ¢ Coémo medir la calidad percibida?

Para estudiarla, algunos de los modelos de medicion de la calidad de mayor difusién han sido el
modelo de diferencias entre expectativas y percepciones, el modelo de las cinco dimensiones o
criterios, el modelo integral de las brechas sobre la calidad del servicio, la escala de SERVQUAL
ideada por los investigadores Valarie Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry, y la escala de
Servpref elaborada por Cronin y Taylor (1994) (Morillo, 2009:210)

Uno de los més conocidos es el disefiado por Zeithmal, Parasuraman y Berry (1993), quienes
elaboraron la escala llamada SERVQUAL, la que relne 22 componentes divididos entre
elementos que miden expectativas y percepcion de desempefio (Arancibia, 2010).

Desde esa vereda, esta dimension comprende a la calidad como un insumo clave para preparar a
la organizacién en los aspectos que favorezcan a la satisfaccion del usuario (Martinez-Tur, Peird
y Ramos, 2001; Zeithaml, et al. 1994; Oliver, 1994).

Dentro de su propuesta y luego de un acabado estudio con consumidores de ciertas empresas,
Zeithmal, Parasuraman y Berry definieron 10 criterios que los clientes ponderan al momento de
evaluar la calidad de servicio (ver tabla N°).

Tabla 2: Diez dimensiones de la calidad del servicio y sus definiciones

Criterios Definiciones

Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas,
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equipos, personal 'y  materiales de
comunicacion.

Habilidad para ejecutar el servicio prometido

Fiabilidad de forma fiable y cuidadosa.

Disposicion de ayuda a los clientes y

Capacidad de respuesta proveedores de un servicio rapido.

Posesion de las destrezas requeridas Yy

Profesionalidad - . - C
conocimiento de la ejecucion del servicio.

Atencion, consideracion, respeto y amabilidad

Cortesia de personal de contacto.

Credibilidad Veracidad, creencia y honestidad en el servicio
que se provee.

Seguridad Inexistencia de peligros, riesgos o dudas

Accesibilidad Accesible y facil de contactar

Mantener a los clientes informados utilizando
Comunicacion un lenguaje que puedan entender, asi como
escucharles

Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y

Comprension del cliente :
sus necesidades

Elaboracion propia: Formato basado en Arancibia (2010), acerca de las diez dimensiones de la calidad del servicio
(Zeithmal et al. 1990).

A estas dimensiones, fueron afadidas 4 méas (Comunicacién boca a boca, Necesidades
personales, Experiencias anteriores, Comunicacion externa), las que conformarian el modelo de
determinacion de la calidad percibida.

26



Figura 6: Evaluacion del cliente sobre la calidad del servicio.

Comunicacion
hoca a boca

Necesidades
personal

Comunicaciones
externas

Experiencias

Dimensiones de
la Calidad

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de Respuesta

Profesionalidad
Cortesia
Credibilidad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion

Servicio
esperado

Servicio
percibido

Calidad
percibida del
servicio

Comprension del cliente

Fuente: Elaboracién propia, basada en la informacion de Arancibia, (2010:57), del modelo de Calidad Percibida de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).

Pese a que el modelo SERVQUAL posee la mayor credibilidad en la realizacion de los estudios
de calidad de servicio (Set6, 2005), existen quienes proponen algunas criticas a dicho modelo.
Cronin y Taylor (1994) sugirieron la metodologia SERPREF, la cual se basa s6lo en el resultado
del servicio sin considerar las expectativas del cliente. Por lo demas, ellos sugieren ciertas
objeciones referidas a la capacidad de pronostico, a la validez de sus dimensiones y
especialmente a la extension del instrumento de medicion del modelo SERVQUAL (Morillo,
2009:210).

2.6.3 Definicidn de calidad para este estudio

Para efectos de esta investigacion, la calidad percibida sera empleada segun la definicién de Lévy
y Varela (2006:456), quienes indican que es “la evaluacion de la experiencia de consumo,
tomando como referencia, normalmente, las expectativas del cliente”.

Finalmente, se determinan como hipétesis de calidad percibida las siguientes:

i.  Hipdtesis 1: El Factor Calidad Percibida influye directa y positivamente en la Satisfaccién
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2.7 Factor imagen

2.7.1 Definicion del concepto

Para Chaves (2003:20), la imagen corresponde al “conjunto de rasgos y condiciones objetivas del
ser social de la institucion”. Aquellos elementos reconocidos podrian establecerse como su
identidad juridica y/o funcionamiento legal; estructura organizativa y/u operativa; su realidad
financiera; y la infraestructura en que se sustenta mas sus recursos materiales (Chaves, 2003).

Desde este enfoque, las empresas han conseguido que el concepto de imagen se logre convertir
en un activo importante para conseguir permanencia y fidelidad del mercado, preparandolas para
enfrentar los constantes cambios que suceden en él (Anderson y Weitz, 1989, en Zubiaur, 2013).

Desde un enfoque del proceso de atencidn, el cual empleamos en esta tesis, la imagen se presenta
en el momento en que el usuario concibe una idea de la organizacion, segin la experiencia que
éste ha tenido (Lewis y Soureli, 2006). Luego, para medirla, los consumidores han de representar
su opinion respecto a los aspectos mencionados por Chaves (2003), mas factores como la
preocupacion de la organizacién hacia sus clientes, confiabilidad y/o la reputacion que ésta
proyecta. De alli que el instrumento de medicion deba ir en funcion de los elementos que se
mencionan aqui, los cuales son parte de la investigacion de autores como Ball et al (2004) y
Bravo et al (2009).

Estos mismos autores comprobaron la relacion causal entre la imagen y la satisfaccion,
concluyendo que a mejor evaluacion en torno a la imagen, la satisfaccion de los usuarios deberia
aumentar.

Ejemplo de ello aplicado al sector publico chileno, data del “Estudio de Satisfaccion de
Clientes/Usuarios para la Oficina de Estudios y Politicas Agrarias (Odepa'®, 2013), en el cual se
intentaba acercar al factor imagen a través de preguntas relacionadas a la experiencial! que
tuvieron los usuarios de la Odepa, posterior a la intervencion que este departamento realizé.

2.7.2 Definicion de Imagen para este estudio

En definitiva, la imagen de una organizacion corresponde a aquello que la empresa representa
para la sociedad (Moya, 2013). Por lo tanto y siguiendo la definicion de Lewis y Soureli (2006),

10 Oficina de Estudios y Politicas Agrarias, perteneciente al Ministerio de Agricultura de Chile.
11 Respondian a la pregunta: ¢;Ud. cree que la imagen que Ud. tiene de ODEPA mejora, se mantiene igual o
empeora?
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el concepto de Imagen se valdrd en esta tesis como la manera en que el usuario proyecta la
primera percepcion de la empresa, en funcion de la experiencia de consumo que tuvo dentro de
ella, mas el perfil que ésta se forja hacia afuera.

Se penso en un principio que pudiese haber explicacion de la satisfaccion a la Imagen, dado el
caracter politico que tienen las municipalidades (esto es, mientras el usuario sea atendido de
buena manera, podria conllevar réditos de mejor reputacién politica). No obstante, la elaboracion
del instrumento no incluyd elementos de este cardcter debido a que la inclusion de los
mencionados podria causar ciertas suspicacias a nivel de politica local.

Dicho eso, y luego de conversar con los profesionales incumbentes y expertos en el tema, se
definid la siguiente hipotesis de caracter exploratoria:

ii.  El Factor Imagen influye directa y positivamente en la Satisfaccion

Figura 7: Relacion causal entre Factor Imagen con Factor Satisfaccion

Elementos de

Imagen
Imagen
Calidad de Servicio .
Calidad Humana
Calidad Tecnoldgica
Calidad en Infraestructura
Reputaciéon
Satisfaccion
Fuente: elaboracion propia.
2.8 Factores determinantes de la calidad de servicio e imagen

Tal como se indico en la seccion de objetivos, esta investigacion procura por identificar aquellos
factores organizativos que determinan en la satisfaccion de usuarios de algunos servicios de la
Municipalidad de Lo Prado.
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Si bien se indicaron los dos principales factores que surgen de la evaluacion general del usuario
que determinan al constructo Satisfaccion (Calidad percibida e Imagen), en esta seccion se
buscara reconocer aquellos elementos constitutivos de la gestion organizacional que explican, a
su vez, los tres factores antes expuestos. Se hace dicha mencion, ya que a diferencia de lo que
explican los autores destacados arriba, se relevara la presencia de algunas relaciones causales
directas que no fueron resaltadas por éstos.

Para lo anterior, se empleardn dos métodos de gestion que permitiran levantar, desde la practica,
los factores organizativos del modelo. El primero hace alusion a una vision interna, la que dice
relacion con la mirada Directiva de la Municipalidad, la cual estuvo compuesta en esta
oportunidad por el propio Alcalde de la comuna y su equipo directivo de confianza
(Administrador Municipal, Director de Desarrollo Comunitario y Director de la Secretaria de
Planificacion Comunal). Desde esta perspectiva, se pretende proponer una metodologia que
recoja los denominados intangibles que agregan valor al objetivo de satisfacer a los usuarios
lopradinos, y asi consensuar los aspectos que influyen en el proceso de atencion de usuarios'?;
Mientras tanto, desde una vision externa, se pretende reunir aquellos elementos que den
importancia al proceso de relacion con los usuarios. Dicho brevemente, se resume en considerar
los constructos que entreguen valor a los procesos internos, y como éstos son percibidos por los
agentes externos que, en este caso, serian los usuarios de la Municipalidad.

Este método de medicion y gestion de intangibles tiene por nombre modelo intellectus (Bueno &
Salmador, 2000), o modelo de capital intelectual, del cual se efectuara una concisa descripcion de
su aplicacion al modelo municipal propuesto.

2.8.1 Modelo de Capital Intelectual

Para fines de este escrito, el modelo antes sefialado contribuira a contar con una herramienta que
permita medir los intangibles que aportan valor al propdsito de determinar la calidad e imagen a
los usuarios de la comuna (los cuales generarian la satisfaccion), de lo cual se acceda
directamente a la gestidn de los recursos intangibles de la municipalidad (Arancibia, 2010).

Segun el Equipo de investigacién CIC, (2002), el capital intelectual se define como el conjunto
de activos intangibles que pese a no estar reflejados en los estados contables, generan o generaran
valor para la empresa en el futuro (en Arancibia, et al (2013:258).

Por definicion, el modelo que proponen Bueno y Salmador (2000), segin Alama (2006), se
conforma de cuatro componentes: capital humano, capital tecnologico, capital organizativo, y

12 vvale mencionar que dicho proceso estuvo acompariado por la colaboracién de la docente guia de esta tesis, Sara
Arancibia, quien es experta en temas sobre satisfaccion y lealtad de clientes
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capital relacional, los que se definen de la siguiente forma segun Bueno, Salmador y Merino
(2008):

2.8.1.1. Capital humano: Es aquél que corresponde a los atributos personales de quienes
trabajan en el lugar. Recoge tanto las competencias (conocimientos, habilidades, y
actitudes) y valores como la capacidad de aprender y crear de las personas y equipos de
trabajo.

A modo de ajustar este término al contexto del modelo municipal, se entendera el capital descrito
como Factor Humano, el cual se define como aquel referido a la calidez, amabilidad y calidad
de la atencion del funcionario municipal que atiende directamente a los usuarios de la
Municipalidad de Lo Prado. Segun lo sefialado, este factor integrard propiedades vinculadas a
la capacidad e idoneidad del personal, responsabilidad de parte del funcionario y conocimiento de
las tareas que cumple.

2.8.1.2. Capital organizativo: Son el conjunto de intangibles que conforman el conocimiento
sistematizado, explicitado o internalizado por la empresa que queda en la organizacién y
que estructuran, a su vez, la actividad organizativa. Comprende la cultura, la estructura
organizativa y los procesos (Arancibia et al, 2013)

Tal como el término anterior, este capital adoptara la figura del Factor Organizativo de los
Procesos, el cual si bien no adoptard criterios mayormente culturales, se abocard a medir
eficiencia en los procedimientos de la organizacion, asi como agilidad en la entrega del
servicio buscado y rapidez en los tiempos de espera razonables, tanto desde el momento en
que el usuario ingresa al edificio como en el lapsus de retardo en el instante de la atencion.

2.8.1.3. Capital tecnoldgico: Se refiere a los intangibles tecnoldgicos gue tienen relacion con el
desarrollo de las actividades y funciones del proceso de produccién o de prestacion de
servicios a los que se dedica la empresa (Bueno y Salmador, 2008).

En esta tesis, se denominard Factor Web a todo conjunto de actividades que velen por la
eficiencia del servicio a través de la pagina web de la Municipalidad®®. Vale decir, capacidad de
brindar informacién clara, multiplicidad de operaciones o transacciones que se puedan
realizar y facilidad en el uso.

13 Sitio web oficial de la Municipalidad de Lo Prado disponible en http://www.loprado.cl/
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2.8.1.4. Capital relacional: se refiere al conjunto de vinculos que ésta mantiene con los agentes
de su entorno: la relacién con clientes, proveedores, aliados, competidores, organismos,
sociedad, etc. (Arancibia et al, 2013).

En este caso, el presente estudio no incluye a los elementos descritos por dicho capital, ya que
segun lo expuesto por el CIC (2003), los componentes aqui indicados tienen que ver con el
modelo de negocios general de cualquier organizacion. No obstante, Bueno y Salmador (2003) le
otorgan un sentido ligado a lo que le llaman Capital Social, el cual claramente puede ser asociado
a lo visto anteriormente conocido por Imagen, la cual es el principal activo organizacional que
propende la comunicacién y relacion del cliente con la experiencia de servicio.

Finalmente, se incorporara un ultimo factor que considera la infraestructura del lugar. En el
instrumento, se medira que ésta sea la adecuada para la atencion de los usuarios del municipio, es
decir, que tanto el lugar de espera como el equipamiento necesario para emitir tramites
cuente con un lugar confortable, provisto de seguridad y dotado de sefialética preparada
para guiar al usuario.

Luego de haber revisado lo que se ha escrito acerca de los constructos de este trabajo, queda en
evidencia que casi todos los conceptos han sido utilizados en lo relativo a la gestion privada.
Ahora bien, es necesario recalcar que dichos términos han sido poco a poco incluidos dentro del
public management, inclusive en la gestion de las instituciones publicas chilenas. De alli en més,
es gque en esta memoria se propone un modelo semejante al que, desde comienzos del afio 2000,
se comenzo a instalar en los organismos publicos nacionales. Hagase referencia a lo que tiene por
nombre Reforma de Modernizacion del Estado, lo cual —sin dudas- inicid el proceso de
incorporacion de técnicas del sector privado hacia el publico a objeto de otorgar eficiencia y
eficacia a la gestion publica.

Dicho esto y para culminar este marco conceptual, identificaremos las principales vertientes que
se integraron al modelo de gestidn publica, cuyo referente es el indicado para la aplicacién de los
Factores sefialados en esta tesis para iniciar un incipiente proceso de modernizacion al interior
del municipio de Lo Prado.

2.9 Cambio de paradigma: la nueva gestion publica (ngp) y contextualizacién del
modelo ciudadano eficiente

Durante los ultimos 40 afios la mayoria de los Estados en el mundo han llevado variadas
transformaciones, teniendo como objeto las reformas al Estado y a la Administracion Publica
(Araya & Cerpa, 2008). Las antiguas formas de hacer politica y gestion, la idea del estado de
bienestar y el rol del Estado cedieron lugar a las técnicas empleadas por el mercado y la empresa
privada en la busqueda de eficiencia y efectividad (Guerrero, 2003)
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La caida del estado de bienestar propicio una ola de cambios en varios de los estados, pasando de
una vision estadocentrista a una mercadocentrista (Sunkel, 2002, en Araya & Cerpa, 2008). El
costo de mantener el tamafo de estos estados culmino, sumado a la mala calidad de los servicios
en esa época, por hacer declinar la idea de que el Estado podia absorber todo (Lépez Calera,
1992)

La manera de combatir la crisis por la que pasaba el paradigma del bienestar fue la que el
académico Christopher Hood (1991) denomin6, New Public Management (o Nueva Gestion
Publica), el cual se describe por ser una vertiente acufiada a finales de 1980 para designar un
nuevo (o renovado) énfasis en la importancia de la gestion e ‘ingenieria de produccion™ en la
prestacion de servicio publico, a menudo vinculada a las doctrinas del racionalismo econdmico
(Hood 1989, Pollitt 1993)

A objeto de comprender mejor lo propuesto por este autor, se resumiran los principios que guian
la teoria del nuevo enfoque gerencial pablico.

Tabla 3: Principios de la Nueva Gestién Publica, segin Hood (1991)

Principios Definicién Proposito

La rendicibn de cuentas
Control discrecional activo y (accountability) requiere
visible en las organizaciones. claridad en la asignacion de

responsabilidad.

Profesionales practicos en la
administracion  del  sector
publico

Definicion de Metas,

objetivos e indicadores de La rendicion de  cuentas

Estandares  explicitos  de - (accountability) requiere
o éxito preferentemente . s
medicion en el actuar. - claridad en la declaracién de

expresados en  términos Metas

cuantitativos

La asignacion de recursos e

incentivos, unidos a la Poner la atencion mas en los
medicion  del  desempefio resultados que en los
disuelven el extenso procedimientos

centralismo burocratico.

Gran énfasis en el control de
los resultados

Cambios en las anteriores
unidades  monoliticas no
atandolas a los formularios y
descentralizandolas en base a

Necesidad de crear unidades
administrables separadas de la
provision de intereses,

Cambio en la desagregacion de
las unidades en el sector

publico. ; obteniendo ganancias y ventajas
un presupuesto propio con un 9T
. en la eficiencia.
control basico.
Hacer competitivo el sector Cambiar los términos La rivalidad es la llave para
publico. contractuales del personal y disminuir los costos y mejorar
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procedimientos publicos. los estandares.

Erradicar el estilo militar de
administracion  por  mayor
flexibilidad en la contratacion
y premiacion.

Poner atencién en el sector
privado y en sus estilos de
administracion.

Necesidad de provision de
herramientas del sector privado
al sector pablico.

Disminucion de los costos
directos, aumento de la
disciplina laboral, resistencia Necesidad de frenar la demanda

Poner atencion en el uso de los . s
a la union de demandas por el uso de recursos publicos

recursos.

limitando los costos “hacer mas con menos”.
complacientes de los
negocios.

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida en Hood (1991:4, 5).

Segun el cuadro, lo que los estados comenzaron a introducir fueron estrategias ligadas a cumplir
con criterios de resultados y desempefios, acompafiados del otorgamiento de una mayor
capacidad y autonomia de la agencia (Jensen y Meckling 1976), por medio de controles asociados
a cumplimiento de metas. Esto, ya que se preveian escenarios con presupuestos ajustados, con los
que se buscaba mejorar la gestién interna, fomentar la rendicion de cuentas y reducir el gasto
publico (Curristine, 2005)

La propuesta de Hood, junto al complemento de otros autores, se traduce en que ambos sectores
(publico y privado) deben “ser similares y que los gerentes del sector publico deben tener
suficiente discrecion y libertad de accion en su trabajo para ser capaces de hacer un uso eficiente
de los recursos” (Christensen y Lagreid, 2010: 3).

29.1 Ngp vy el contexto chileno

A pesar de que la tonica de los gobiernos del mundo giraba por mejorar la eficiencia del aparato
estatal, en Chile, hasta antes del gobierno del Presidente Eduardo Frei Ruiz-Tagle, no todo
funcionaba en torno de alcanzar mejores niveles de calidad. EI modelo chileno, hasta ese
entonces, velaba por la consolidacién democratica (que pocos afios atras habia retornado al pais),
ademas de corregir el descalabro econdémico y social heredado por los periodos de crisis
econdmica de la época de la dictadura militar de Augusto Pinochet. Por lo tanto, las prioridades
vinculadas a la mejora de la gestion publica fueron mas una consecuencia para alcanzar dichos
objetivos a escala pais (Morales, 2014).

Antes de eso, la situacion era remota en lo que respecta a la mejora de servicios y relacién con los
usuarios. ElI modelo chileno se basaba en la entrega de servicios basicos, sin establecer criterios
de gestion o metas respecto a la calidad de servicio (Echeverria, 2000). Mientras los organismos
publicos solo cumplian con criterios de eficacia (cubrir las necesidades basicas de los
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ciudadanos), las empresas privadas anticipaban que el foco de su negocio debia girar en torno a lo
que estimaban sus clientes.

Para alcanzar sus metas, las empresas delineaban modelos de negocios que les permitan obtener —
lo que ocurre hasta ahora- sus ventajas competitivas (Porter, 1980) y asi conseguir una mayor
cantidad de clientes que les posibilite la ganancia legitima de utilidades.

Pese a este contexto, la logica de los organismos publicos respecto a este asunto cambid
oficialmente con el gobierno del ex — Presidente, Eduardo Frei Ruiz-Tagle, quien sefiald en su
discurso en el Il Encuentro sobre Modernizacion del Estado que “el objetivo fundamental del
proceso modernizador de la Gestién Puablica, impulsado durante su Gobierno, seria la
renovacion y recuperacion de las instituciones publicas, para asi prestar servicios a la
ciudadania bajo estandares establecidos de calidad, en forma oportuna y con especial cuidado
en lo que dice relacion al trato hacia los usuarios” (Frei Ruiz-Tagle, 1996:65, en Dofia, 2006:4)

Fue con las Leyes Nos 19.553 (acerca de asignacion a la modernizacién) y 19.653 (acerca de
probidad del funcionario publico) que el Presidente Frei otorg6 prioridad a tdpicos tales como
gestion estratégica en el sector publico, tecnologias de informacién y comunicacion,
transparencia y probidad de la gestion publica, calidad de servicio y participacion ciudadana,
entre otros (Morales, 2014:421).

A partir de este punto es que la relacion entre organismos publicos y ciudadania comenzé a
entenderse como un contrato, en el cual el ciudadano se reconoce como un “cliente” provisto de
derechos respecto a una prestacion material, quien ademas se hace parte activa de la accién y
gestion publica, capaz de incidir en la mejor cobertura de los servicios publicos (Echeverria,
2000).

Por lo tanto, aquella lo6gica practicada por la empresa privada desde hace mucho comenzé a
plasmarse en la gestion de los organismos pablicos chilenos, al verse como una oportunidad para
la mejora continua de los procesos organizacionales, en funcion de las demandas coyunturales de
la ciudadania (Morales, 2014).

Para ello, el gobierno de Chile optd por el uso de instrumentos de evaluacion de desempefio
(SED') vinculados a incentivos econdémicos, acompafiado de una serie de reformas ligadas a
mejorar la atencion de los servicios publicos, con el objetivo de orientar la gestion “hacia
resultados y elevar la eficiencia y transparencia del gasto y uso de los recursos publicos”
(Banco Mundial, 2008:37).

14 Sistema de Evaluacion de Desempefio
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2.9.2 Aplicacion de conceptos al modelo municipal

Si bien han sido variadas las herramientas que han sido aplicadas para perfeccionar la gestion de
los organismos publicos, el proceso de mejora por el que transcurrieron las municipalidades en
Chile fue bastante deficiente (Bernstein e Inostroza, 2007).

Antes bien, ante dicho escenario, surgen aspectos de los cuales un municipio puede hacerse
cargo, sin desembolsar cantidades importantes de dinero.

Es por ello, y haciendo alusién al altimo elemento apuntado por el Banco Mundial (2008) y a lo
referido por Frei, que esta tesis propone un método que busque entrelazar la mirada del
ciudadano (a través de la contestacion de una encuesta) y la gestion municipal, para que ésta sea
nutrida de la opinién del usuario para que el presupuesto municipal —que es escaso- sea invertido
en los ambitos que otorgue mayor satisfaccion a los usuarios del municipio.

Es por ello que el modelo propuesto buscara priorizar aquellos aspectos matizados por los
usuarios, respecto a los factores institucionales sefialados en esta tesis que inciden en la
satisfaccion.
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METODOLOGIA

Este capitulo se centra en el método aplicado para la elaboracién del modelo de satisfaccion de
usuarios del municipio, el cual se elabora en base a los modelos de ecuaciones estructurales (en
adelante SEM)®, por medio de la técnica de regresion de minimos cuadrados parciales (en
adelante PLS)*®. A su vez, se explica el método de recoleccion de datos, el cual fue elaborado en
torno al disefio de encuestas mayormente cuantitativas.

Habiéndose identificado como una de las problematicas de este escrito —y de la municipalidad- la
inexistencia de informacion usuaria relevante y técnicas estadisticas que ayuden a
interpretarlas y entender la incidencia de los factores organizacionales sobre la satisfaccion
de usuarios, es que se propone al modelo SEM con la finalidad de predecir aquellas variables
latentes'’, por medio del analisis de factores que —segun la teoria- explicarian la satisfaccion de la
gente (Cepeda & Roldan, 2004). Esto, en resumen, implica comprobar la relacion entre los datos
recogidos por este estudio y la teoria que lo avala (Fornell, 1982; Chin W., 1998; 7, en Haenlein
& Kaplan, 2004), a modo de orientar el gasto segun el factor que tenga mayor incidencia por
medio de los modelos SEM.

Dicho método a explicar, es antecedido por un analisis descriptivo del cual se obtuvieron
hallazgos importantes para orientar el modelo de gestion municipal, lo cual se pasara a revisar en
el siguiente punto.

3.1 Analisis descriptivo

Tal como se apunta, el modelo SEM fue precedido por un andlisis que caracterizara el
comportamiento de la muestra en funcién de los factores evaluados en este estudio. De acuerdo a
ello, este primer nivel de observacion consistio en indagar acerca de la cantidad de encuestados,
su género, procedencia, nivel de estudios y grupo etario conforme a elaborar pequefias
intervenciones dirigidas a los distintos grupos de interés que asisten al municipio.

Al mismo tiempo, este analisis sirvid para determinar la evaluacion de cada factor, por medio de
tablas y diagramas de caja, donde estos ultimos identificaron la conducta de la muestra, a objeto
de transitar de un andlisis basado en promedios a uno sustentado dispersion. Como se vera, esto
permitié reconocer la cantidad de personas que evaluaba por encima y por debajo de la mediana

5En ingles Structural Equation Models (SEM).

8En ingles Partial Least Square (PLS).

17 Una variable latente o factorial es una variable explicada (no observada) por variables manifiestas (u
observables). Es un concepto hipotético y no observado, que sélo puede ser aproximado mediante variables
observables (Hair, Black, Babin, & Anderson, 1999). Se clasifican en exdgenas (no estan causadas o explicada por
ninguna otra variable) y enddégenas (causadas por una 0 mas variables tanto exdgenas como enddgenas)
(Diamantopoulos, 1994, pag. 108).
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que, como se indicara, sera uno de los estadigrafos clave para comprender la evaluacién de los
servicios.

Paralelo a ello, se estableci6 un criterio para determinar si las variables evaluadas pertenecian al
grupo de elementos evaluados de manera “buena”, “regular” o “mala”, a fin de establecer cual de
ellas deben ser intervenidas con mayor o menor foco. Esta informacion posteriormente sera
cruzada con los datos arrojados por el modelo SEM, a modo de considerar aquellas variables
estadisticamente relevantes por éste y aquellas que fueron mal o bien evaluadas (las que en el

fondo deberan ser sometidas a distintos niveles de intervencion).

3.2 Modelos SEM

Los modelos SEM se han convertido en uno de las técnicas mas importantes del analisis
multivariante, cuyo uso se ha relevado tanto entre las ciencias sociales (Fornell, 1982, p. 1), como
en el campo de la economia y la direccion de empresas (Céspedes y Sanchez, 1996).

Pese que el objetivo de esta tesis no es centrarse rigurosamente en el contenido matematico de
esta técnica, es preciso identificar la utilidad que prestara dicha herramienta para un estudio de
politica pablica. Ipso facto, las ventajas que brindard el modelo SEM a la tesis se presentan del
siguiente modo, en base a lo expuesto por Cepeda y Roldan (2004:5):

a) Incorporar constructos abstractos e inobservables (variables latentes, variables tedricas no
observables).

b) Modelar relaciones entre maltiples variables predictoras (independientes, exdgenas) y
criterios (dependientes o enddgenas).

c) Combinar y confrontar conocimiento a priori e hip6tesis con datos empiricos.

En este sentido, los SEM son técnicas multivariantes que examinan relaciones de dependencia
entre variables y analisis factorial, los que representan conceptos que no pueden ser medidos a
priori (factores) con variables mdltiples para estimar una serie de relaciones de dependencia
interrelacionadas simultaneamente (Cepeda y Roldan, 2004).

La capacidad de construir variables no observables y ser medidas con indicadores puede ser
ejecutada mediante dos enfoques metodologicos: el enfoque basado en la covarianza (CBS-SEM)
y el enfoque basado en la varianza (PLS-SEM). El primero de ellos, busca estimar los pardmetros
del modelo de tal modo que se minimicen las discrepancias entre la matriz empirica inicial de
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datos de covarianzas y la matriz de covarianzas deducida a partir del modelo y de los parametros
estimados (Cepeda y Roldan, 2004:6). En otras palabras, se pretende analizar el ajuste del modelo
completo, entre lo recabado con el trabajo en terreno y los resultados esperados, testeando el
modelo en su conjunto —a través de sus r’-, adaptandose de mejor manera a investigaciones de
caracter confirmatorio (Cepeda y Roldan, 2004). En tanto, los enfoques basados en varianza,
intentan predecir la o las variables dependientes del estudio, por medio de la relacion de éstas con
las variables independientes, buscando ya sea fines exploratorios o confirmatorios (Cepeda y
Roldan, 2004).

Con el fin de contemplar una perspectiva general de ambos enfoques, se detallaran las
caracteristicas principales de cada uno, gracias al resumen expuesto por Hair (2013):

Tabla 4: Caracteristicas principales de los enfoques CBS Y PLS del modelo de ecuaciones estructurales

CBS - SEM PLS - SEM

Objetivo estadistico (bondad de ajuste):
Minimizar las diferencias entre la matriz de
covarianza observada y la matriz de covarianza
estimada.

Objetivo estadistico (bondad de ajuste):
Maximizar la varianza explicada (R%) de los
constructos latentes endogenos (variables
dependientes).

Objetivo de la investigacion: Mayormente

utilizado en pruebas y confirmacion de donde
la teoria es fuerte.

Enfoque: "Enfoque de toda la informacion”,
pudiendo implicar que, ante pequefios cambios
en la especificacion del modelo, puede dar
lugar a cambios sustanciales en el ajuste del
modelo.

Distribucion de datos: Asume la normalidad
de la distribucion de datos, homocedasticidad,
tamafio de muestra, etc.

Objetivo de la investigacion: Principalmente
al desarrollo de la teoria y la prediccion.

Enfoque: Asume toda varianza medida
(incluyendo el error), siendo util para la
explicacion y/o prediccion de las relaciones
estructurales entre los constructos y con la
variable dependiente.

Distribucion de datos: No es necesario asumir
la normalidad en la distribucién de los datos.

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida en Hair (2013).

En consideracién de los objetivos de la presente investigacion que hacen referencia a identificar
aquellos factores organizacionales que influyen o que actian como predictores de la percepcion
de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad, se puede sostener que el enfoque que
presenta mejores condiciones de aplicacion es el método PLS, debido a que se plantea explorar la
interaccién de algunos constructos.
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A continuacion, se presenta el proceso de conformacion del instrumento, el cual cuenta con el
bagaje tedrico tratado hasta el momento, cuyas preguntas surgieron de la constante discusion con
la comision interna de esta tesis (profesora guia, Administrador Municipal de Lo Prado y
distintos funcionarios del municipio)

3.3 Instrumento de medicién

Con el objeto de llevar a cabo el levantamiento de los datos empiricos, es necesario llevar
adelante una serie de pasos a fin de conseguir un instrumento que se ajuste a lo requerido por un
modelo PLS-SEM. Por consiguiente, en este apartado se resefiaran las principales directrices para
la recoleccion de datos, en el contexto de la aplicaciéon del método de PLS-SEM.

3.3.1 Disefio de encuesta

Elaborar un instrumento que mida adecuadamente los elementos que explican la satisfaccion de
los usuarios requiere de sumo cuidado, por lo que se requerira la orientacion robusta de lo
sostenido por Hair (2013, en Moya, 2013), en relacion al disefio de instrumentos en torno al
modelo PLS. Aquellas indicaciones sefialan lo siguiente:

a) Establecer claramente los constructos que son considerados como relevantes para el
estudio.

b) Determinar el tipo de variable que adopta cada uno de los constructos, exponiendo
claramente cual de estos son dependientes (enddgenos) e independientes (exdgenos).

c) Esclarecer el tipo de las relaciones entre constructos (positiva o negativa), asi como la
direccion de éstas, hipotetizando en base a la teoria y légica de la investigacion previa, sin
olvidar el juicio del investigador (a raiz de conversaciones con expertos e incumbentes en
el tema).

d) Plantear y justificar las relaciones indicadas, obtenidas por la teoria y la préctica.

e) Existe un modelo conceptual para ilustrar claramente las hipotesis hechas ya relaciones.

f) Indicar claramente la presencia de preguntas que levanten indicadores reflexivos o
formativos
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Cabe destacar este ultimo punto, pues es relevante identificar qué tipo de variables se intento
construir. En el caso de los indicadores reflexivos, tienen relacion con que éstos son encauzados y
levantados por el constructo del modelo que se desea testear, es decir, es en funcion del factor del
cual se obtienen las preguntas observables para construir este ultimo, pudiéndose eliminar
aquellos indicadores que no se correlacionan con el constructo; mientras que en el caso contrario,
los formativos se establecen bajo la base que los indicadores relevan al constructo, los cuales no
son eliminados del modelo en general si éstos no cumplen con las condiciones de significancia.

Descifrada tal diferencia, es que en este estudio se optara por utilizar indicadores reflexivos, dado
que cada una de las dimensiones (alcanzadas en base a las preguntas) intenta ser un reflejo de los
constructos elaborados (Valdivieso, 2013:99).

Habiendo hecho una exhaustiva revisién bibliogréfica, acompafiada de importantes fuentes
primarias como conversaciones con profesores y funcionarios municipales incumbentes al tema,
se generd el instrumento de medicion (en base al modelo conceptual de la figura N°2),
conformado por preguntas que intentan ser reflejo de cada uno de los 7 constructos propuestos
(formulando un ndmero alto de preguntas para cada constructo, motivado por la probabilidad de
que éstos sean eliminados por ausencia de correlacion con su factor).

3.3.2 Encuesta

La encuesta consta de 61 preguntas, entre cerradas y abiertas, donde la mayoria de las cuales son
del primer orden y pretenden reflejar a los factores que aqui se revelan: (1) Factor Humano, (2)
Factor Organizativo de los Procesos, (3) Factor Tecnoldgico Web, (4) Factor Satisfaccion, (5)
Factor Imagen, (6) Factor Espacios Fisicos, (7) Factor Calidad.

En tanto, se elabor6 un nimero menor de preguntas de caracterizacién de encuestados,
acompariadas de algunas preguntas abiertas a fin de profundizar algunos asuntos relacionados a la
atencion e informacién relevante para la gestion del municipio. La encuesta se puede ver en
detalle en el anexo 1

La escala métrica de respuesta utilizada fue la de Likert (una de las mas usada en el ambito de la
investigacion). Esta, segin Hernandez y Fernandez (1991), constituye una escala que mide
predisposiciones para responder de manera favorable o desfavorable respecto a un objeto o sus
simbolos (Arancibia, 2010). Las respuestas quedaron categorizadas de la siguiente forma: 1:
Totalmente en desacuerdo; 4: Ni desacuerdo ni en desacuerdo; 7: Totalmente de acuerdo).

Cabe considerar que dicha unidad de medida es la que se adopta en contextos de escolaridad en
Chile, por lo cual es una escala que la mayoria de los encuestados deberian manejar. Por lo
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demas, Hair, Black, Babin, & Anderson, (2010) recomiendan efectuar aquella parametrizacion,
ya que de este modo es posible conseguir un mayor nivel de variabilidad en la varianza.

Se optd por realizar dicha encuesta mediante la aplicacion personal en papel. El tiempo de
respuesta de cada encuesta vario entre los 10 y 15 minutos.

3.3.3 Aplicacion de la encuesta y recopilacion de datos

El inicio del proceso de aplicacion del instrumento considerd un encuestaje piloto que implico el
sondeo a 20 usuarios de los distintos servicios considerados en el estudio. Este aspecto fue de
suma utilidad para la mejora del instrumento final, ya que derivé en el perfeccionamiento de las
preguntas presentadas, ademas de la marginacion de otras que no eran comprendidas por los
encuestados.

La aplicacion continué por medio de la contratacion de dos estudiantes en practicas de la carrera
de ciencia politica, lo cual se enmarcd en el inicio de un convenio con la Universidad Diego
Portales.

El trabajo de campo descrito consté de dos etapas; en primer lugar, la toma de muestra, por
medio de la aplicacion de la encuesta de forma presencial, cuya accion era efectuada
posteriormente a la atencion del usuario de un servicio determinado; seguido del proceso de
tabulacién de los datos en una tabla Excel, los que fueron traspasados al paquete estadistico SPSS
para la elaboracién de los andlisis descriptivos. Este proceso obtuvo respuesta de 340 usuarios de
los distintos servicios de la Municipalidad, pertenecientes al edificio Consistorial y Departamento
de Proteccion Social.

Cabe sefialar que, ante la dificultad de encuestar a los contribuyentes (o clientes) del servicio de
Patentes Comerciales (debido a la reticencia de contestar la encuesta), se tuvo que acudir al
Ilamado telefénico de 27 usuarios del servicio.

Tabla 5: Ficha técnica de la Encuesta de Satisfaccion de Usuario

Meétodo de Técnica de
recopilacion de obtencion de Encuesta personal aplicada cara a cara
datos informacion
Usuarios de los servicios municipales que pertenecen al
Universo edificio Consistorial y al Departamento de Proteccion
Muestreo Social.
Tamafio  de  la 340 encuestas validas completas
muestra
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Pelr_lodq , de Del 26 de agosto al 03 de noviembre de 2014
Trabajo de campo apficacion .

Modalidad Encuesta de manera presencial

Tiempo 25 minutos promedio

Técnicas Teécnicas estadisticas descriptivas y modelacion PLS
Anélisis de | estadisticas PLS-SEM
Informacion Paquetes SPSS 17 y SMART PLS

estadisticos

Fuente: Elaboracion propia, informacion obtenida en base al proceso de aplicacion de encuesta.

3.34 Muestreo

En términos de seleccion de la muestra, por motivos de insuficiencia de recursos para realizar un
muestreo probabilistico, se determind elaborar un estudio no probabilistico. En este tipo de
muestreo, la eleccion de la muestra se realiza a través de un procedimiento no aleatorio, el cual
normalmente corresponde al criterio del investigador o del entrevistador. Estos métodos no
permiten establecer las desviaciones sufridas en los resultados de la investigacion y, por tanto, las
estimaciones obtenidas no pueden generalizarse estadisticamente a la totalidad de la poblacion.

El método utilizado fue el muestreo por conveniencia el que, en este caso, los encuestadores se
encontraban en el lugar donde se otorga el servicio a los usuarios y ellos seleccionaban las
unidades muestrales mas convenientes para el estudio permitiendo que la participacion de la
muestra fuese totalmente voluntaria (Kinnear & Taylor, 1998; Sampieri, Collado y Lucio, 2003).
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V.

DEFINICION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Este capitulo, tiene el objetivo de definir lo que entenderemos, a lo largo de este trabajo, por
“servicios municipales”. Si bien en una municipalidad éstos pueden abarcar labores desde la
mantencion de areas verdes, educacion, salud, entre otros, en este estudio solo se acogeran
servicios que son entregados en las dependencias de la Municipalidad. Se opta por dicha
seleccion dado que existen —segun el autor- algunos servicios cuya calidad esperada no depende
de la gestion del municipio. Tal es el caso de la Salud y Educacion, dentro de los cuales si bien el
municipio administra los recursos para operacionalizar las directrices que llegan desde el nivel
central (respectivas carteras ministeriales de Salud y Educacién), son servicios que acarrean
dificultades sistémicas dificiles de remediar por parte de la Municipalidad®®.

4.1 Los servicios municipales

Con el nuevo escenario descrito por Morales (2014), el estado de Chile entregd un papel
fundamental a cumplir por los organismos publicos, entre los cuales se encontraban
fundamentalmente dos: por una parte, la basqueda de un mayor accountability y, por otra, una
mayor flexibilidad en la gestién (Bernstein e Inostroza, 2007). Esto ultimo debia ser integrado
con un sistema de gestion de calidad que permita medir el grado de logro en relacién a la entrega
de un buen servicio.

De alli la importancia que tiene este estudio al querer abordar la opiniéon de la comunidad
respecto a la calidad de los servicios municipales, relevando el enfoque de gestion ciudadano.

En vistas de que la mejora continua de los servicios esta siendo un mecanismo de comunicacion y
de gestion con los propios ciudadanos, es que adquiere preponderancia esta investigacion, en
parte porgque la Municipalidad de Lo Prado se encuentra en deuda al encontrarse en una fase de
desconocimiento acerca del desempefio de sus servicios, lo cual —segun la bibliografia revisada-
se constituye como un activo sin provecho.

Para encaminar aquella vision e integrarla a la gestion municipal y la de sus servicios, se dara
cuenta de lo que para efectos de esta tesis se entendera por Servicios Municipales.

18 Tal es la magnitud del caso que hoy en Chile existe un importante conflicto social en relacion a estos dos temas,
vinculados a la gratuidad/calidad de la educacion y a la crisis del sector publico de salud. Es por ello que los
municipios, en este caso, tienen poco margen de mejora ya que pertenecen a la categoria de 6rganos ejecutores.
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Se conciben como tales a los referidos en la Ley N°18.695 Orgénica Constitucional de
Municipalidades?®, en la que se definen como aquellas prestaciones encargadas de responder a las
necesidades de la gente por medio de un conjunto de actividades. Por lo tanto, ciertas funciones
propias de una municipalidad, definidas por ley, dan forma a lo que son los servicios
municipales.

De esta forma, y vistas las limitantes presentes en un proceso de investigacion de posgrado, es
que en esta memoria se evaluaron solamente cinco servicios municipales, entre los cuales tres se
encuentran ubicados en el Edificio Consistorial de la Municipalidad: Licencias de Conducir,
Permisos de Circulacion y Patentes Comerciales; Mientras que uno de los dos restantes
pertenece al conjunto de servicios que componen el Area de Proteccion Social, el que fue
evaluado como un todo debido a que se encuentran en un mismo espacio y su proceso de
derivacion pertenece al Modelo de Atencion Ciudadana (MAC); en tanto que el ultimo concierne
a la Oficina Municipal de Insercion Laboral (OMIL), ubicada fuera del espacio municipal,
especificamente en la Av. San Pablo 7127.

Lo que motivo a seleccionar la evaluacion particular de estos servicios fue la alta afluencia de
publico que reune cada servicio, lo cual si bien no estd empiricamente comprobado, es el
diagndstico que se maneja de parte de la Administracion Municipal.

Finalmente, cabe sefialar que la evaluacion elaborada a dichos servicios debia estar en directa
relacion con los cometidos que éstos realizan. De ese modo, a continuacion se describird cada
uno de los servicios con sus respectivas funciones.

4.2 Descripcion del objeto de estudio

En atencién a los servicios seleccionados en esta tesis, se sefialaran las funciones privativas de
cada una de las direcciones a las que pertenece cada uno de los mencionados servicios. Todas
éstas conforme al Reglamento Municipal de Organizacion Interna y Funciones de la I.
Municipalidad de Lo Prado®.

4.2.1 Direccion de Transito y Transporte Publico

Tal Direcciodn sera evaluada acorde a la gestion realizada por el Departamento de Licencias de
Conducir y del Departamento de Permisos de Circulacion, cuyas funciones se consignan de la
siguiente manera:

“Disponible en el sitio web de la Biblioteca del Congreso Nacional, disponible en:
http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=251693

20Disponible en el sitio oficial de la I. Municipalidad de Lo Prado, accedido de
http://www.loprado.cl/transparencia/pdf/Decreto/2013/DECRETO 2521.pdf#page=37
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4.2.2

4.2.3

4.2.4

Departamento de Permisos de Circulacién

Tramitar y otorga los permisos de circulacion de acuerdo a las disposiciones legales
vigentes

Confeccionar y otorgar duplicado de permisos de circulacion

Registrar cambio de propietario o caracteristicas del vehiculo en los Registros de
Permisos de Circulacion, previa formalizacion ante el Servicio de Registro Civil e
Identificacion

Solicitar los traslados electrénicos de los permisos de circulacion cuando corresponda

Controlar las revisiones técnica de vehiculos, el seguro automotriz y ultimo permiso
pagado, correspondiente al momento de emitir el respectivo permiso de circulacién

Departamento de Licencias de Conducir

Tramitar, otorgar efectuar controles y/o denegar las licencias de conducir

Efectuar examenes sensométricos y sicométricos para el otorgamiento de la licencia de
conducir

Efectuar examenes teoricos y practicos de conduccion para el otorgamiento de licencias
de conducir

Direccién de Administracién y Finanzas

La Direccion de Administracion y Finanzas sera evaluada en funcion de la gestion de la Oficina
de Patentes Comerciales, la cual cumple las siguientes funciones:

a.

Recibir, tramitar y proponer el otorgamiento, modificacion, anulacion y caducidad de las
patentes y permisos municipales para desarrollar una actividad econémica.
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b. Considerar las declaraciones de capital propio informadas anualmente por el SlI con el
propdsito de formalizar la actividad comercial de los contribuyentes.

c. Girar las patentes, permisos y derecho municipales autorizados.

d. Mantener actualizado los Roles de patentes y permisos municipales

e. Generar estadisticas de gestion de acuerdo a requerimientos

425 Direccion de Desarrollo Comunitario

Los servicios a evaluar en esta Direccion pertenecen al Departamento de Proteccion Social, cuyas
unidades que la componen son la Oficina de Asistencia Social, Oficina de Estratificacion Social,
Oficina de Subsidios Sociales, Oficina de Coordinacion de Programas Sociales y la Oficina
Municipal de Insercién Laboral (OMIL).

Se determind evaluar esta area como un todo ya que a inicios del afio 2014 se implement6 el
Modelo de Atencion Ciudadana (MAC), estableciendo procedimientos de derivacion unico, por
lo cual se apunta a la evaluacion del proceso de atencion completo de todos los servicios que en
éste se encuentran. Pese a esta composicidn, la gestion ciudadana de la OMIL sera valorada por
separada, debido a que esta oficina se encuentra fisicamente en un lugar independiente al
Departamento descrito.

Con todo esto, las funciones de este Departamento se detallan de acuerdo a una tarea especifica
de cada oficina mencionada:

a. Elaborar diagnosticos que permitan identificar problemas sociales y los sectores de la
comunidad afectados con los mismos, manteniendo registros de la realidad comunal en
estas materias (Asistencia Social).

b. Administrar y aplicar los instrumentos de estratificacion social a los beneficiarios de
programas de red social, estableciendo su jerarquizacion conforme al grado de necesidad
que presenten (Estratificacion).

c. Hacer efectiva la entrega de distintos beneficios y subsidios contemplados en los
programas Yy actividades de asistencia social del Gobierno y del municipio, orientado a la
poblacion méas vulnerable e informandoles sobre los beneficios que existen para su
atencion (Subsidios Sociales).
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d. Administrar las politicas y programas sociales dirigidos a las teméticas de Discapacidad e
Integracion Social, Empleo y Capacitacion (Programas Sociales y OMIL).
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COMUNA DE LO PRADO: HISTORIAY ANTECEDENTES

A pesar de que la creacion de la comuna de Lo Prado data del afio 1981, su historia e identidad se
remontan desde finales del siglo XIX. De alli en més que la interaccion entre habitantes de un
determinado territorio fue forjando una comunidad que recién, en la década de los 80, se termina
instaurando como unidad territorial autonoma (Pladeco?!, 2013)

Gracias al trabajo de Araucaria Rojas denominado “Memorias de las Barrancas y Lo Prado.”
(2011), generado colaborativamente con el Gobierno Regional Metropolitano de ese entonces y
en conjunto con el Departamento de Cultura de la Municipalidad de Lo Prado, es posible indagar
y descubrir aquellos pasajes que narran acerca de los origenes de esta comuna.

Con el objeto de revisar los acontecimientos que preceden y que ayudan a entender la creacion de
la Municipalidad de Lo Prado, en esta seccion se expondrd una pequefia resefia histérica acerca
de la creacion de la comuna y de la conformacion del 6rgano administrativo municipal encargado
de administrarla. Acto seguido, se describira la situacion socio-demogréfica de la comuna, a fin
de contemplar el escenario actual al que se enfrenta la Municipalidad, en torno a las necesidades
comunitarias recurrentes que debe satisfacer, dando relevancia a la necesidad de disefiar un
modelo del tipo que se propone en esta tesis. Finalmente serd presentada la estructura organica
del municipio, repasando sus principales funciones, asi como los servicios desplegados para
cumplir cometidos encomendados por Ley.

51 Desde Barrancas hasta la actualidad

Visto que Lo Prado es una de las comunas cuya fundacion es relativamente reciente, se recurrira
a revisar una de las pocas fuentes de informacién disponibles en la web. Referencia para el libro
sefialado mas arriba (Rojas, 2011), el cual detalla los vestigios que van constituyendo a la actual
comuna, la cual inicia su gestacion en el gobierno del Presidente —en ese entonces-, Federico
Errazuriz Zahartu (1871-1876)

En el ultimo afio de gestion del Presidente, Errazuriz y su gobierno crearon —por algin razén
hasta ahora desconocida por la autora- una nueva comuna ubicada a seis kilometros al
norponiente de la ciudad de Santiago, la cual tomé por nombre de Las Barrancas (al igual que el
caserio rural existente en las postrimerias de ésta).

El territorio, en sus inicios, se encontraba comprendido por grandes extensiones de tierra, las
cuales pertenecian a grandes personalidades provenientes de la élite criolla quienes, luego de la

21 Plan de Desarrollo Comunal de Lo Prado
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puesta en marcha del plan del Intendente Benjamin Vicufia Mackenna —el cual buscaba
embellecer y ordenar Santiago-, pusieron a la venta todas aquellas superficies que pudieren
fomentar la movilizacién de los sectores més pobres de la ciudad hacia aquellas zonas provistas
de productos hortofruticolas (Pladeco, 2013).

De alli que el fenébmeno de poblamiento de Barrancas, por parte de los sectores mas populares,
aparejase consigo la mayor demanda de servicios basicos hacia la autoridad edilicia. Este
acontecimiento releva el primer antecedente acerca del rol preponderante que poco a poco
comenz6 asumir la municipalidad, desde un enfoque mayoritariamente asistencialista (dadas las
condiciones de la poblacién de ese entonces)

Con el transcurso de los afios, y dada la relativa responsabilidad del municipio, el sector comenzé
a poblarse cada vez mas, dando espacio a un mayor numero de actividades, tal como lo detalla el
siguiente fragmento:

“Talabarterias®?, quintas, un matadero y una variedad de almacenes se dispusieron a lo largo de
las calles Mapocho, San Pablo y Buenos Aires (hoy Las Rejas), complementando la intensa
explotacion agricola caracteristica de este perimetro.” (Rojas, 2011:16)

Lo que parecia ser un sector marcadamente comercial —siendo al mismo tiempo la arteria
principal que articulaba la ruta entre Santiago y Valparaiso- hasta principios de la década del 30,
Barrancas se torna propicia para recibir a las primeras zonas residenciales. Tan pronto con la
llegada de la Gran Depresion, la crisis habitacional en el pais sumada al fin del ciclo dorado del
salitre, habrian atraido a un millar de desempleados a esta zona ocasionando una severa
sobredemanda de viviendas, la cual no pudo ser desagraviada por la administraciéon de turno. De
esta problematica, radicarian los primeros loteos y conjuntos habitacionales los que,
acompafiados por una incipiente organizacion y participacién vecinal, aprestarian el escenario
para la instalacion de una serie de servicios encargados de llevar prestaciones fundamentales a los
nuevos residentes de Barrancas.

Estos ultimos sucesos, mas aquellos acontecidos durante el gobierno militar en el que se
conformaron las ultimas “tomas” Yy campamentos, comenzaron a gestar —a juicio del autor- la
fuerte dependencia del actual vecino lopradino —antiguo “barranquino”- con la institucionalidad
del municipio. Dicha relacion toma vital importancia para el trabajo de investigacion de esta
tesis, puesto que el municipio, ya desde los 70-80, se consolida como una institucion cuya
funcion principal es prestar asistencia a quienes mas lo necesitan.

22 Es el arte de trabajar diversos articulos de cuero o guarniciones para caballerias. Se considera guarnicion a todos
los elementos de la espada que sirven para sostenerla o para proteger a la mano o manos que la empufian, asi como a
la fabricacion o arreglo de sillas de montar de caballeria, albardas y aparejos: las monturas para los caballos y las
albardas y aparejos (para montar los animales) para asnos y mulos.
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Finalmente, fue en el afio 1975 —a través del Decreto de Ley N°1.208- en que el nombre de
Barrancas se cambia por el de Pudahuel, comuna la cual fue dividida en el afio 1981, creando asi
dos nuevas comunas: Cerro Navia y Lo Prado (Pladeco, 2013). Seguida de la instauracion de la
instalacion oficial de la llustre Municipalidad de Lo Prado en 1984 (situada en Av. San Pablo
5959), la comuna quedd ubicada entre las comunas de Quinta Normal (al Este); Pudahuel (al
Oeste) Cerro Navia (al Norte) y; Estacion Central (al Sur)

5.2 Lo Prado el dia de hoy

La comuna de Lo Prado se encuentra ubicada en el sector norponiente de la Region
Metropolitana, siendo Santiago la ciudad capital de dicha region y principal ndcleo urbano del
pais. Componiéndose en torno a esta ciudad, la metrépolis comprende un territorio constituido
por 37 comunas, donde Lo Prado se sitda en la Provincia de Santiago, lo cual se observa en la
imagen N°1.

Figura 8: Comuna de Lo Prado en Gran Santiago

Comunas en la Provincia de Santiago
[Jcerios Bl La reina B rudanuel
[l Carro Navia [l Las Conces W uilicura
.rhrrrali .lnRarrprhaa |:|0mrta Normal
EE Bosque o Bakoio .Rocalota
DEstactér Central .Ren:a
W Huechuraba [ macul [Jsanmigue
[l independencia B Maipi Bl sanJoaquin
DI a Cisterna Dr"luﬁra DRan Ramdn
.La Florida DPodro Aguire Corda .Santua;c
.La Pirtana .Pe:nalo én .\/i‘.a(ula
[La cranga [E provigencia

Fuente: Pladeco, 2013.
En cuanto a su despliegue territorial, Lo Prado se encuentra dividida en veinticuatro Unidades

Vecinales las que, a su vez, se distribuyen en cuatro territorios, cuya reparticion se refleja en la
siguiente figura.
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Figura 9: Unidades Vecinales de la Comuna de Lo Prado dividida en territorios

Territorio 1

e —
Territorio 2

Territorio 3
T

Territorio 4

Fuente: elaboracion propia. Informacion obtenida en Pladeco, 2013

Cada uno de los territorios indicados cuenta con un responsable territorial, quienes cumplen la
funcion de enlazar los intereses comunitarios con los propios del municipio, ademas de prestar
asesoria técnica a las organizaciones comunitarias, fomentar su desarrollo y legalizacién, y
promover su efectiva participacion con la gestion del Alcalde?®. De acuerdo a ello, la gestion
alcaldicia de Lo Prado dirige sus esfuerzos para el desarrollo integral de la comuna, considerando
a las personas no sélo como receptores de beneficios sino que como verdaderos socios
estratégicos (Municipalidad de Lo Prado, 2011)%.

Este enfoque manifiesto que proyecta la municipalidad hacia la comuna se encuentra
estrechamente vinculado a fomentar la participacion ciudadana con el objeto de incrementar los
niveles de capital social y humano los cuales, como revisaremos, se encuentran en una posicion
no tan privilegiada.

Segln los datos del Gltimo indice de Desarrollo Humano IDH (2011) aplicado a todas las
comunas de Chile, Lo Prado se sitta en el lugar 100 de un total de 365 comunas a nivel nacional.
Si bien de ello podemos afirmar que la comuna se encuentra dentro del primer tercio con mejor
IDH a nivel pais, el indice obvia algunos elementos constitutivos de la comuna que podrian

23 Ley N°18.695 Organica Constitucional de Municipalidades. Disponible en el sitio web de la Biblioteca del
Congreso Nacional, disponible en: http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=251693
24 Informe final de Planificacion Estratégica Municipal, realizado por la Consultora Latitud Sur Consultores
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afectar la nocidn positiva que nos deja aquel indicador. VValga como ejemplo la cifra de densidad
poblacional, que en la comuna asciende a casi 16 mil habitantes por kilometro cuadrado (en
aproximadamente 6,5 km?), lo que le otorga a Lo Prado el calificativo de la comuna mas
densamente poblada del pais. Si a esto le sumamos que su indice de pobreza (sujeta a la baja
escolaridad y nivel de ingresos) la ubica dentro de las comunas més pobres de la Region
Metropolitana (Pladeco, 2013), podemaos inferir que Lo Prado posee dos problematicas serias que
el Municipio debe enfrentar con su red de servicios.

Se da por entendido que existen otras dificultades dentro de la comuna, los que no son
mayormente detallados por ser parte de una serie de probleméticas a nivel nacional, los cuales
igualmente son gestionados por recursos municipales y externos.

Vistos los principales desafios que encara la Municipalidad, en el siguiente apartado se sintetizara
el entramado institucional municipal que sustenta la gestion de los requerimientos provenientes
de vecinos y contribuyentes de la comuna.

5.3 Estructura organica municipal

Las municipalidades en Chile se encuentran consignadas y estructuradas por la Ley N°18.695
Organica Constitucional de Municipalidades. En ella, en su articulo primero se establece que las
municipalidades son “corporaciones autbnomas de derecho publico, con personalidad juridica y
patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer las necesidades de la comunidad local y asegurar

su participacion en el progreso economico, social y cultural de las respectivas comunas” (Ley
N°18.965, 2007)

Para cumplir dichos cometidos, la Ley dispone en las municipalidades distintas direcciones
encargadas de velar por el objetivo general sefialado en el Art.1. Segun el Art. 15 de la citada
Ley, tanto el Alcalde como el Concejo Municipal supervisaran estas funciones, en colaboracién a
determinadas unidades cuyo objetivo sera el de cumplir funciones de prestacion de servicio y de
administracion interna.

Siendo Lo Prado una comuna que cuenta con aproximadamente 104 mil habitantes (segun
CENSO 2002), es responsabilidad de la municipalidad tener en funcionamiento unidades
encargadas de satisfacer aquellas demandas relacionadas con el desarrollo comunitario, obras
municipales, aseo y ornato, transito y transporte pablicos, administracion y finanzas, asesoria
juridica y control (Ley N°18.965, 2007).

Dicho lo anterior, la composicion orgéanica del municipio de Lo Prado queda constituida por el
Alcalde (quien ejerce el poder ejecutivo del gobierno local), el que gobierna en consulta
permanente con el Concejo Municipal, mas nueve direcciones encomendadas de responder a las
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exigencias de la comunidad desde sus distintas variantes, supervisadas a su vez por el
Administrador Municipal, quien se desempefia como Alcalde subrogante en caso de ausencia o
impedimento.

En consecuencia, estamos en presencia de una organizacion que cumple con la “obligacion” de
resolver las necesidades comunitarias. Pese a ello, ningun apartado de la Ley hace alusion a los
estandares de calidad que debe otorgar en cada una de sus tareas, lo que no obsta que una
municipalidad no deba perseguir aquellos modelos que entreguen mayor satisfaccion a cada uno
de sus usuarios.

Bajo esta idea se sustenta este estudio que busca reconocer —en parte- la percepcion de los
usuarios de los servicios municipales, contemplada como un recurso estratégico para la mejora de
procesos internos (eficiencia y eficacia) y para la ganancia de capital (o apoyo) ciudadano a la
gestidn alcaldicia.

Considerando esto Ultimo, se procedera a conocer los principales resultados de la encuesta.
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VI.

ANALISIS DE DATOS

Tal como se sefiald, se logré conseguir la suma de 340 encuestas validamente aplicadas, cuya
informacion permitio evaluar los servicios anteriormente descritos, esgrimiendo indagaciones
valiosas tanto para la gestion municipal como desde una mirada académica. Conjuntamente, los
datos fueron utilizados para realizar distintos anélisis descriptivos a nivel organizacional (de la
institucién en su conjunto) y divisional (cada uno de los servicios evaluados), cediendo espacio
para la comparacion de aquellos servicios con el promedio institucional.

Para ahondar en los datos, se recurrid 1) a la caracterizacion de la muestra, proceso que permitio
identificar diferentes observaciones acompafadas de una perspectiva desde la gestion interna que
posee el autor —debido a que trabaja en el lugar-, a fin de complementar la evidencia recabada
con escenarios practicos, apoyados por testimonios y saberes convencionales compartidos por
funcionarios municipales; 2) Todo aquello seguido por la descripcion estadistica a nivel
institucional, la cual defini6 la primera linea base en relacion a la percepcion usuaria de Lo Prado
respecto a la calidad de los servicios evaluados, explorando particularmente la valoracion de cada
uno de los factores presentes en el proceso de atencion.

Finalmente, y en funcién a lo recabado en el marco conceptual, cabe sefialar que los analisis
institucionales que se desarrollaron fueron elaborados en base a los factores construidos, los
cuales se orden como: Factor Humano, Factor Organizativo de los Procesos, Factor Imagen,
Factor Espacios Fisicos y Factor Calidad.

6.1 Caracterizacion de la muestra

Del total de la muestra, la mayoria de los encuestados pertenecen al género femenino, dato que se
condice con la proporcién de hombres y mujeres que indica el Censo 2002 (52% de mujeres) para
la comuna de Lo Prado, cifra que no difiere, a su vez, del total nacional®.

250,7% de mujeres y 49,3% de hombres. Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas, 2002, disponible en el sitio web
oficial de la institucion: http://www.ine.cl/cd2002/poblacion.pdf
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Tabla 6: Género de los encuestados

Género del Encuestado Frecuencia Porcentaje
Hombre 151 44,4 %
Mujer 189 55,6 %
Total 340 100,0 %

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la edad de los mismos, existen diferencias respecto a la cantidad de personas que
asisten al municipio segun el segmento etario al que pertenecen. En este caso, destaca la alta
afluencia de publico de quienes pertenecen a la categoria de entre 45-59 afios, superando al
segmento que se ubica entre los 25-45 afios. En tanto, las personas de tercera edad son quienes
menos acuden a los servicios municipales evaluados, de quienes conviene subrayar, se aglutinan
mayoritariamente en el Departamento de Proteccidn Social y Permisos de Circulacion (77% de
los encuestados de aquel grupo).

Lo anterior, probablemente se debe a razones asociadas a la dificultad de movimiento o
discapacidad que padecen los casos mas longevos del estudio, lo cual debiese ser un asunto de
incumbencia y atencién para la Municipalidad para plasmarlo en algun conjunto de
procedimientos y decisiones orientadas a recoger una mayor cantidad de demanda proveniente de
dicho grupo (tales como estrategias comunicacionales que propendan llevar la oferta de servicios
a dichas franjas etarias). Por qué no pensar en una atencion a domicilio.

Tabla 7: Rango etario de los encuestados

Rango etario del Encuestado Frecuencia Porcentaje
18-24 55 16,2%
25-34 77 22,6%
35-44 77 22,6%
45-59 92 27,1%
60 y mas 39 11,5%
Total 340 100,0 %

Fuente: elaboracién propia.
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En relacion al lugar del que provienen los usuarios, se reconoce la presencia de casi un quinto de
personas que no vive en la comuna, pero por distintas razones lleva a efecto sus tramites en la
municipalidad.

Si se observan los resultados desagregados por servicio, se logra establecer que existen unidades
con un mayor porcentaje de usuarios “foraneos” que acuden al municipio para tramitar sus
diligencias, respecto al porcentaje organizacional. En efecto, tanto el servicio de Licencias de
Conducir, Omil, como Permisos de Circulacion atienden, aproximadamente, a un 30% de
ciudadanos que no pertenecen a la comuna, pudiendo dar pie —en alusion a las estrategias de
atraccion de clientes sugeridas para el segmento de adulto mayor- a la difusion de la oferta de
aquellos servicios en comunas aledafias o distantes de Lo Prado. Se da el caso, por ejemplo -y en
base a la observacion participante?®-, que los interesados que pertenecen a otras comunas y que
pretenden acceder a la licencia de conducir en Lo Prado, acuden al municipio en vista que aquel
servicio en su comuna de origen persiste saturado por la gran cantidad de gente que asiste a éste.
De acuerdo a ello, esta tesis se aventura a esgrimir la hipotesis que un nimero importante de
personas en el pais desconoce que existe la posibilidad de traslado de documentacion hacia otra
comuna, por lo que queda a criterio de la Municipalidad de Lo Prado abordar respecto a la
divulgacién de sus servicios hacia comunas contiguas, a fin de aumentar su demanda.

Por otro lado, el servicio que atiende practicamente solo a lopradinos, es el Departamento de
Proteccidn Social. Esto podria corresponder a la sencilla razén de que es la division encargada de
brindar prestaciones de necesidades basicas, como la Ficha de Proteccién Social?’, a los
habitantes mas vulnerables de la comuna. Vale resaltar que aquel departamento es la unidad que
recibe la mas alta afluencia de publico, por lo que contar con una evaluacion positiva significaria
un activo importante para la institucion.

% Durante la aplicacion de las encuestas, se pudo advertir que muchas de las personas sondeadas comentaban que
asistian a la Municipalidad de Lo Prado, no s6lo por la razén de que los servicios en sus comunas de origen no eran
lo mas &giles al momento de atender, sino que también, el numero de personas que acudian a aquellas
municipalidades repercutia en prolongar el tiempo de espera, mas de lo esperado.

27 La Ficha de Proteccion Social es el instrumento de caracterizacion que utiliza el Estado en la actualidad. Esta ficha
tiene como objetivo identificar y priorizar a la poblacion sujeto de beneficios sociales, considerando la
vulnerabilidad o el “riesgo” de estar o caer en situacion de pobreza. Por lo tanto, considera a las personas como
ciudadanos destinatarios de una politica de proteccién fundada en derechos, siendo ésta la puerta de acceso a todas
las prestaciones sociales que otorga el Estado. Desde su creacion el afio 2007, hasta el dia de hoy, la Ficha de
Proteccion Social es el Unico instrumento vigente cuyo puntaje se utiliza como mecanismo de acceso a los beneficios
y prestaciones sociales que el Estado pone al servicio de los ciudadanos. (Definicién obtenida del sitio web oficial
del Ministerio de Desarrollo Social / Ficha de Proteccion Social, disponible en el enlace web
http://www.fichaproteccionsocial.gob.cl/sobre-ficha/sobre-la-ficha
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Grafico 1: Residencia de los encuestados
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Fuente: elaboracion propia.

Grafico 2: Residencia de los encuestados, segln servicios municipales
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Fuente: elaboracion propia.
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Respecto a la actividad u ocupacion de los usuarios, se relevan tres segmentos que componen el
grueso del porcentaje de los encuestados. Entre ellos, se encuentran quienes trabajan diariamente
y que corresponden a casi a la mitad de la muestra, seguidos por quienes se encuentran sin trabajo
alguno y que atafien a un quinto del total, dejando en tercer lugar a los jefes/jefas de hogar que
representan poco mas de un 15%.

Bajo la logica de pretender acceder a un servicio rapido y eficaz, existe una buena oportunidad
para la Municipalidad de reforzar el compromiso por la agilidad en la entrega del servicio, dada
la cantidad importante de trabajadores que procuran realizar un trdmite durante su periodo
laboral. De otra manera, la coyuntura podria ameritar, asi mismo, procesos de atencion de forma
virtual o modalidades que permitan realizar parte de sus tramites via telefénica (como solicitud
de horas) o a través de la web institucional, dado el restringido tiempo que maneja la mayoria de
las personas que asisten a las dependencias municipales.

Tabla 8: Actividad principal de los encuestados

Actividad Principal Frecuencia Porcentaje
Trabaja 166 48,8%
Sin trabajo 68 20%
Jefe/a de hogar 56 16,5%
Jubilado/a 26 7,6
Estudia 23 6,8%
Otra 1 0,3
Total 340 100,0 %

Fuente: elaboracidn propia.

Este dato cobra relevancia al momento de percatarse que la gran mayoria de quienes se presentan
en el municipio para realizar sus trdmites, no conoce si el servicio al que acude cuenta con una
pagina web. Mayor aln, al saber que casi el 50% de ellos afirma que utilizaria dicho canal en
caso que éste estuviese habilitado para efectuar el procedimiento, todo lo cual otorga
posibilidades de mejora en este aspecto, visto que solo un 13% de la muestra utiliza la pagina
web municipal para indagar algin aspecto de su requerimiento, y 7 de cada 10 de los mismos
consideran que su encargo se agilizaria en cuanto se contase con un soporte web que contribuya
con este fin. Ademas, cabe sefialar que una cantidad similar utilizaria un computador si se
dispusiese uno de ellos al interior del municipio para iniciar y/o efectuar un procedimiento. Baste
como ejemplo, la cancelacion por derechos de algun producto; solicitud de horas para la atencion
de publico (retiro de licencia, toma de fotografia, retiro formal de patentes, etc.); u otro elemento
que en este momento se esté desestimando.
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Tabla 9: Respuestas a la preguntas P3a: “;El Servicio cuenta con una plataforma/pagina Web?”

Afirmacion Frecuencia Porcentaje
Si 12 3,5%
No 92 27,1%
No sabe 236 69,4%
Total 340 100,0 %

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 10: Respuestas a la preguntas P3b “Si se contase con pagina Web para realizar tramites ;Ud. la
utilizaria?”

Afirmacion Frecuencia Porcentaje
Si 165 48,5%
No 80 23,5%
No sabe 95 27,9
Total 340 100,0 %

Fuente: elaboracion propia.

Sujeto a esto ultimo, existe evidencia valedera acerca del modo en que se esta entregando la
informacién a los vecinos de Lo Prado. La opinién de la gente acerca de la forma en que le
gustaria recibir la informacion sobre los servicios municipales y la modalidad en que
actualmente se entrega, difiere significativamente: Mientras se sefiala que casi la mitad de los
encuestados reciben notificaciones s6lo mientras acuden a la Municipalidad, s6lo un 8% de los
mismos le gustaria seguir recibiendo —o enterandose de- la informacion asistiendo al municipio.
Al mismo tiempo, cuando a mas de un 40% de la gente desea recibir informacion por medio de
canales web (sitio web, redes sociales y/o correo electrénico), hoy el municipio lo esta haciendo
en una muy baja proporcion, alcanzando sélo un 3,4%. El Unico medio por el cual el municipio
informa y que coincide cercanamente con las aspiraciones de la gente, es a través del periddico El
Lopradino (la entrega se efectia de manera bi-mensual), cuyo contenido comprende las noticias
mas contemporaneas de la comuna. Este Gltimo medio, si bien es cargado en la web para su
revision, en algunas ocasiones se encuentra descontinuado, generando cierto atraso al curso de
recepcion de informacion sobre la comuna. En vista de esto, seria interesante compatibilizar la
administracion de la pagina web con la insercion del Lopradino, a causa del interés presentado
por los encuestados de poder conocer informacion de sus tramites por realizar, tanto en sus
correos electronicos, mediante las redes sociales 0 mensajes de texto.
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Tabla 11: Modalidad por la cual reciben la informacion de los servicios municipales v/s la
modalidad por la que le gustaria —a la gente- recibirla.

P.11a. Modalidad por la cual P.12a. Modalidad por la cual

Afirmacion recibe la informacién de sus  le gustaria recibir informacion
servicios (%) de sus servicios (%)

“Yendo a la Municipalidad” 45,2% 7,9%

Pagina Web 2,9% 21,7%

Correo electronico 0,5% 18,5%

Periddico el Lopradino 15% 17%

Fuente: elaboracion propia.

De toda la informacion codificada en este capitulo, resulta importante destacar las multiples
oportunidades aparentemente provechosas para la gestion del municipio, orientadas a la mejora
del servicio de los socios estratégicos locales. Estas, en su mayoria, se relacionan con la
identificacion de nuevos segmentos de usuarios, a través de distintos conductos formales, tales
como la web, redes sociales, y/o el mismo periddico que pudiese ser util para comunicar
informacion sobre la oferta de servicios municipales, siendo actualizado en todas sus versiones
por medio de la web institucional.

Por otro lado, surge plena relevancia en reconocer el rango etario y ocupacion principal de los
beneficiarios de la comuna —y de otras-, con el objeto de emplear los recursos de manera mas
dedicada a los distintos grupos que visitan —y los que no- las dependencias del municipio.

Cabe recordar que ciertos servicios atienden usuarios que no pertenecen a la comuna, por lo que
aquello pudiese ser un indicador de que existe la nocion de ciudadanos no lopradinos que se
encuentran acudiendo las dependencias comunales por alguna razén que actualmente se
desconoce. En caso de potenciar esta causa, podrian identificarse servicios que presumiblemente
podrian apuntar a atraer usuarios de esa naturaleza.

Habiendo descrito las caracteristicas principales de la muestra en cuestion mas su relacioén con
diversas formas de abordarlos para su beneficio y el de la comuna, se proseguird a exponer los
resultados de la evaluacion usuaria a cada uno de los servicios examinados.

6.2 Evaluacioén de servicios: analisis de los constructos de la satisfaccion

En este apartado, se revelaran los principales hallazgos respecto a la evaluacion usuaria, referente
a cada uno de los servicios involucrados en esta tesis, de modo de caracterizar la apreciacion de
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la gente desde la perspectiva organizacional, recalcando algunas particularidades que vayan
manifestandose durante el analisis.

Cabe recordar que el “factor web” fue desestimado de este analisis, ante la baja capacidad de
respuesta que obtuvieron las preguntas de dicho factor. Asunto provocado claramente por el alto
desconocimiento de los usuarios respecto a la presencia y uso de pagina web, para efectos de
realizar o conocer informacién de sus tramites.

En base a la evidencia, en terminos organizacionales, los servicios municipales evaluados en este
estudio, segin una escala de 1 a 7, obtuvieron una valoracion destacada. Para resumir aquella
estimacion, se utilizaron las medidas de tendencia central mas utilizadas dentro de las ciencias
sociales: media y mediana, a lo cual se estimd necesario afiadir algunas de las medidas de
dispersion (desviacion estandar y coeficiente de variabilidad), a objeto de indicar el nivel de
variabilidad que existe entre los resultados obtenidos

Respecto a la evaluacion en promedio de realizaron los usuarios, se puede sefialar que todos los
factores organizativos del proceso de atencion alcanzan una nota superior a 5,5, en promedio,
dejando en evidencia que aun existe una brecha para alcanzar un mejor nivel en los aspectos del
proceso de atencion.

A su vez, y entre ellos, se apunta como el mejor evaluado al factor humano, relevando la calidez,
amabilidad y a la capacidad de resolver necesidad de los funcionarios municipales. Asi, por el
contrario, el constructo con la calificacién mas baja, en promedio, resulté ser el factor imagen, lo
que subraya que aquel indicador de confianza y cercania con la gente no se encuentra en una
posicion favorable, aun entendiéndose que la imagen para una institucién con cierto caracter
politico -como lo son las municipalidades- comprenderia ser un capital con mejor evaluacion.
Segln la gente, la imagen corporativa municipal no es principalmente atractiva para ellos,
provocando —hipotéticamente- mayor desinterés en la gente en querer acudir a los servicios
municipales. En definitiva, y reflejandolo en una frase rescatada del proceso de encuestaje, la
gente posee menores incentivos a dirigirse al municipio porque piensa que la “/me] atenderan
lento y mal. Por eso no me gusta venir?”

Si bien la media puede ser un buen indicador para relevar el comportamiento general de la
evaluacion, existen ocasiones que dicho indice puede disimular la cantidad de casos que
evaluaron bajo el promedio. Para detectar aquello, se hara uso de la mediana, la cual corresponde
al valor de la variable de posicion central en un conjunto de datos, lo que en la practica se traduce
en que el 50% de los datos de una distribucién se encuentra por debajo del valor de la mediana,
mientras que el 50% restante supera dicho valor. Con ésta se podra conocer a lo menos los
porcentajes que se encuentran por sobre y por debajo de aquel valor.

28 Frase rescatada. Caso N°11, Servicio de Licencias de Conducir

62



Con esto, de la tabla N°12 puede apreciarse en términos globales que por lo menos el 50% de los
encuestados evalla con una nota 6,1 o superior a ésta, lo cual podria representar una cifra
positiva a nivel de constructos. No obstante, aquel 50% restante que se sitta bajo la nota 6,1
pudiese llegar a alcanzar ribetes muy inferiores, los cuales s6lo con el analisis de media y
mediana seria imposible poder demostrar. Es por ello que, para indagar acerca si la evaluacion de
los servicios fue efectivamente “negativa” o positiva”, se estableceran dos criterios: 1) el primero
que apunta a profundizar el analisis de las medidas de dispersion, lo cual permitira calcular
cuanto se alejan los datos de la media; 2) seguido por un criterio establecido en conjunto al
Administrador Municipal, que reconocera en qué proporcion los factores y variables (preguntas)
fueron valorados de “buena” forma, “regular” o “mala”.

Tabla 12: Media y mediana de los constructos de la satisfaccién

Constructo Media (Promedio) Mediana
Factor Humano 5,9 6,4
Factor Organizativo de los 5.7 6.0
Procesos

Factor Imagen 5,6 6,0
Factor Espacios Fisicos 5,7 6,0
Factor Calidad de Servicio 5,7 6,0
Promedio 5,7 6,1

Fuente: elaboracion propia.

Aquel discernimiento considerara como nivel bueno de evaluacion cuando las puntuaciones de
cada variable se sitten entre los numeros 6-7; en tanto, la evaluacion sera calificada como media
mientras ésta se ubique entre las notas 4-5; estimandose como una evaluacion mala cuando las
notas se encuentren en el rango de 1-3. (Ver Tabla N°13)
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Tabla 13: Tabla de categorias de evaluacion para variables

Nota Gréficos Tipo de Evaluacién

Inferior a los 66,6% (Alerta)
hasta 33,4%

Fuente: Elaboracién Propia

4-5 Media

Para dar inicio al primer nivel de analisis, se desagregara cada uno de los factores de acuerdo a
las preguntas que los componen. Asi, los constructos quedan expresados de la siguiente forma:

Tabla 14: Factores del estudio de satisfaccidn / preguntas que los componen

NOMBRE DEL

EACTOR PREGUNTAS

p.1 El funcionario resuelve necesidades

p.2 El funcionario municipal tiene interés en resolver necesidades

p.3 El funcionario municipal entrega alternativas de solucién

p.4 El funcionario municipal se da el tiempo suficiente para atender
Factor Humano p.5 El funcionario municipal posee la amabilidad adecuada

p.6 El funcionario municipal se expresa con claridad al entregar info.

p.7 El funcionario municipal entrega informacion pertinente

p.8 El funcionario municipal genera confianza

p.9 El funcionario municipal ha sido responsable en sus labores

p.1 El Servicio es agil al entregar el producto

p.2 El tiempo de espera es adecuado

Factor p.3 Los tramites cumplen los plazos comprometidos
Organizativo de p.4 La agilidad en los procedimientos es la adecuada
los Procesos p.5 La cantidad de documentos que se requieren es la adecuada

p.6 La coordinacion de los funcionarios es la adecuada
p.7 El funcionario municipal conoce lo que deben hacer
p.1 La Municipalidad de Lo Prado es confiable
Factor Imagen  p.2 La Municipalidad de Lo Prado es prestigiosa
p.3 La Municipalidad de Lo Prado es cercana a sus vecinos/ usuarios
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p.4 La Municipalidad de Lo Prado trabaja bien
p.5 La Municipalidad de Lo Prado entrega un servicio eficiente a sus usuarios

p.1 Equipamiento necesario para facilitar los tramites (suficientes cajas,
mesones, etc.)

Factor Espacios P-2 Espacios comunes limpios
Fisicos p.3 Seguridad adecuada en el recinto
p.4 Bafios aptos para el uso de usuarios
p.5 Sefializacion adecuada para guiar a sus usuarios

p.1 Desempefio en cuanto a la atencion entregada por los funcionarios
municipales

p.2 Desempefio en cuanto a satisfacer los requerimientos
p.3 Experiencia general con el servicio
p.4 Calidad del servicio que ha entregado la Municipalidad

Factor Calidad
de Servicio

Fuente: elaboracion propia.

Cabe sefialar que el factor de Calidad de Servicio fue compuesto sélo por 4 preguntas, ya que una
de ellas pertenecia a la experiencia general del servicio web, cuyo factor no fue considerado en
este estudio ante la baja capacidad de respuesta por parte de los usuarios en dicho aspecto.

Dicho aquello, se procedera a observar lo recabado por el analisis de medidas de dispersion.

6.2.1 Factor humano

Si se observa la tabla N°15, correspondiente los estadisticos del Factor Humano, se advierte la
presencia de valores que alcanzan el minimo y el maximo de la escala de evaluacion en todas las
preguntas del factor, lo cual refleja la existencia de personas que evaltan de la peor manera la
atencion, amabilidad y el compromiso del funcionario municipal, mientras hay quienes valoran
de forma sobresaliente el mismo ambito (convalidado esto por el valor de la moda). Dado este
escenario, surge la importancia de indagar los indicadores de dispersién de los datos, a modo de
comprobar en qué medida la evaluacién de los encuestados difiere respecto del promedio. Se
lleva a efecto esto a modo de comprobar cuanto difieren los datos de la media de evaluacion de
este factor, que en este caso fue de 5,9. Un razonamiento sostendria que si la media general es de
tal valor, se tenderia a pensar que los datos se ubicarian a niveles de evaluacion cercanos a 6-7,
distanciandose de calificaciones inferiores.

La demostracion de aquello se vera reflejada a través de los estadigrafos de varianza y
desviacion estandar. Ambos, permiten comparar diferentes distribuciones de frecuencias para
una misma variable. Sirva de ejemplo, las desviaciones estdndar (ver tabla N°15) de la p.1
(1,47) y la p.2 (1,57), las cuales evidencian la diferente variabilidad de aquellas variables con
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respecto al Factor Humano. No obstante, con este indicador surge cierta inconsistencia al
momento de comparar subgrupos de variables con medias diferentes, e incluso, con nimero de
respuestas validas que difieren. Para soslayar lo anterior, se utilizara el coeficiente de variacion,
el cual se define como un estadigrafo que mide “/a relacion por cociente que se establece entre
la desviacion estandar y la media aritmética de la variable; dicho de otro modo, desviacion
estandar expresada como porcentaje de la media aritmética” (Vasquez y Caballero Nufez,
2011:60); Lo que en sintesis se traduce en la relativizacion del peso de la desviacion estandar,
dividiendola por la media, a objeto de comparar tanto subgrupos de encuestados o de variables
distintas (Molina y Rodrigo. 2009)°.

Contemplando —entonces- que este ultimo indicador serd el que nos haga notar una dispersion
mas real de las variables, se examinara la variabilidad de las preguntas que componen el factor en
cuestion.

Segln la tabla N°15, en cuanto a la variabilidad de las preguntas del factor, se observa que
practicamente las nueve que lo constituyen obtuvieron porcentajes superiores al 20%, pero menor
al 29% en su coeficiente de variabilidad lo cual, indica que existe dispersion en la respuestas pero
gue no es muy alta.

Tabla 15: Estadisticos descriptivos “Factor Humano”

Estadisticos p.1 p.2 p.3 p.4 p.5 p.6 p.7 p.8 p.9
N Valido 340 336 330 339 339 340 339 335 331
Perdidos 0 4 10 1 1 0 1 5 9
Media 5,83 560 560 586 608 6,13 609 568 6,11
Mediana 6,00 6,00 6,00 6,00 700 7,00 700 6,00 7,00
Moda 700 700 700 700 7,00 700 700 7,00 7,00
Desviacion estandar 147 157 162 151 134 122 123 165 1,27
Varianza 2,16 248 263 228 1,79 150 151 2,72 1,62
Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Maximo 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0

Coeficiente de Variacion 25,2 28 289 258 22 199 20,2 29 20,8

Fuente: elaboracidn propia.

29 Curso de estadistica descriptiva, afio 2099-2010, dictado por los profesores Gabriel Molina y Maria F. Rodrigo.
Universidad de Valencia, Espafia.
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Por lo tanto, y haciendo alusién a la mediana de las variables observadas, puede sefialarse que,
por lo menos el 50% de los casos evalla cada pregunta con nota mayor o igual a 6 y en algunos
casos con nota 7.

Esto, a su vez, se ve refrendado en el diagrama de caja (ver figura N°10) representado a
continuacion. En él, se especifica con mayor exactitud cuéles fueron las variables cuya dispersion
del 50% inferior se sitda en el rango de evaluacién de 1-5 y cudles de éstas tuvieron una
dispersion mas agrupada entre las notas de 5-7, en promedio.

Asi, se demuestra que por lo menos el 50% de los casos encuestados evalla con una nota inferior
a 6, en las variables p.1, p.2, p.3, p.4 y p.8. Mas, dentro de lo que se considera relevante, el
hallazgo mas significativo halla lugar al observar que, de aquellas variables anteriormente
sefialadas, un cuarto de los encuestados se encuentran absolutamente insatisfechos, segun el
criterio referente a que a lo menos el 25% de los encuestados evalUa con una nota inferior a 5.

Figura 10: Diagrama de caja “Factor Humano”. Evaluacion escala 1-7 y variables del factor
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Fuente: elaboracion propia.

Asi también, existen variables del factor que, segun la distribucion de datos, mantienen una mejor
evaluacion a las anteriores. Pues, las preguntas p.5, p.6 y p.9 fueron valoradas, por a lo menos un
75% de los encuestados con notas entre 6-7, dando cuenta de una muy buena evaluacion;
mientras que la percepcion del resto de los casos en estas variables no bajo de la nota 5. En
resumen, estas Ultimas (salvo algunos casos atipicos que evaluaron con nota inferior o igual a 4)
no recibieron evaluaciones inferiores a 5.
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Por lo tanto, segun esta evidencia, en caso que el municipio decida intervenir con alguna
propuesta de mejora, se sugeriria perfeccionar la forma de resolver las necesidades de la gente
(p.1), otorgar un mayor tiempo de dedicacion al usuario (p.4) y generar una mayor confianza en
el mismo (p.8) - por mencionar solo algunas-.

Pese a estos hallazgos, es preciso integrar el nivel de anéalisis que consideraba el criterio de
evaluacion establecido junto al Administrador Municipal (porcentaje de variables que poseen
respuestas “buenas”, “regulares” o “malas”). Pues, al realizar esto se consigue informacion que el
diagrama de caja no exhibe. Asi, con el grafico N°3 es posible sefialar la presencia de, por
ejemplo, la mala evaluacion que posee la p.2, lo cual no fue captado por el boxplot anterior. De
esta forma, puede identificarse el porcentaje especifico de casos que evalta de buena, regular o
mala manera a alguna variable particular del factor, permitiendo posteriormente disefiar lineas de

intervencién focalizadas.

Grafico 3: Porcentaje de casos que evaluan al “Factor Humano” por categorias de evaluacion para
variables (Mala 1-3; Regular 4-5; Buena 6-7)
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Fuente: elaboracién propia.
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6.2.2 Factor Organizativo de los procesos

Respecto a las variables que conforman lo relacionado a la eficiencia en los procesos
organizativos (factor N°2), ocurre una situacion levemente diferente a la evaluacion del factor
precedente. Si bien puede observarse que la nota con mayor frecuencia en la distribucién es el 7,
se denota una leve baja de la media (5,7) respecto al factor anterior. Segun la tabla N°16, esto
puede ser encauzado mayormente por la evaluacion de la variable p.4 (agilidad de los procesos).
A pesar de ello, todas las variables obtuvieron una mediana de 6, significando que, por lo menos,
el 50% de los encuestados valord con una nota 6 0 mayor a ella, mientras que el 50% restante lo
hizo con una nota inferior a 6. Por lo demas, los datos mencionados aparentemente se alejan de la
media en un rango ubicado entre los valores 1,4-1,7 en promedio; sin embargo, adquiere
nuevamente relevancia el coeficiente de variacion que adopta cada una de las variables, ya que
dicha variacion en todas éstas se ubica dentro de los parametros 23,4-31,1, indicando la alta
heterogeneidad de los datos respecto a la media.

A modo de graficar dicha dispersion, se expondra el diagrama de caja (ver figura N°11)
perteneciente a este factor. En esta ocasion, se demuestra que, para todas las variables, por lo
menos existe un 25% que evalla con nota 5 o inferior a ésta. Lo anterior, radica en que existe a lo
menos un cuarto de los encuestados que no esta valorando de manera positiva las variables que
componen este factor. También es importante sefialar que se observan outliers por abajo con
evaluaciones muy bajas que alcanzan la nota minima.

Si se observan los datos de forma desagregada (ver tabla N°16), puede consignarse que en la
mayoria de las variables (a excepcion de la p.5 y p.7) al menos més de un tercio de los datos
presentan evaluaciones iguales o inferiores a cinco. La p.4 (adecuada agilidad de en los
procedimientos), en este caso, es la variable que obtuvo la mayor cantidad de casos que situaron
su evaluacion en el nivel igual o inferior a 5, otorgando un amplio espacio para reparar aquellos
aspectos. Asimismo, a excepcion de la p.5 y p.7, todas las deméas variables alcanzaron niveles
“medios” y “bajos” mayores al 33%.

Tabla 16: Estadisticos descriptivos “Factor Organizativo de los Procesos”

p.1 p.2 p.3 p.4 p.5 p.6 p.7

Valido 339 323 333 336 330 335 332

N Perdidos 1 17 7 4 10 5 8
Media 5,6 5,7 5,6 55 5,9 5,8 5,9
Mediana 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0
Moda 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Desviacion estandar 1,7 1,6 1,7 1,7 1,4 1,4 1,5
Varianza 2,7 2,6 3,0 2,8 19 2,1 2,1
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Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Méaximo 70 70 70 7,0 7,0 7,0 7,0
Coeficiente de Variacién 29,6 28,5 31,1 30,5 23,4 25,0 24.8

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11: Diagrama de caja “Factor Organizativo de los Procesos”. Evaluacion escala 1-7 y variables del
factor
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Fuente: elaboracidn propia.
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Gréafico 4: Porcentaje de casos que evaluan al “Factor Organizativo de los Procesos” por categorias de
evaluacion para variables (Mala 1-3; Regular 4-5; Buena 6-7)
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Fuente: elaboracién propia.

6.2.3 Factor Imagen

El comportamiento de los datos respecto a la evaluacion de la imagen que proyecta el municipio
hacia sus usuarios no es muy disimil a la de los otros factores estudiados. Pues, a pesar de contar
con una moda que alcanza el valor maximo de la escala (es decir, la mayoria de los casos evalla
con nota 7 en todas las variables exploradas), la media obtenida en este constructo alcanza
solamente la nota 5,6, correspondiendo al promedio mas bajo a nivel de factores.

Aun asi, la mediana nos indica que por lo menos la mitad de los casos, para todas las variables
del factor, evalia con una nota igual o superior a 6, significando, por ende, que el restante 50%
de los casos valore con una nota inferior o igual a 5. De estos Ultimos, habiéndose proporcionado
la informacion referente a la variabilidad de los datos, las cuales alcanzan niveles de
heterogeneidad respecto de la media, es preciso indicar cual de estas variables tiene algun
comportamiento disparejo en relacion a los demas.
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Segun la figura N°12, se advierte que por lo menos un 25% califica con una nota igual o inferior
a 5, lo cual debe ser complementado con el grafico de datos desagregados con el cual es posible
hallar la medida en que el comportamiento de las variables difiere del boxplot presentado®’.

Efectivamente —y tal como se habia previsto-, si se suman los porcentajes de las respuestas que se
categorizan como “regulares” y “malas”, resulta que practicamente en todas las variables existe
un 40% de personas que no evalta bien los componentes de este factor. Esto, en definitiva, se
traduce en que mas de un tercio de los encuestados concibe una imagen no tan confiable del
quehacer de la Municipalidad, cuyos aspectos tienen relacion con la confianza en los funcionarios
municipales, asi como también, en la entrega eficiente del servicio.

Probablemente —y a juicio del autor-, este fendmeno cause que aquellos usuarios que acuden
permanentemente a la Municipalidad propaguen la experiencia personal de haber asistido al
municipio a realizar sus tramites, lo que, en caso de ser negativa, generard un rechazo inmediato
para quienes deseen iniciar sus tramites con el municipio.

Si bien, dicho 40% piensa que la Municipalidad no posee una buena imagen, aproximadamente
s6lo un 10% -en todas las variables observadas- sostiene que realmente es mala (evalta entre el
rango de notas entre 1-3), generando asi la oportunidad de que aquel 30% de usuarios restante
perfectamente pueda pasar de ser un publico el cual no confia plenamente en la imagen
corporativa (se ubica entre el rango 4-5), a uno que por lo menos le agrade.

30 Entiéndase como la traduccion y sindnimo del grafico de “Diagrama de Caja”.
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Tabla 17: Estadisticos descriptivos ‘“Factor Imagen”

Estadisticos p.1 p.2 p.3 p.4 p.5
N Valido 317 286 310 329 328
Perdidos 23 54 30 11 12

Media 5,7 5,6 55 5,6 55
Mediana 6,0 6,0 6,0 6,0 6,0
Moda 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Desviacion estandar 1,5 1,5 1,6 1,6 1,6
Varianza 2,3 2,2 2,6 2,5 2,5
Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Méaximo 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Coeficiente de Variacion 26,6 26,9 29,5 28,4 28,9

Fuente:

Figura 12: Diagrama de caja “Factor Imagen”. Evaluacion escala 1-7 y variables del factor
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Grafico 5: Porcentaje de casos que evalian al “Factor Imagen” por categorias de evaluacion para variables
(Mala 1-3; Regular 4-5; Buena 6-7)
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Fuente: elaboracidn propia.

6.2.4 Factor Espacios Fisicos

Otro de los aspectos importantes del proceso de atencion es la dotacion y equipamiento
adecuado para que las personas puedan realizar sus tramites de la forma mas comoda posible.
Esto radica en contar con la suficiente infraestructura para que la gente espere confortablemente
su turno; que los espacios en que visita se encuentren limpios y propicios para la comunidad;
otorgando valor gracias a la seguridad y tranquilidad al interior del recinto.

En cuanto a los estadigrafos de tendencia central y de dispersién, por mas que se presente el
mismo valor en cuanto a la media y moda en relacién al factor anterior, existen diferencias en
este constructo respecto a las distribuciones de datos Lo anterior dado que, por un lado, se cuenta
con la presencia de una variable que prevalece por sobre las deméas, mientras que al contrario de
ésta, se presenta el componente peor evaluado de esta tesis®.

%1De todas formas, el coeficiente de variacion en este factor se mantiene dentro del margen de lo que se ha
presentado en los anteriores, salvo con las excepciones de las dos variables que se destacaron en el parrafo anterior.
No obstante a ello, en cuatro de cinco variables se advierte que los datos se distribuyen heterogéneamente respecto a
la media de cada variable
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La primera se refiere a la capacidad del municipio de mantener los espacios fisicos limpios, pues
en esta variable se cuenta con que menos del 1% de los encuestados evalia mal aquel aspecto
(igual o inferior a 3), mientras que 9 de cada 10 usuarios evallan de buena manera la variable
citado.

Contraria a esta buena evaluacion, se sitla la variable p.4, cuyos datos se encuentran ubicados,
por lo menos en su 50%, por debajo del 5. Es decir, si bien la mayoria de los encuestados evaluo
con nota 7 dicha variable (moda), existe un nimero importante de usuarios que evalla mal
(32,5%) y regular (30,1%) aquel componente.

Dicho elemento apuntado corresponde a “contar con bafios aptos para el uso de los usuarios”, en
el cual, ademas de ser mal evaluado por quienes los utilizan, se constata un alto porcentaje de
desconocimiento acerca de la disposicion de estos servicios al interior del municipio, mas un
numero elevado de quienes no los utilizan (posiblemente, ante la percepcion e imagen negativa
sobre la calidad de los bafios en un municipio)

A modo de ejemplo, filtramos este aspecto bajo evaluacion solo de aquellos usuarios que asisten
al Departamento de Proteccion Social. Contamos que, al menos un 50% de ellos evalta de forma
regular y mala, cuestién que, considerando que aparentemente los usuarios que se atienden en
dicho departamento pertenecen al quintil mas vulnerable de la comuna, corresponderia a ser un
area a reparar prontamente ante la mayor contencion y cuidado que necesita aquel publico.

Tabla 18: Estadisticos descriptivos “Factor Espacios Fisicos”

Estadisticos p.1 p.2 p.3 p.4 p.5

N Valido 334 334 322 163 330
Perdidos 6 6 18 177 10

Media 59 6,4 6,0 4,4 5,7
Mediana 6,0 7,0 6,0 5,0 6,0
Moda 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Desviacion estandar 1,2 0,9 1,2 2,1 1,4
Varianza 15 0,8 15 4.4 19
Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0
Maximo 7,0 7,0 7,0 7,0 7,0
Coeficiente de Variacion 20,6 13,6 20,1 47,9 24,6

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 13: Diagrama de caja “Factor Espacios Fisicos”. Evaluacion escala 1-7 y variables del factor
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Grafico 6: Porcentaje de casos que evaltian al “Factor Espacios Fisicos” por categorias de evaluacion para
variables (Mala 1-3; Regular 4-5; Buena 6-7)
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Fuente: elaboracion propia.

Tabla 19: Estadisticos descriptivos “Espacios fisicos” / seleccion de casos por Departamento de
Proteccion Social

Estadisticos p.4
Valido 49
Perdidos 51

Media 4,45
Mediana 5,0
Moda 4,0
Desviacion estandar 2,06
Varianza 4,2
Minimo 1,0
Maximo 7,0
Coeficiente de Variacion 28,4

Fuente: elaboracidn propia.

6.2.5 Factor Calidad

El ultimo factor del conjunto investigado tiene relacion a la calidad final del producto o servicio
que cada usuario busco aquella oportunidad que fue encuestado. Dicha evaluacién da cuenta del
balance que realiza el usuario respecto a sus expectativas en relacion con el producto final que
obtuvo al culminar proceso de atencién (Lévy y Varela, 2006).

Entendiendo el concepto de esta manera, puede indicarse que la percepcion de los usuarios
referente a las propiedades que caracterizan al servicio o producto tuvo una nota promedio de 5,6,
lo que si bien se encuentra dentro de los promedios que poseen todos factores estudiados, aln es
posible alcanzar un mayor nivel de calidad en aquellos elementos que otorgan valor al bien por el
que el usuario asiste al municipio.

Muy similar a los casos anteriores, existe una alta distorsion en la dispersion de los datos, pues el
coeficiente de variacion de todas las variables involucradas en el factor supera el 20%, por lo que
los datos tienden a ser bastante heterogéneos respecto al promedio sefialado. Tal es asi, que segun
la figura N°14, nuevamente se localiza a lo menos un 25% de la muestra que evalGa con nota
igual o inferior a 5, por lo que, a objeto de identificar de mejor manera aquel porcentaje, el
cuadro de datos desagregados dilucidara la proporcion de los casos que se ubican en las
categorias “Buena”, “regular” y “mala” evaluacion.
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Segun éste, y tal como adelantaba el boxplot anterior, hallamos que en todas las variables del
factor el porcentaje de casos que evalua dentro de la escala “regular” y “mala”, supera el 33%. Es
mas, dos de ellas (p.2 y p.4) superan el 40% de casos que califica con una nota igual o menor a 5,
percatando que en ambas s6lo un 60% de los encuestados evalta “bien” los aspectos apuntados.
Especificamente, éstos se refieren a la capacidad de satisfacer los requerimientos —cualquiera que
éste sea-; y a la propia calidad del bien o servicio por el que comparecieron en el municipio.

En otras palabras, la gente no estd muy convencida de que los esfuerzos municipales son
suficientes para otorgar un servicio o producto de calidad; mientras que su estancia acudiendo al
municipio —desde que ingresa, espera, lo atienden y recibe el producto tampoco lo es.

Tabla 20: Estadisticos descriptivos “Factor Calidad de Servicio”

Estadisticos p.1 p.2 p.3 p.4

N Valido 339 337 336 338

Perdidos 1,0 3,0 4,0 2,0
Media 5,7 55 5,6 5,7
Mediana 6,0 6,0 6,0 6,0
Moda 6,0 6,0 7,0 7,0
Desviacion estandar 1,4 1,4 1,3 1,4
Varianza 19 19 1,7 1,8
Minimo 1,0 1,0 1,0 1,0
Maximo 7,0 7,0 7,0 7,0
Coeficiente de Variacion 24,19 25,15 23,24 23,91

Fuente: elaboracidn propia.
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Figura 14: Diagrama de caja “Factor Calidad de Servicio”. Evaluacion escala 1-7 y variables del factor
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Gréfico 7: Porcentaje de casos que evaluan al “Factor Calidad de Servicio” por categorias de evaluacion
para variables (Mala 1-3; Regular 4-5; Buena 6-7)
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Fuente: elaboracién propia.

Se ha tomado la determinacién -por parte del autor- postergar el analisis del “Factor
Satisfaccion”, en vista de que dicho elemento se constituye como la variable dependiente del
estudio, cuyo resultado en términos inferenciales otorgaria mayor valor a las concusiones que se
sustraigan de éste.

6.3 Resumen

Habiendo analizado los cinco factores de este trabajo, identificados como aquellos elementos que
explican en menor o mayor medida la variable de satisfaccion, es posible sostener que, en
promedio, todos los factores adquieren niveles de evaluacion aceptables en términos relativos.
Pese a ello, si se examinan desagregadamente los datos, se halla informacién relevante en cuanto
a una cierta cantidad de encuestados que no evalta bien los factores mencionados. Pues, en la
mayoria de los casos, los elementos constituyentes de los factores poseen dispersiones de datos
considerables, vale decir, encuestados cuya calificacion difiere significativamente del buen nivel
de notas general de los factores indicados.

En su mayoria, aquellas variables mal evaluadas son parte de los factores Imagen, Espacios
Fisicos y Calidad de Servicio, advirtiendo una notoria alarma en virtud de implementar acciones
de mejoras inmediatas.

Ahora bien, de igual modo se observan variables que alcanzaron niveles notoriamente superiores
a los componentes de evaluacion promedio. Entiéndase por ellos los que, a lo menos, obtuvieron
una nota igual o superior a 6 por parte del 75% de la muestra, los que, sin embargo, no son
muchos. En particular, se hace referencia a las preguntas p.5 y p.6 del Factor Humano
(Amabilidad y claridad de entrega en la informacion por parte del funcionario, respectivamente)
y la p.2 del Factor Espacios Fisicos (limpieza en los espacios de las dependencias de la
Municipalidad).

Como se ha ido esbozando por cada uno de los factores, con esta informacion (puramente
descriptiva) es posible disefiar ciertas medidas de contingencia y que puedan llevar adelante
algunas pequefias mejoras, sin disponer de una cantidad importante de recursos. Dicho esto,
conviene subrayar que estos datos fueron puestos a disposicion del Comité de Directores de la |.
Municipalidad de Lo Prado, lo cual fue insumo importante para la discusion presupuestaria del
dia 27.10.2015, donde se permiti6 sumar partidas de inversién especificas para un agil
perfeccionamiento de aquellas variables notoriamente mal evaluadas. Asimismo, la plana
directiva municipal se hizo consciente de ciertos aspectos que —gracias a la opinion de la gente-
no requieren de costo adicional para ser mejorados 0, semejantemente, no son prioridad en un
escenario de recursos escasos (escenario habitual en la municipalidad en que se llevo a cabo este
trabajo).
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VII.

METODOLOGIA DE LOS MODELOS DE ECUACIONES ESTRUCTURALES
(MEE)

Los modelos de ecuaciones estructurales han surgido para satisfacer la necesidad de nuevas
técnicas metodologicas que permitan resolver problemas relacionados a las ciencias sociales y
otras areas. Estas herramientas surgen para estudiar las relaciones causales basado en datos no
experimentales, en los casos donde las relaciones son lineales (Batista & Coenders, 2000). Los
MEE nacen de una union de tradiciones (Chin, 1998a), como son la perspectiva econométrica
que se enfoca en la prediccion y el enfoque psicométrico que modela conceptos como variables
latentes (no observables) que son inferidas de manera indirecta en base a multiples medidas
observadas (indicadores o variables manifiestas) (Cepeda & Roldan, 2004). He aqui la
importancia del desarrollo de estos modelos ya que permiten observar el comportamiento de
variables cualitativas (no medibles), relaciones que se generan entre estas y generar modelos que
buscan explicar una variable especifica. Es asi como, los modelos de ecuaciones estructurales han
facultado a los investigadores a desarrollar modelos analiticos de caminos con variables latentes,
confirmando hipo6tesis y modelando situaciones que en el pasado no era posible definir.

Existen una serie de softwares para aplicar MEE. ElI mas popular es conocido como LISREL o
AMOS. En el altimo tiempo se ha masificado el uso de la técnica Partial Least Square (PLS) la
cual efectia predicciones de las variables latentes, sustentado en la estimacion de minimos
cuadrados ordinarios (OLS) y en el anélisis de componentes principales (ACP). Ademas, PLS
puede llegar a ser un potente método de investigacion (Chin et al., 2003), ya que tiene
requerimientos minimos de escalas de medidas de las variables, tamafio muestral y distribuciones
residuales.

7.1 Enfoques de los MEE

Dentro de los Modelos de ecuaciones estructurales existen dos enfoques; el primero se basa en la
covarianza (CB-MEE), en cambio el segundo se basa en la varianza (PLS-MEE). A continuacion
se indican algunas caracteristicas que el investigador Joseph Hair en su libro “Multivariate Data
Analisys” (2010) realiza sobre las dos técnicas MEE. La técnica CB estd orientada a la
estimacion de parametros, basandose en covarianzas entre variables observadas y tiene por
objetivo estimar los pardmetros del método, buscando testear una teoria sélida, propendiendo a
ajustarse mejor a la investigacion confirmatoria. En cambio, PLS esta dirigida a la prediccién
basada en la varianza de las variables dependientes y su objetivo es maximizar la varianza
explicada, por lo que posee aplicaciones predictivas y de desarrollo tedrico. Es por estas
caracteristicas que los métodos no son considerados como métodos competitivos, sino que como
complementarios (Chin et al., 2003). Joreskog y Wold (1982) indican que el procedimiento de
estimacion CB esta orientado hacia la teoria, enfatizando la transicion del analisis exploratorio al
confirmatorio. PLS se orienta principalmente para el analisis causal-predictivo en situaciones de
alta complejidad pero baja informacion tedrica.
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Como en la presente investigacion se busca definir cuales son los factores que inciden sobre la
satisfaccion de los usuarios de la municipalidad, la técnica que se adapta de mejor manera es
PLS, ya que el objetivo del estudio es predecir factores que inciden sobre la variable latente
“Satisfaccion”. Esto no requiere simetria, normalidad ni homocedasticidad de las variables
observables y permite explicar las relaciones que existen entre los diferentes constructos que se
plantean en el modelo, ademés de la relacion entre los factores que inciden en la satisfaccion.

7.2 Etapas de la técnica PLS

PLS consta de 7 etapas para la generacion de un modelo. Primero se debe especificar el modelo
estructural; luego indicar la forma de medicion para éste. Posteriormente se recolectan y
examinan los datos obtenidos, en los cuales se basara la aplicacion de PLS.

Ya con las tres primeras etapas concluidas se estima el modelo de medida PLS-SEM, con lo que
se puede acceder a evaluar el modelo con constructos formativos y/o reflectivos. Sélo entonces,
se examina el modelo estructural PLS y finalmente se realizan los andlisis y conclusiones de los
resultados obtenidos del modelo PLS-SEM, lo cual se vera explicado en los siguientes parrafos.

7.2.1 Estimacion del modelo aplicando la técnica PLS

En un inicio la técnica PLS analiza si los conceptos tedricos estdn medidos correctamente a través
de las variables observadas. Es por esto que para evaluar la consistencia de los constructos y sus
determinados items, éstos deben cumplir condiciones minimas de validez y fiabilidad. Como
indica Arancibia (2010), validez es el grado en que un instrumento mide realmente lo que
queremos medir, o considerar todo lo que queremos Y si esto calcula solamente lo que esta en
cuestion. Fiabilidad, por otro lado, es la capacidad de obtener resultados consistentes en
mediciones sucesivas del mismo fenémeno. Por lo tanto, para la evaluacion del modelo se
analizaran una serie de indicadores como son: la fiabilidad individual del item, fiabilidad de un
constructo, la validez convergente y discriminante. Ademas se generaran coeficientes como son
la varianza explicada, significancia de las relaciones, los pesos de la regresion y la relevancia
predictiva.

7.2.2 Fiabilidad del item

Esta se refiere al nivel de consistencia entre los indicadores (items) que miden cada constructo
(variable latente), los cuales deben tener un indice de correlacion alta, ya que evallan una misma
variable. Carmines y Zeller (1979) indican que para aceptar la fiabilidad del item, la carga de éste
debe sobrepasar el umbral A>0,707. En caso de que el indicador no supere el umbral de
fiabilidad, es eliminado del modelo (depuracion de items).
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La explicacion para esto es que la varianza compartida entre la variable con sus indicadores es
mayor que al error de la varianza. Una fiabilidad sobre 0,707 significa que mas del 50% de la
varianza (A?) del indicador es compartida por el constructo (Cepeda & Roldan, 2004). Sin
embargo, en ciertos casos que un item tenga una baja fiabilidad puede significar que exista una
variable latente multidimensional. Si esta fuese la razon, se debe fraccionar el constructo, para
que de este modo no se eliminen indicadores relevantes para la generacion del modelo final.

7.2.3 Fiabilidad de un constructo

A diferencia de la fiabilidad del item, que mide la consistencia entre los indicadores, la fiabilidad
de un constructo evalta la consistencia interna de todos los indicadores al medir al constructo.
En pocas palabras, se estima cuan bien el conjunto de indicadores determina la variable. Para
medirla, existen dos indicadores: alfa de Cronbach y la fiabilidad compuesta.

a) Alfa de Cronbach

Cuanto méas se aproxime el coeficiente a 1 (su valor m&ximo), mejor sera la fiabilidad del
constructo. Para garantizar la fiabilidad de un constructo se consideran aquellos valores mayores
o iguales a 0,7 0 0,8, lo cual depende del tipo de investigacion y su contexto. Este coeficiente fue
creado por Cronbach en 1951, cuya formula se presenta a continuacion:

__ ke
I:I:EIS'E - 1+PU€—1:]

Con:
k = NUmero de indicadores o items.
P = Promedio de las correlaciones lineales entre cada uno de los indicadores o items.

b) Fiabilidad compuesta

Este coeficiente se basa en la estandarizacién de los indicadores y las variables latentes, donde
todo aquel constructo que posea un valor mayor a 0,7 sera considerado fiable. Los creadores de la
fiabilidad compuesta fueron Werts, Linn y Joreskog en el afio 1974 y su manera de calcularlo se
indica a continuacion:

_ (T2
Pe T BT+ 2, var(=)
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Con:

A;= Carga estandarizada del indicador i.
var(s;)=1-}7.

£;,= Error de medida del indicador i.

A pesar de que estos dos coeficientes miden la fiabilidad de un constructo, autores como Fornell
y Larcker (1981) indican que la fiabilidad compuesta es mejor que el alfa de Cronbach, debido a
que la primera se basa en las cargas de los items que son generadas en el modelo, mientras que el
coeficiente de Cronbach supone que todas éstas son iguales (Barclay, Higgins, & Thompson,
1995). Otra ventaja es que la fiabilidad compuesta no se ve influenciada por la cantidad de items
que tiene la variable latente.

7.2.4 Validez convergente

Este tipo de validez evalta si el conjunto de items miden realmente al constructo y no otra
variable. Para medirla, se utiliza la varianza extraida media (AVE), la que corresponde a la
cantidad de varianza que un constructo recibe desde sus indicadores. Por ende, para aceptar este
coeficiente es necesario que AVE sea mayor a 0,5, traduciéndose en que los indicadores inciden
en mas del 50% de su varianza en su constructo, mientras que su otra mitad de varianza se
atribuye al error de medida (Fornell & Larcker, 1981). Para calcular la varianza convergente se
utiliza la siguiente ecuacion:

XA

AVE = =
ZA+ X var(s)

Con:

A;= Carga estandarizada del indicador i.
var(s)=1-}7.

;= Error de medida del indicador i.

7.25 Validez discriminante

Este tipo de validez muestra cuan diferente es un constructo de otro, y por tanto busca demostrar
que no existe correlacion importante entre las diferentes variables latentes, representandose en
que cada uno de los constructos mida conceptos distintos. Llevando este coeficiente a PLS, se
busca comprobar que un constructo comparta méas varianza con sus indicadores que con el resto
de los constructos (Barclay, Higgins, & Thompson, 1995). Cepeda y Roldan (2004) indican que
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la varianza extraida media (AVE) debe ser mayor a la correlacion compartida entre el constructo
observado con el resto de estos.

VAVE constructo i = Correlacidon constructo i con constructo j

7.2.6 Coeficiente de determinacion (R?)

Este coeficiente, también conocido como varianza explicada, indica el porcentaje de varianza del
constructo independiente que se explica por los constructos dependientes. Si bien se busca
explicar al maximo la variable a estudiar, Falk y Miller (1992) indican que el R? debiese ser
mayor a 0,1, ya que con valores menores a éste, aun cuando sean estadisticamente significativos,
tienen un muy bajo -casi nulo- poder predictivo.

7.2.7 Significatividad de las relaciones (Bootstrap)

Esta técnica busca estimar si las relaciones propuestas en el modelo son significativas. Para esto,
se realiza un re-muestreo, donde el conjunto de datos utilizados para generar el modelo se
considera como la poblacion total. Durante un proceso de Bootstraping, la cantidad de sub-
muestras deben ser al menos la misma cantidad de observaciones validas del conjunto de datos.
Sin embargo, la literatura recomienda generar 5000 iteraciones (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt,
2013). Para este proceso se considera un nivel de significancia del 95%, donde el valor t
resultado del bootstrap debe ser igual o mayor a 1,96. En caso de que alguna relacion se
encuentre bajo este valor indica dichas relaciones no son significativas, por ende serian
eliminadas del modelo. El proceso de descarte debe ser uno a uno, partiendo de aquel valor que
es menos significativo, ya que al dispensar de una relacion, cambia la estructura del modelo y asi
los valores futuros.

Luego de finalizar bootstrapping se obtienen valores fundamentales para los resultados y
conclusiones que se obtengan a partir del modelo. Estos son: los coeficientes path, los pesos y
cargas del modelo.

7.3 Relevancia predictiva (Q?)

Este coeficiente indica en qué medida el modelo predice los datos que fueron omitidos. Esto se
realiza omitiendo un caso a la vez, volviendo a estimar los pardmetros del modelo basandose en
los datos restantes, y asi sucesivamente. Esta técnica es conocida como ‘“vendaje de ojos”
(blindfolding). Una relevancia predictiva mayor a cero nos habla de la existencia de ésta, sin
embargo valores inferiores nos dicen que el modelo carece de relevancia.
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7.4 Peso de regresion estandarizado

Estos pesos, también conocidos como coeficientes path, nos indican la fuerza de la relacién que
existe entre los distintos constructos. Para que un peso sea considerado dentro del modelo debe
alcanzar un valor minimo de 0,2. Pese a esto, se recomienda que sea sobre 0,3 (Chin, 1998a).
Para obtener los valores de estos coeficientes en PLS se utiliza la técnica de bootstrapping
nombrada anteriormente y, para analizar su significancia, se examinan los valores t de student de
cada relacion.
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VIII.

DESARROLLO DEL MODELO DE SATISFACCION PARA USUARIOS Y
USUARIAS A SERVICIOS DE LA MUNICIPALIDAD DE LO PRADO

Este capitulo aborda el proceso correspondiente al ajuste del modelo de medida estructural, para
asi contrastar las hipotesis planteadas y determinar las relaciones causales que explican la
satisfaccion en los usuarios de los servicios prestados en el edificio Consistorial y Departamento
de Proteccidn Social de la Municipalidad de Lo Prado.

8.1 Modelo inicial

El modelo consta de 6 constructos: Factor Humano, Espacios Fisicos, Factor Organizativo,
Calidad Percibida, Imagen y Satisfaccion. 29 indicadores o items, 11 hipétesis planteadas a través
de informacion bibliografica y reuniones con expertos. Mas, como se constatd anteriormente,
existia un séptimo constructo que hacia referencia a la capacidad del municipio de brindar un
servicio web, el cual fue desestimado de esta tesis al comprobar la nula capacidad de respuesta
por parte de los usuarios en las preguntas de este factor.

La siguiente figura muestra el modelo inicial el cual contiene todos los constructos. Cada uno de

ellos con sus correspondientes items y las 11 hipotesis de relaciones causales (relaciones entre
constructos).
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Figura 15: Modelo inicial de Satisfaccion de Usuarios de la Municipalidad de Lo Prado.

P14 s || e ][ pec ]| pea

Ba 871 123311 158062 g1 337

Factor
Pit 4750 Humano

Calidad
Percibida

o]
528 80,315
224 04,424
Sapsfaccion 32,808
Fisicos
g 416
104,254
28,518 B81% 52785 37pgy 119338 2108
Factor
[ 22 o odbariEine
P7a | | P7b | | P7c | | P7d | | P7e

Fuente: elaboracion propia. Figura elaborada con el programa Smart PLS

Para cumplir con la parsimonia del modelo, se selecciona la combinacion méas simple y reducida
de variables observables. Para ello se escogen de 4 a 5 items por constructo con el criterio de ser
una afirmacion que sea reflejo del constructo, adoptdndose aquellas que tienen una menor
cantidad de datos perdidos o respuestas invalidas.

Para estimar el modelo, es necesario realizar una serie de etapas que se desglosan a continuacion.

8.2 Estimacion PLS-SEM

Para obtener conclusiones referentes a las relaciones existentes de los constructos, se realiza el
ajuste de un modelo PLS el cual consta de las siguientes etapas:
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1. Evaluacién del Modelo de Medida

a) Fiabilidad individual del item (A)
b) Consistencia interna
b.i) Alfa de Cronbach
b.ii) Fiabilidad Compuesta (2. )
c) Validez
c.i) Validez Convergente (AVE)
c.ii) Validez Discriminante
2. Evaluacion del Modelo Estructural PLS
a) Bondad de Ajuste (R®)
b) Coeficientes Path ()
c) Bootstrapping
d) Relevancia Predictiva (@°)
e) Efecto Total

Una vez identificadas las etapas, se desarrolla el algoritmo PLS con el apoyo del programa Smart
PLS 2.0 (Ringle, Wende, & Will, 2005).

8.2.1 Evaluacion del modelo de medida

La evaluacion del modelo de medida consiste en determinar la fiabilidad y validez del modelo de
satisfaccion, lo cual implica el andlisis de fiabilidad individual del item, la consistencia interna
(fiabilidad compuesta y/o alfa de Cronbach), la validez convergente y la validez discriminante.

a) Fiabilidad individual del item

Consiste en determinar si las cargas estan asociadas a su respectivo constructo, indicando si el
item (o variable observada) esta correlacionada con las demas cargas. Para que se dé esto, un
valor de A sobre 0,707 implica que mas del 50% de la varianza del item es compartida por el
constructo (comunalidad = A%). Aquella carga que no cumpla con el criterio expuesto es
eliminada del modelo, lo cual tiene por nombre “depuracion del items”.

La siguiente tabla muestra el valor de la carga (A) de cada uno de los items
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Tabla 21: Cargas de los indicadores.

Pregunta  Factor Humano | Pregunta Fagtor_ Pregunta Satisfaccion
Organizativo

Pla 0,856 P2a 0,911 P6a 0,918
P1d 0,897 P2b 0,866 P6b 0,917
Ple 0,883 P2d 0,929 P6c 0,931
P1f 0,878 P2e 0,800 P6d 0,154
Plg 0,903 P2g 0,845 P6e 0,850

Pregunta Imagen Pregunta  Espacios Fisicos | Pregunta Pi?élig?ga
P7a 0,922 P8a 0,829 P9a 0,920
P7b 0,896 P8b 0,831 P9b 0,949
P7c 0,863 P8c 0,793 P9c 0,956
P7d 0,938 P8d 0,550 P9d 0,947
P7e 0,898 P8e 0,804

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que del constructo Satisfaccion y del constructo Espacios Fisicos, el indicador
P6d y P8d, respectivamente, no cumplen con el criterio expuesto por lo que son eliminadas del
modelo.

b) Consistencia interna o fiabilidad del constructo:

La consistencia interna de los indicadores mide si todos los items reproducen resultados similares
en un mismo constructo, es decir, evalta con queé rigurosidad las afirmaciones estan midiendo el
constructo. Existen varios indicadores que miden la consistencia interna, entre los mas conocidos
estan el coeficiente alfa de Cronbach y la fiabilidad compuesta (2.) del constructo:

b.i) Coeficiente Alfa de Cronbach

Mientras mas se aproxime a su valor maximo (1), mayor es la fiabilidad de la escala. Asimismo,
en determinados estudios y dependiendo del contexto de la investigacion, se puede considerar

90



que valores igual o superiores 0,7 o 0,8 son suficientes para garantizar la fiabilidad del
constructo.

La siguiente tabla muestra el coeficiente de alfa recomendado (George & Mallery, 2003) y el
obtenido para el modelo de satisfaccion en los distintos constructos:

Tabla 22: Valores alfa de Cronbach recomendados y obtenidos en la investigacion

Alfa de Consistencia interna Constructo Alfa de
Cronbach Cronbach
>0.9 Excelente Calidad Percibida 0,958

82 z ez Bueno Espacios Fisicos 0,831

8§ z ez Aceptable Factor Humano 0,930

gg - ez Dudoso Factor Organizativo 0,920

85‘6, ~ %= popre Imagen 0,944
0.5>a Inaceptable Satisfaccion 0,926

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que todos los valores estan sobre el umbral de 0,7 considerando bueno el
constructo Espacios Fisicos y excelente Calidad Percibida, Factor Humano, Factor Organizativo,
Imagen y Satisfaccion.

b.ii) Fiabilidad Compuesta

Este coeficiente de medida de fiabilidad se interpreta de manera similar al alfa de Cronbach, con
la diferencia de que no asume que cada item contribuye de la misma forma y no se ve
influenciado por el nimero de items como aquel coeficiente. Dado esto, es considerado una
medida superior a este ultimo (Fornell y Larcker, 1981). La fiabilidad compuesta (2.) también
toma valores entre 0 y 1. Las recomendaciones sugeridas por Nunnally (1978) se muestran en la
siguiente tabla:
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Tabla 23: Valores de Fiabilidad Compuesta recomendados y obtenidos en la investigacion

Consistencia Fiabilidad
P, . Constructo
interna Compuesta
p.>0.95 No deseado Calidad Percibida 0,958
Satisfactorio en
0.95>p. >0.7 investigaciones Espacios Fisicos 0,831
avanzadas
Aceptable  en
0.7>p.>0.6 investigaciones Factor Humano 0,930
exploratorias
0.6 Inaceptable Factor Organizativo 0,920
Imagen 0,944
Satisfaccion 0,926

Fuente: elaboracion propia.

De la tabla anterior se observa que los constructos Espacios Fisicos, Factor Humano, Factor
Organizativo y Satisfaccion cumplen con los criterios de consistencia interna. Para el caso de
Calidad Percibida e Imagen se obtiene un valor sobre 0,95 considerado “no deseado”, esto debido
a que los indicadores pueden estar asociados al mismo fendmeno. Esto quiere decir que existen
preguntas en ambos constructos que estdn midiendo lo mismo, pudiendo dejar de lado
dimensiones que intentaron medir el factor (Ejemplo, puede que haya preguntas que, al parecerse,
tiendan a medir la misma dimension). Pese a ello, y tal como se especifico en la tabla N°23, se
puede concluir que todos los constructos tienen consistencia interna, tanto por alfa de Cronbach
como por Fiabilidad compuesta, ya que todos pasan el umbral de 0,7 establecido anteriormente.

c) Validez

La validez determina en qué medida el modelo mide realmente lo que se pretende medir. En otras
palabras, quiere decir en primer lugar que se estén investigando todos y cada uno de los
conceptos que deben ser analizados; segundo, que los items sean verdaderos indicadores del
fendmeno y; por dltimo, que la forma elegida para medirlos determine realmente que el concepto
gue se esta investigando es éste y no otro.

Para estimarla existen dos indicadores: Validez Convergente y Validez Discriminante.

c.i) Validez convergente
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Su funcion es evaluar el conjunto de items e indicar si éstos estan midiendo realmente ese
constructo y no otro concepto. Para analizar este tipo de validez se utiliza la varianza extraida
media (AVE). El criterio de aceptacion consiste en que la varianza extraida media (AVE) de un
constructo debe ser mayor que 0,5 (AVE>0,5). Esto significa que el constructo comparte mas del
50% de su varianza con sus indicadores. Los valores de la varianza extraida media del modelo de
Satisfaccion a los usuarios de los servicios de la municipalidad de Lo Prado son:

Tabla 24; Valores de Varianza Extraida Media

Constructo AVE
Calidad Percibida 0,889
Espacios Fisicos 0,663
Factor Humano 0,781
Factor Organizativo 0,760
Imagen 0,817
Satisfaccion 0,818

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla anterior se aprecia que todos los constructos comparten mas del 50% de la varianza
con sus items, siendo Calidad Percibida el que obtiene un 88,9% de varianza compartida con sus
indicadores, seguido de Satisfaccion quien comparte un 81,8% de varianza con sus items.

A pesar de que el constructo Espacios Fisicos posee el puntaje de varianza mas bajo, se mantiene
dentro de los margenes establecidos, siendo asi que sus indicadores lo explican de manera
satisfactoria.

c.ii) Validez discriminante

Este analisis indica en qué medida un constructo es diferente de otro constructo. En un analisis
PLS, un criterio para una adecuada validez discriminante es que un constructo deberia compartir
mas varianza con sus variables observables o indicadores que con otros constructos en un modelo
determinado (Barclay y col., 1995). Para obtener la validez discriminante, Fornell y Larcker
(1981) recomiendan el uso de la varianza extraida media (AVE), es decir, la varianza media
compartida entre un constructo y sus items. Pero, a diferencia de la validez convergente, el
criterio de aceptacion de ésta sera que la raiz cuadrada de AVE debe ser mayor que la correlacion
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compartida entre el constructo con las otras variables latentes del modelo (Cepeda & Roldén,
2004).

Tabla 25; Matriz de criterio Fornell - Lacker

Calidad Espacios Factor Factor

Constructo o pe Organiza- Imagen Satisfaccion
Percibida Fisicos Humano tivo

Calidad

Percibida Lo

Espacios 068160 081431

Fisicos

Factor 076290  0,60840  0,88352

Humano

Factor 0,78910  0,62230  0,83250  0,87155

Organizativo

Imagen 0,83770 0,67330 0,72480 0,72940 0,90388

Satisfaccion 0,83940 0,69120 0,80410 0,84410 0,81240 0,90443

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla se observa una matriz de correlaciones entre los constructos, en cuya diagonal se
encuentran los valores de 3/AVE (destacadas). El valor de la 3/AVE debe ser mayor que la
correlacion compartida entre el constructo con los demas indicadores, es decir, debe ser mayor
que los valores de su fila y su columna en que se encuentra la diagonal.

De esa forma, se aprecia que todos los constructos cumplen con la condicion planteada,
indicando que los constructos son diferentes unos de otros.

Finalmente, se puede concluir la etapa de evaluacion del modelo de medida, sosteniendo un
modelo fiable y valido para la evaluacién de los servicios de la Municipalidad de Lo Prado.

8.2.2 Evaluacién del modelo estructural

Para obtener una adecuada interpretacion y conclusion del modelo, es necesario realizar la
evaluacion del modelo estructural, la cual consiste en determinar los coeficientes path (f), la
varianza explicada (R?), la relevancia predictiva (Q?) y el efecto total que tienen los constructos
exogenos sobre los constructos enddgenos.
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a) Coeficientes path (p)

Los coeficientes path o pesos de regresion estandarizados (B) miden la fuerza de la relacion entre
los constructos, es decir miden el grado de las relaciones causales entre constructos (11 hipotesis
planteadas). Los valores de los coeficientes path deben alcanzar al menos un 0,2 para ser
considerados significativos. Chin (1998) y Falk & Miller (1992) proponen que para ser
considerada una relacién significativa, la variable predictora debiera explicar al menos el 1,5% de
la variable a predecir, lo que significa que un valor de  de 0,1 deberia obtener un coeficiente de
correlacion de al menos 0,15 para satisfacer este criterio.

Tabla 26: Coeficientes path

Hacia
Calidad Percibida Imagen Satisfaccion

Relacion desde

Calidad Percibida 0,2181
Espacios Fisicos 0,2718 0,3153 0,1058
Factor Humano 0,2652 0,2905 0,1423
Factor Organizativo 0,3992 0,2913 0,3325
Imagen 0,2128

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 27: Porcentaje de Varianza explicada de Satisfaccion

Hacia . L % de Varianza
B hacia Correlacion con .

. Satisfaccion Satisfaccion explicada
Relacion desde (B x correlacion)
Calidad Percibida 0,2181 0,83940 18,3%
Espacios Fisicos 0,1058 0,69120 7,3%
Factor Humano 0,1423 0,80410 11,4%
Factor Organizativo 0,3325 0,84410 28,1%
Imagen 0,2128 0,81240 17,3%

Total 82,4%

Fuente: elaboracidn propia.
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De las tablas anteriores se puede observar que todos los valores de coeficientes Path estan sobre
0,2 a excepcion de Espacios Fisicos a Satisfaccion y de Factor Humano hacia Satisfaccion, pero
en ambas relaciones el porcentaje de varianza explicada hacia satisfaccion superan el umbral de
1,5% donde en el primer caso (Espacios Fisicos a Satisfaccion) es de 7,3% y de Factor Humano a
Satisfaccion es de 11,4%. Por lo tanto, todos los coeficientes path miden con fuerza significativa
en cada una de las 11 hipdtesis planteadas.

b) Bootstrapping

Una vez terminados todos los anélisis anteriores se procede a verificar la significacion de las
relaciones entre los constructos mediante la técnica conocida como bootstrapping. El criterio de
aceptacion es que el estadistico t-student sea mayor a 1,96, ya que se trabaja al 95% de confianza.
En el caso de que una de las relaciones no cumpla con este criterio se procederd a variar el
modelo, eliminando aquellas que no superen el umbral.

Tabla 28: Bootstrapping

Path Media Desvia-
Relacion entre constructos: muestra Path de cion Estadistico t
original Muestras  Estandar
Calidad Percibida -> Satisfaccion 0,218 0,217 0,056 3,927
Espacios Fisicos -> Calidad Percibida 0,272 0,272 0,049 5,571
Espacios Fisicos -> Imagen 0,315 0,315 0,054 5,860
Espacios Fisicos -> Satisfaccion 0,106 0,104 0,045 2,345
Factor Humano -> Calidad Percibida 0,265 0,271 0,067 3,976
Factor Humano -> Imagen 0,291 0,293 0,070 4,151
Factor Humano -> Satisfaccion 0,142 0,141 0,058 2,466
Factor Organizativo -> Calidad Percibida 0,399 0,394 0,069 5,801
Factor Organizativo -> Imagen 0,291 0,290 0,070 4,145
Factor Organizativo-> Satisfaccion 0,333 0,334 0,058 5,769
Imagen -> Satisfaccion 0,213 0,215 0,069 3,080

Fuente: elaboracidn propia.

Se observa en la tabla N°28 que todas las hipétesis o relaciones son significativas, ya que sus t-
student son mayores a 1,96. Por tanto, en el modelo se comprueba que no existiran cambios en
las relaciones entre los diferentes constructos para explicar el modelo, lo que en resumen se
traduce que la estructura del modelo se mantiene.
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¢) Varianza explicada

El valor R* hace referencia a la cantidad de la varianza de una variable que es explicada por los
constructos dependientes. Como se nombro en la metodologia, el umbral de aceptacion para estos
valores es 0,1, ya que cifras menores tienen un bajo nivel predictivo (Falk y Miller, 1992).

Tabla 29: Coeficientes R*

Constructo R?2

Calidad Percibida 0,703
Imagen 0,635
Satisfaccion 0,824

Fuente: elaboracion propia.

La tabla N°29 indica que el umbral de aceptacion es logrado para todos los constructos
enddgenos. Ademas, se aprecia que la variable en estudio (Satisfaccion) es quien tiene los valores
mas altos. Por lo tanto se puede decir que la Satisfaccion esté siendo explicada en un 82,4% por
el modelo.

d) Relevancia Predictiva

Como se nombro en la metodologia, para considerar que el modelo posee relevancia predictiva,
éste debe tener un Q2 mayor a cero. En el caso de que esta regla no se cumpla, no se considerara
la capacidad del modelo de predecir los datos de los casos omitidos.

Tabla 30: Indicador Q?

Constructo Q2
Calidad Percibida 0,613
Imagen 0,509
Satisfaccion 0,663

Fuente: elaboracidn propia.
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En este caso, la tabla N°3 nos indica que todos los constructos observados tienen un Q% mayor a
cero, por tanto existe relevancia predictiva.

e) Efecto total

La tabla siguiente indica el efecto total que tiene cada constructo sobre la Satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad. Se observa que el Factor Organizativo prepondera entre los
factores, el cual posee claramente el mayor efecto sobre la Satisfaccion, seguido varios puntos
mas abajo por el Factor Humano. En tercer lugar, estan los Espacios Fisicos de la municipalidad,
la Calidad Percibida y la Imagen.

Tabla 31: Efecto total

Hacia
Calidad Percibida Imagen Satisfaccion

Relacion desde

Calidad Percibida 0,2181
Espacios Fisicos 0,2718 0,3153 0,2322
Factor Humano 0,2652 0,2905 0,2619
Factor Organizativo 0,3992 0,2913 0,4815
Imagen 0,2128

Fuente: Elaboracion propia.

En resumen, el Factor Organizativo es por lejos el factor que mas le afecta a la satisfaccion de los
usuarios de la municipalidad, seguido por la atencion del factor humano y los espacios fisicos.
Por otra parte se observa que el factor que mayor efecto tiene sobre la calidad percibida es
también el factor organizativo, seguido de los espacios fisicos y finalmente por el factor humano.
En tanto, para la Imagen se observa que el mayor efecto lo tienen los espacios fisicos, seguido del
factor organizativo y el factor humano.

De acuerdo a lo anterior, la interpretacion del efecto total de cada uno de los factores sobre las
variables endogenas, medido en desviaciones estandares, seria: si se aumenta en una unidad la
percepcion del factor organizativo, entonces la Satisfaccion aumentard en 0,48 puntos en
desviaciones estandares; andlogamente, si se aumenta en una unidad la percepcion de Factor
Humano, la satisfaccion aumentara 0,26 desviaciones estandares, mientras que si el Factor
Organizativo lo hace en la misma unidad, la Satisfaccion aumentara en 0,23. Lo mismo ocurre
con la Calidad e Imagen sobre la Satisfaccion, aumentando en 0,21 y 0,21 respectivamente.
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En cuanto a la Imagen, al aumentar en una unidad la percepcion de Espacios Fisicos, ésta lo hara
en 0,31 desviaciones estandares, mientras que si ocurre lo mismo con el Factor Humano y
Organizativo, la Imagen incrementara en 0,29 aproximadamente.

Finalmente, respecto a la Calidad Percibida, mientras el Factor Organizativo aumenta en una
unidad, la Calidad lo haréa en 0,39 desviaciones estandares, en tanto que si los espacios y el Factor
Humano también lo hacen en un punto, la Calidad aumentara en 0,27 y 0,26 respectivamente.

Por otro lado, se demuestra que todos los factores cuentan con peso estadisticamente significativo
en sus relaciones causales (hipotesis) establecidas en este estudio.

Si bien el Factor Organizativo es el que mas efecto tiene sobre la satisfaccion, no fue el que tuvo
la mejor evaluacién. El diagrama de cajas de la figura 16 muestra el comportamiento general de
los indices que obtuvieron los factores involucrados en el modelo, conformados por las variables
reflectivas. Se observa que en general todos poseen medianas muy similares cercanas a 6 y que la
imagen es el constructo peor evaluado, seguido de la calidad percibida y el factor organizativo de
los procesos. Para estos factores se observa que por lo menos un 25% esta bajo el 5 y se
presentan varios outliers con evaluaciones bajo el 3.

Para corroborar en detalle el fendmeno descrito, seran analizados cada uno de los constructos con
sus pesos especificos, de modo de corroborar si las variables que disminuyen el nivel de
evaluacion son significativas o no para el modelo.

Tabla 32: Cuadro resumen medidas de dispersién por factores

Desvia-

Constructo N° Media Mediana ciéon Minimo Maximo Cpef_. (_je
, Variabilidad

Estandar

Calidad 340 563 6 1,27 1 7 21%

Percibida

Espacios 340 6,05 6.1 0,91 1 7 15%

Fisicos

Factor Humano 340 6,01 6,27 1,19 1 7 19%

Factor 340 572 60 1,35 1 7 2206

Organizativo

Imagen 340 5,56 5,82 1,35 7 23%

Satisfaccion 340 5,79 6,0 1,35 7 22%

Fuente: elaboracion propia
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Figura 16: Diagrama de caja para los indices por constructo
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Figura 17: Modelo final de Satisfaccion de Usuarios de la Municipalidad de Lo Prado
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Fuente: elaboracion propia. Figura elaborada con el programa Smart PLS
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IX.

ESTRATEGIA DE SATISFACCION DE USUARIO

9.1 Resumen general

El autor de este estudio de caso esta consciente que la elaboracion de un modelo multivariante no
corresponde al objetivo central de esta tesis. Lo que si esta claro es que la aplicacion de esta
herramienta permitird entregar las lineas de accion a corto, mediano y largo plazo, en funcion de
la mejora del servicio de la Municipalidad.

Para ello, la informacion de la tabla de efectos totales (Tabla N°32) demuestra evidencia
importantisima para obtener este cometido. En ella, se demuestra la prevalencia de un factor —por
sobre los demas— en términos de alcanzar la satisfaccion ansiada por el municipio. Hagase
alusién al Factor Organizativo, por el cual la satisfaccion del usuario que acude a los servicios
municipales estudiados aumentara siempre y cuando el municipio mejore las variables que
componen aquel constructo.

Lo que dicha tabla demuestra es que al usuario lopradino le interesan aspectos tales como la
agilidad de los procesos de atencion, los tiempos reducidos de espera y la percepcion de
coordinacion entre funcionarios. Asi, en caso de que en la experiencia de servicio existan
inconvenientes en cuanto al trato del funcionario (Factor Humano), a la imagen (Factor Imagen)
que proyecta el municipio o respecto a la seguridad y limpieza del espacio fisico del edificio
(Factor Espacios Fisicos), es altamente probable que usuario obtenga un grado de satisfaccion
positivo si es que el proceso de entrega del servicio fue lo adecuadamente rapido y organizado.

Si bien existe un constructo que predomina en el éxito de la atencion del usuario, las demas
dimensiones no pueden ser descuidadas, ante el efecto significativo que posee cada constructo en
la satisfaccion de usuario.

Del mismo modo, las variables asociadas al Factor Organizativo cuentan con un alto nivel de
incidencia en el Factor Calidad, ratificando que los usuarios de la Municipalidad ponderan como
un elemento de “Calidad” la agilidad de los procesos de atencion, los tiempos reducidos de
espera y la percepcion de coordinacion entre funcionarios. En otras palabras, la calidad del
producto en este contexto se constituye en mayor medida por la agilidad en la logistica de la
entrega del servicio. En menor medida, pero no menos importante, se encuentra el Factor
Humano y Factor de Espacios Fisicos, cuyos efectos alcanzan niveles de 0,27, dejando evidencia
gue ambos constructos influyen en buena medida en la calidad del servicio

A diferencia de las relaciones anteriores, la Imagen del municipio esta mayormente supeditada (y
en alta proporcién) por los atributos que poseen los espacios fisicos municipales, vale decir, el
contar con el mobiliario, infraestructura y seguridad adecuados. Sin embargo, cierto es que los
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otros dos constructos (Factor Humano y Factor Organizativo) cuentan con un efecto sobre la
satisfaccion muy similar al del primer constructo indicado, por lo que para mantener una buena
imagen corporativa no se debera descuidar los aspectos como la buena atencion funcionaria mas
la agilidad en la entrega del producto, brindando confianza a los ciudadanos.

La conclusiones anteriores tienen una cierta diferencia causal respecto a lo propuesta por
Arancibia et al (2013) quien en el modelo propuesto en aquel estudio se comprueba que tanto la
calidad percibida como la imagen tienen un impacto considerable sobre la satisfaccion del
cliente, y solo un efecto indirecto del factor organizativo y el factor humano hacia la
satisfaccion. No obstante, donde si se coincide con el trabajo mencionado es en cuanto que la
calidad es explicada por el factor humano y por el factor organizativo.

En sintesis, el Factor Organizativo de los Procesos se presenta como un constructo transversal
que determina, tanto la Satisfaccion, Calidad Percibida e Imagen. En terminos generales, aquel
factor deberia ser la prioridad donde el municipio deberia enfocar la mayoria de sus esfuerzos por
mejorar acciones dirigidas a una mejor atencion.

En términos de Imagen, el elemento mencionado anteriormente més el Factor Humano y Factor
de Espacios Fisicos cuentan con efectos similares, por lo que no puede desprenderse de este
andlisis qué variable de ellos puede sugerir mayor importancia. Por lo tanto, para contar con esto,
se detallaran aquellas variables en virtud de dar ciertos alcances acerca de los componentes sobre
los cuales se debe intervenir con mayor preponderancia. Lo anterior sera aplicado tanto para las
relaciones derivadas de la Imagen, como también de la Calidad Percibida y Satisfaccion.
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Gréfico 8: Porcentaje estandarizado del Efecto Total sobre Satisfaccion
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Fuente: Elaboracion propia.
9.2 Fiabilidad de las variables sobre la Satisfaccion, Calidad e Imagen

Si bien se dio a conocer cual de los factores son los que tienen mayor incidencia sobre otros, es
pertinente analizar e identificar aquellas variables que tienen mayor importancia sobre los
factores para efectos de determinar qué elementos son necesarios de intervenir con mayor énfasis.
Para ello se establecié que uno de los criterios discriminantes para determinar estas variables es la
fiabilidad del item. Dicha confiabilidad se ejerce necesariamente siempre y cuando el valor de A
de cada variable se encuentre sobre 0,707 (esto implica que mas del 50% de la varianza del item
es compartida por el constructo), por lo cual toda carga que no cumpla con el criterio expuesto es
eliminada del modelo.

Aquel criterio se aplicara solamente a las preguntas de los factores organizacionales y al Factor
Imagen, ya que son éstos los Unicos que pueden ser mejorados en caso de que el municipio
invierta esfuerzos (o recursos) en ellos.

De acuerdo a estos razonamientos, las variables que superan el test de la fiabilidad del item se
demuestran en la siguiente tabla (Ver tabla N°33)
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Tabla 33: Peso de las variables de los Factores organizacionales

Pregunta Factor Humano Pregunta Factor Organizativo
Plg 0,903 P2d 0,929
P1d 0,897 P2a 0,911
Ple 0,883 P2b 0,866
P1f 0,878 P29 0,845
Pla 0,856 P2e 0,800

Pregunta Espacios Fisicos Pregunta Imagen
P8b 0,831 P7d 0,938
P8a 0,829 P7a 0,922
P8e 0,804 P7e 0,898
P8c 0,793 P7b 0,896

P7c 0,863

Fuente: Elaboracion propia.

Habiendo construido 26 preguntas correspondientes a los factores sefialados (F. Humano 9, F.
Organizativo 7, F. Espacios Fisicos 5 y F. Imagen 5), el modelo arroja que sélo 19 de ellas
explican la varianzade los factores. Por tanto, serén éstas las variables a considerar para el
inicio de la estrategia de intervencion para aumentar la satisfaccion de los usuarios
lopradinos. No obstante a ello, si se halla alguna variable que haya sido dispensada por el
modelo y que si tiene validez en el quehacer practico de la Municipalidad, también sera integrada
para propositos de disefiar propuestas en pos de su mejora.

Si bien se identificaron las variables claves a intervenir, debe recordarse —nuevamente— que el
contexto en que se sitla el municipio es uno de escasez de recursos, por lo que comprometer
recursos para todas estas variables podria significar un gasto importante para el municipio que, en
las circunstancias sefialadas, puede que no esté dispuesto a asumir.

Por lo mismo, y en virtud de gestionar eficientemente esta inversion y focalizar los recursos en
algunas variables, el criterio de fiabilidad sera cruzado con la evaluacion indicada en la seccion
VI, de modo que se entrelacen las variables clave con aquellas que fueron mejor y peor
evaluadas.
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9.3 Determinando variables a intervenir

Procediendo en ello, se cuenta en la tabla N° 34 las variables clave del Factor Humano y su
evaluacion referida en términos de buena, regular y mala (se usa este criterio porque, como se
dilucidé anteriormente, el promedio puede ser un indicador que sub o sobrestime la calificacion
obtenida por la pregunta)

Segun ésta puede observarse que dos variables cuentan con casi un 30% de calificaciones que no
son buenas. Ellas aluden a la percepcion acerca a si el tiempo ofrecido por el funcionario es el
adecuado y la resolucion de necesidades. En relacion a lo anterior, si se tuviese que priorizar
ambitos de intervencion en el Factor Humano, éstos serian los que hacen alusion a la P1d y a la
Pla.

Tabla 34: Variables claves del Factor Humano por calificacion obtenida en analisis descriptivo

.. .. Calificacién
Calificacion ”
Pregunta Factor Humano . ’ regular” y
buena o v
mala
P1g.El funcionario municipal entrega informacion pertinente 76,7 23,3
P1d. El funcionario municipal se da el tiempo suficiente para 70,8 29,2
atender
P1e.El funcionario municipal posee la amabilidad adecuada 773
P1f.El funcionario municipal se expresa con claridad al entregar 76,6
info.
Pla. El funcionario resuelve necesidades 68,2 31,8

Fuente: Elaboracion propia.

Al mismo tiempo, y obedeciendo al criterio de realidad antes expuesto, se afiaden dos variables
que si bien no han sido rescatadas significativamente por el modelo, se destacan en este apartado
conforme a que los Directivos de la Municipalidad decidan acerca de la intervencion en ellas.
Estas se refieren al interés del funcionario por resolver las necesidades y a la confianza que
generan ellos sobre el publico, aspectos que deberan ser postergados —tal vez— una vez que se
priorice lo importante.
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Tabla 35: Variables Factor Humano no consideradas por el modelo con alta calificacion “regular” y
GGmala”

. .. 9% Calificacion
% Calificacién

Pregunta Factor Humano “buena” r‘e‘gular” y
mala

P1b. El funcionario municipal tiene interés en resolver

necesidades e ek

P1d. El funcionario municipal genera confianza 66,6 34,4

Fuente: Elaboracién propia.

En tanto, en lo que respecta a las variables clave del Factor Organizativo, se presenta que tres
variables obtuvieron porcentajes regulares y malos mayores al 35%. La peor evaluada responde a
la agilidad en los procedimientos, seguido por el tiempo de espera para recibir la atencién y por la
agilidad de entrega del producto o servicio.

Estas evaluaciones insatisfactorias justamente corresponden a las variables en donde existe mayor
varianza hacia la construccion del factor, por lo que la recomendacion —que mas abajo se
sefialard— debe ir en trabajar estos elementos.

Tabla 36: Variables claves del Factor Organizativo de los Procesos por calificacion obtenida en analisis
descriptivo

.. .. 9% cCalificacion
% Calificacién

Pregunta Factor Organizativo de los Procesos b “regular”y
uena “mala”
P2d.La agilidad en los procedimientos es la adecuada 59,5
P2a.El Servicio es &gil al entregar el producto 64,9 35,1
P2b.El tiempo de espera es adecuado 63
P2g.La cantidad de documentos que se requieren es la
adecuada [
P2e.El funcionario municipal conoce lo que deben hacer 72

Fuente: Elaboracion propia.

Es de vital importancia volver a sefialar la relevancia de la elaboracion de un plan de mejoras
dirigida especialmente a este Factor, ya que fue comprobado estadisticamente que es el
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constructo que mas determina la satisfaccion de los usuarios. Por lo mismo, el cronograma de
trabajo debiese iniciar por este elemento.

Finalmente, segun las variables del Factor Espacios Fisicos, se obtienen algunos datos relevantes
para configurar la estrategia. En primer lugar, se obtiene que una de las variables posee una de las
mas altas evaluaciones, correspondiente a la limpieza de los espacios comunes, lo cual queda
demostrado desde la experiencia por el constante aseo que realiza el personal encargado de estas
labores. Desde una perspectiva visual, el usuario observa constantemente a personas encargadas
del aseo por lo que dicho elemento estaria practicamente resguardado.

Tabla 37: Variables claves del Factor Espacios Fisicos por calificacion obtenida en anélisis descriptivo

%
Pregunta Factor Espacios Fisicos Calificacion Calificacion
“Mala,’

P8b. Espacios comunes limpios 88,6 11,4
P8a. Equipamiento necesario para facilitar los tramites 70,4 29,6
(suficientes cajas, mesones, etc.)

P8e.Sefalizacion adecuada para guiar a sus usuarios 63,3
P8c.Seguridad adecuada en el recinto 73,6

Fuente: Elaboracién propia.

Sin embargo, existe presencia de otras que logran el mismo nivel de evaluacion que la anterior.
Pese que en general tienen una buena evaluacion, en cuanto a los equipamientos y la seguridad
podrian existir posibles vias de intervencion a largo plazo para alcanzar la excelencia. La
relacionada con el equipamiento tiene que ver mas con una linea de postulacién hacia fondos
externos que brinden recursos para la mejora de infraestructura especializada y con estandares de
seguridad para la atencion a usuarios. Desde la misma légica de buscar recursos, la adquisicion
de un aparato tecnoldgico que permita realizar parte de ciertos tramites seria una buena
adquisicion, sabiendo que la respuesta de la gente a la pregunta sobre si se contase con algin
artefacto al interior de la Municipalidad que facilite éstos, mas del 70% de la gente estuvo de
acuerdo.

Tabla 38: Respuestas a la preguntas P3e “Si al interior de la municipalidad se contase con un computador
para realizar tramites online ¢Ud. lo usaria?”

Afirmacion Porcentaje
Si 71,7%
No 28%
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No sabe/No responde 0,3
Total 100,0 %

Fuente: elaboracion propia.

Ahora bien, la variable peor evaluada dice relacion con el ambito de la sefial ética al interior del
municipio y la disponibilidad de contar con bafos aptos para el uso de usuarios. Visto desde la
experiencia del autor, se puede asegurar que no existe sefial ética suficiente y oportuna para que
los usuarios se guien por si solos a los lugares que desean acudir. Constantemente la gente
pregunta a los funcionarios acerca de la ubicacion de uno u otro servicio, respuesta que en
ocasiones no llega ya que algunos de los funcionarios municipales no conoce la totalidad de la
organizacion.

En consecuencia, las lineas de intervencion se orientarian de acuerdo a las dos variables peor
evaluadas (P8e y P8a). Sin embargo, pese a que hay presencia de una variable no significativa
para el modelo en este Factor, es preciso considerarla dentro del andlisis. Se hace referencia a la
variable “banos” la cual se sugiere incluirla dentro de las medidas de gestion a corto plazo, ya
que es el elemento peor evaluado del estudio. Pues, este se constituye como uno de los elementos
basicos para que un usuario se sienta conforme en su visita al municipio, por lo cual parece ser un
deber institucional cumplir con dicha demanda.

Tabla 39: Variables Factor Espacios Fisicos no consideradas por el modelo con alta calificacion “regular”
y “mala’$

%
Pregunta Factor Espacios Fisicos Calificacion Calificacion
“Mala”
P8d.Bafos aptos para el uso de usuarios 37,4 62,6

Fuente: elaboracion propia.

Si bien, el Factor Web no fue uno de los constructos ajustados en este modelo dada la baja
capacidad de respuesta de la gente (ante el desconocimiento de si existe 0 no una plataforma
web), queda claro que es un elemento a trabajar a mediano plazo, debido a que es uno de los
elementos que complementara la estrategia de los Factores Organizativo de los Procesos y
Espacios Fisicos. Todo, ante el gran interés de la gente por desear contar con una plataforma web
(48,5%) y un artefacto tecnologico al interior del municipio que facilite sus tramites (71,5%).

Finalmente, surge importancia en develar los elementos importantes del factor imagen y su
correspondiente evaluacion. Segun esta (ver tabla N°40), ninguno de los elementos significativos
del factor poseen evaluaciones positivas superiores al 65%, evidenciando en términos
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descriptivos que la imagen del municipio, medida en la proyeccién que tienen los usuarios hacia
ésta, no es la mejor.

Desde aquella perspectiva, mas del 40% piensa que el municipio no tiene una imagen corporativa
confiable, cercana ni tampoco se concibe un buen trabajo. Por lo tanto, y viendo que en el modelo
la imagen es un factor enddgeno de los constructos anteriormente sefialados, es preciso realizar
labores en ellos para generar una mejor percepcion de la imagen municipal, en los &mbitos
descritos.

Tabla 40: Variables claves del Factor Imagen por calificacion obtenida en analisis descriptivo

%
Pregunta Factor Imagen Calificacion Calificacion
‘GMala”

P7d. La Municipalidad de Lo Prado trabaja bien 62,1 37,9
P7a. La Municipalidad de Lo Prado es confiable 57,3
P7e. La Municipalidad de Lo Prado entrega un servicio
eficiente a sus usuarios BBl
P7b. La Municipalidad de Lo Prado es prestigiosa 60,5
P7c. La Municipalidad de Lo Prado es cercana a sus vecinos/
usuarios it
Fuente: Elaboracion propia.

94 Estrategia de intervencién para la Satisfaccion de Usuarios de la |I.

Municipalidad de Lo Prado

Analizadas las fortalezas y debilidades respecto a las variables significativas del modelo, se
determinara consiguientemente a establecer el criterio de intervencion hacia aquellas variables
que requieren mayor preocupacion y focalizacion de recursos por parte del municipio. Es por ello
que se presenta el esquema de criterios de la Estrategia de Satisfaccion de Usuarios de la
Municipalidad de Lo Prado. Con él se justificara claramente las lineas de intervencion de corto,
mediano y largo plazo. Estas basicamente responderan a principios de:

1. Efecto total del factor

2. Relevancia estadisticamente significativa

3. Evaluacion de la variable (Buena, regular y mala)
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4. Sentido de realidad municipal y factibilidad por parte del autor

5. Factibilidad econémica

De esta forma, se identifican en primer lugar las lineas que deben ser urgentemente subsanadas y
las que deben ser intervenidas a un mediano plazo. Mientras que existen otras que, con el objeto
de mantener e incrementar la excelencia, son motivo de revision para su posterior inversion.

Pese a que las variable alusivas a los bafios (Factor Espacios) y las relacionadas con la confianza
y capacidad de brindar respuesta funcionaria (Factor Humano) no fueron consideradas
significativas para el modelo, el criterio de sentido de realidad permite integrarlas. Es por ello que
se decide incorporar a las acciones de mediano plazo, debido igualmente a la cantidad de recursos
que deben expensarse para ello.

Dispuesto asi, las estrategias disefiadas que requieren de una intervencién inmediata para
aumentar la satisfaccion de usuarios se resume en el siguiente esquema al estilo de gréfico
cartesiano (sélo a nivel esquematico, ya que matematicamente el diagrama no representaba lo que
se intentaba demostrar)
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Figura 18: Estrategias para satisfaccion, medidas a corto plazo.

Y Efecto total del factor (Sobre satisfaccion)
(mala evaluacion, alto efecto) (buena evaluacion, alto efecto)
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Plb* Fla PIf psb X
I P8e P&c P8a ..
Evaldacion
(mala evaluacion, bajo efecto) (buena evaluacion, bajo efecto)

*Variables no significativas para el modelo
Fuente: Elaboracion propia

Segun esta figura, los ambitos a mejorar en primera instancia pertenecen al &mbito del Factor
Organizativo de los procesos, ya que como se sefialo, corresponde al factor que mas pesa sobre la
Satisfaccion. Es decir, en la medida que se aumente en una unidad dicho factor, la satisfaccion lo
haré en 0,48 desviaciones estandares.

Las acciones especificas a intervenir deben iniciar por dar la percepcion de aceleramiento de los
procesos al interior de la Municipalidad, dado que es una variable importante para los usuarios y,
a su vez, alcanza un porcentaje de 40% de calificaciones malas y regulares. Lo mismo ocurre con

las otras dos variables alusivas a la agilidad de entrega del producto y al tiempo de espera para el
tramite.
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El plan de mejoras para estas Gltimas debe ir direccion al redisefio de la gestion de procesos, el
cual debera tener un encargado entre los funcionarios que atiende publico, a objeto de realizar
una comision técnica que cuente con el criterio del funcionario (y no de un experto externo). A
ello, se debera incorporar una breve encuesta, a aplicarse por 1 o 2 meses, los cuales recojan
informacion acerca de los procesos que més dificultades presenta para el atraso de los tiempos de
espera y relacionados a la agilidad de procedimientos. De estos ultimos, el criterio funcionario
dara pistas sobre cuéles serian las dificultades —segun los mismos funcionarios- que estarian
obstaculizando la rapidez en la atencion.

Por otro lado, se cuenta con el plan de mejoras a mediano plazo, que fue establecido asi dado el
efecto total de los elementos pertenecientes a los factores Humano y Espacios Fisicos. La
siguiente figura explica las variables a intervenir.

Figura 19: Estrategias para satisfaccion, medidas a mediano plazo.

Y Efecto total del factor (Sobre satisfaccion)
(mala evaluacion, alto efecto) (buena evaluacién, alto efecto)

P2b.

1
I ST P2eP2g
|
|
|
|

«_—_—-——-_—_—_——_—-»

Pld Plg Ple

Pif psb X
P8&c P8a ..
Evaldacion
(mala evaluacion, bajo efecto) (buena evaluacion, bajo efecto)

*Variables no significativas para el modelo
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a ésta, se hace necesario implementar medidas en términos de mejorar la resolucion
de problemas (P1la, Factor Humano) y en el &mbito de sefial éticas (P8e, Factor Espacios Fisicos).

113



Estas, dentro del esquema a mediano plazo, son las que requieren mayor énfasis dado que son las
dos Unicas que adquieren caracter estadisticamente significativo.

Por otro lado, las tres restantes también fueron consignadas en un segundo set de intervencion a
mediano plazo, pese a no ser significativas para el modelo. Uno de ellos es el ya comentado caso
de los bafios (P8d, Factor Espacios), los cuales —vistos desde la experiencia— poseen un estandar
muy bajo, ratificado por su evaluacién. En tanto, la P1b y la P1d (Factor Humano) también deben
ser sujetas a un plan de accion.

Para mejorar las anteriores, los directivos municipales deben enfocar sus esfuerzos en reconocer,
capacitar y emprender una cultura en torno a la amabilidad y a una buena entrega de informacion,
ya que son estos elementos los que son rescatados por los mismos usuarios de la comuna. Como
muestra, una de las iniciativas a implementar seria la capacitacion al personal nuevo que se
integre a las filas de la atencion de publico, de modo que tenga por objetivo mantener el estandar
de calidad de atencion. Otro, por ejemplo, seria la aplicacién de un diagndstico a los funcionarios
para medir la capacidad por entregar la informacion precisa de una manera pertinente y clara para
los usuarios, a objeto de asegurarle al usuario que la informacion que se esta entregado es la que
realmente necesita (esto podria tocar en parte elementos de Factor Organizativo, tales como
protocolos de atencion).

En cuanto a las variables de Espacios, la intervencion de situar nuevas sefial éticas (P8e) sencillas
y en puntos estratégicos —lo cual no requiere de una cantidad importante de recursos—
incrementara la evaluacion de este constructo. Esto, a su vez, no posee un gasto de recursos
excesivo, por lo que los directores podrian tomar razon de aquello e intervenir a la brevedad.
Mientras que para el tema sensible de los bafios (P8d), esto seria subsanado con una mantencion
constante, arreglo de artefactos, habilitacion de bafios para mujeres y hombres por separado (lo
cual no ocurre hoy), guiados por la sefial ética antes aludida. Todo lo cual puede ser postulado a
fondos del Estado que brinden recursos para mejorar infraestructura (Banco Integrado de
Proyecto, BIP)

Finalmente, en cuanto a las lineas de accién a largo plazo, éstas debiesen aplicarse a variables
que corresponden transversalmente a todos los factores correspondientes a la teoria del capital
humano. Como se sefial0, éstas si bien no poseen una evaluacién preocupante, sus medidas deben
ir en direccion de mantener el buen desempefio demostrado y aspirar a un estandar de excelencia.

Para ello, uno de los aspectos a considerar seria la disminucion y/o entregar informacion acerca
del nimero de documentos a presentar (P2g). Ya que se conoce que mas del 70% de los usuarios
utilizaria un artefacto tecnoldgico para resumir su proceso de atencion, aquel dispositivo (ubicado
dentro del municipio) podria simplificar e informar al usuario acerca del tramite a realizar
(replicando el modelo que utilizan los prestadores de salud en Chile, con un tétem que entregue
documentos al instante 0 que ayude a hacer transacciones inmediatas). Esto Gltimo, podria tener
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factibilidad al contar con un equipo de estudiantes en préctica de la carrera de ingenieria
informatica para que desarrollaran dicha aplicacion.

Mas alla de reducir la cantidad de documentos, se necesita elaborar un instructivo que consigne
todos los documentos requeridos para completar un requerimiento, ademas de evaluar la opcién
de disminuir la cantidad de papeles mediante la via web, adjuntandolos o subiéndolos a un portal
en un proceso anterior a la visita al municipio.

Figura 20: Estrategias para satisfaccion, medidas a mediano plazo.

Y Efecto total del factor (Sobre satisfaccion)
(mala evaluacion, alto efecto) (buena evaluacién, alto efecto)
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Plb* Pla PIf psb | X
I P8e Psc P8a .
Evaluacion
I
I
(mala evaluacion, bajo efecto) (buena evaluacion, bajo efecto)
*Variables no significativas para el modelo
Fuente: Elaboracion propia
9.5 Estrategia de intervencion para la Imagen de la Municipalidad de Lo Prado

Teniendo presente que la Imagen es un factor determinante de la satisfaccion y que ésta, a su vez,
es explicada por los factores del capital humano, es necesario también generar ciertas operaciones
para que la Imagen corporativa sea potenciada. Recordar, ademas, que la mayoria de los items
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significativos de aquel factor sélo alcanzaron una evaluacién regular, por lo que corresponde
mantener algin grado de prevision al respecto.

En este sentido, y tal como lo establecié la tabla de efectos totales (ver tabla N°31), el factor de
Espacios Fisicos es el que mas afecta en la imagen percibida por el usuario. Bajo ello y, en
concordancia con la estrategia a mediano plazo establecida anteriormente, las lineas de accion
deben ir en la misma direccion que lo indicado en las estrategias para la satisfaccion. Conforme a
esto, se plantea como una alternativa que la presente estrategia sea promovida como un plan a
corto plazo, dado que se apuntaria a resolver un elemento que influye tanto a la mejora de la
Satisfaccion e Imagen. No obstante, al tratarse de aspectos relacionados a los espacios fisicos
municipales, puede que la fuente de financiamiento no sea inmediata, lo cual dificulta
inmediatamente la prontitud en la intervencion.

Si bien, el Factor de Espacios Fisicos mantiene mayor preponderancia sobre la Imagen, tanto el
Factor Organizativo como el Factor Humano poseen un efecto hacia la Imagen muy cercano al
anterior (Espacios —0,3153, Organizativo - 0,2913, Humano ->0,2905). Por lo tanto, y
teniendo en cuenta que la diferencia entre ellos es minima, la decision sobre el tiempo para el
inicio de las intervenciones sera materia de discusion de la mesa directiva municipal.

Sea la intervencion que se estime, el municipio tiene una labor importante respecto a la forma en
que se comunica aquello. Pues, en la medida que la gente no sepa lo que se esta ejecutando y de
la forma en que se hace, la proyeccidn sobre la gestion municipal continuara siendo regularmente
evaluada.

Por lo tanto, y a juicio del autor, la Municipalidad debe elaborar su primera Estrategia de Gestion
de Imagen Municipal, en la cual se establezca el diagnostico institucional acerca de la imagen
corporativa que se desea proyectar y la que esta siendo actualmente percibida; seguido por la
generacion de lineas estratégicas y construccion de indicadores de logro; finalizandose con la
primera implementacion de acciones concretas.

La unidad técnica de este proceso deberd ser la Administracion Municipal y su Oficina de
Seguimiento Institucional, la que en conjunto con el Departamento de Prensa orientara la
estrategia, cuyo plan de accion deberd subsanar aquellos elementos mal evaluados del Factor
Imagen e incorporar las variables de los factores de capital humano, a objeto de comunicar de
mejor forma la gestion municipal.
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Figura 21: Esquema Estrategia de Gestidn de Imagen Municipal

Generar lineas estratégicas:
-Creacion de marca Lo Prado

02 -Mejorar la imagen de la
Municipalidad

Ejecucion  primeras
O 04 actividades

Presentacion
del plan de
accion

Diagnostico
Institucional
y externo

Fuente: Elaboracion propia

A grandes rasgos, las lineas estratégicas deberan ir orientadas en la construccion de una marca
municipal, con la que se intente dar el sello institucional en torno a exhibir y mostrar a la
comunidad lo que se esta mejorando. Esto, a su vez, dara una buena oportunidad para la mejora
del portal web institucional que servira no solamente para efectuar tramites (como se sugiere en
los puntos anteriores) sino que también sera el nexo de informacion directo con la ciudadania.

Posteriormente, el plan de acciones inmediatas sera consensuado una vez se decreten los
objetivos estratégicos aqui planteados, el que respondera en funcion de cumplir los indicadores
de logro que se determinen para cada objetivo estratégico.

Habiendo delineado la estrategias para proceder en las mejoras, tanto en la Satisfaccion de los
usuarios de Lo Prado y en la Imagen corporativa de la Municipalidad, se procedera a reflexionar
acerca de los alcances y aportes que pueden otorgar estos estudios a niveles locales, mas los
comentarios finales de este trabajo.
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CONCLUSIONES

10.1 Comentarios Finales

El modelo propuesto en este estudio cuenta con validez y fiabilidad estadistica para la muestra
aplicada y se logra explicar la varianza del factor Satisfaccion en un 82,4%, por lo que el modelo
podrd ser aplicado, en lo posible, a una muestra probabilistica que permita inferir hacia la
poblacién. Si bien el modelo es perfectible, es un aporte a la gestion de los servicios de una
municipalidad al medir las percepciones de los ciudadanos identificando qué aspectos son los que
mas inciden en la satisfaccion de los usuarios del servicio, a objeto de dirigir mejor el gasto, en
circunstancias en que el presupuesto es escaso.

El modelo puede ser usado por otras municipalidades dejando un buen precedente para iniciar
futuras investigaciones en otros gobiernos locales.

En cuanto a los resultados, se vio que el Factor Organizativo es el que mas incide en la
Satisfaccion, distanciandose a lo menos 0,20 puntos respecto de los otros factores que determinan
la Satisfaccion (Factor Humano y Factor Espacios Fisicos). Con este efecto total, se delinearon
estrategias que tuvieran el peso de cada uno de los factores sobre la satisfaccion, determinando
asi los aspectos especificos en que el municipio debe invertir.

De la misma forma, se establecieron criterios para la elaboracion de una estrategia orientada a
mejorar la imagen corporativa del municipio, la que en términos descriptivos, resultd ser no tan
bien evaluada, Por ello, y segln la tabla de efecto total, se determiné propender por acciones que
incidieran en mayor medida en la Imagen, considerando el marco presupuestario con el que se
contara el proximo afio. Con todo lo mencionado, aun asi, es preciso elaborar una estrategia de
gestion que involucre acciones relacionadas que mejoren la imagen corporativa, tales como la
introduccién de instrumentos tecnoldgicos, que de concretarse seria agradecido por la gente, dado
casi tres cuartos de los encuestados sefialaba el interés por usar uno de ellos al interior de la
Municipalidad.

Por lo tanto, y segln todo lo anterior, es posible cumplir con el objetivo de elaborar un modelo
que establezca prioridades del gasto municipal (radicado en las estrategias), lo cual podra ser
replicado todos los afios conforme a establecer elementos que impacten en mayor 0 menor
medida a la satisfaccion de los usuarios. De esta manera, el gasto seré eficiente en la medida que
cada peso invertido tendrd mayor impacto en la Satisfaccion de los lopradinos.

Al mismo tiempo, se establecié una primera linea base de evaluacion de los servicios, insumo
importante para que cada jefatura establezca ciertas medidas a desarrollar para mejorar parte del
proceso de atencion.
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Con todo lo anterior, se concibe el alcance de que si bien el modelo logra explicar en gran medida
la varianza del Factor Satisfaccion, es meta del investigador seguir ahondando aspectos que sean
considerados relevantes para mejorar el modelo propuesto. Dichos elementos podrian ser el
Factor Web el cual, si bien fue considerado en una primera instancia y removido de esta
investigacion luego de la falta de respuestas, se tiende a pensar que podria ser un elemento
fundamental para todos aquellos que requieren de un servicio rapido por la web. Eso si, es labor
de la Municipalidad hacer de este factor un activo conocido por parte de la comunidad (a modo
de que la gente pueda contestar y evaluar el servicio web ofrecido).

A su vez, seria interesante incluir aspectos de tendencia politica, de modo de observar la manera
en que interactda una escala de posicionamiento politico con la satisfaccion (es decir, explorar en
qué medida alguien que se sitlia como muy de izquierda o muy de derecha explica la satisfaccion
final).

10.2 Reflexion acerca de los Modelos de Satisfaccién y Politica Publica

En este apartado, el autor se permitira expresar brevemente algunos sentires luego de haber
concluido el andlisis de los datos.

Uno de ellos dice relacion a la incapacidad compartida, entre el Estado de Chile y los municipios,
de delinear e implementar aspectos estratégicos en la gestion local, referente a la mejora de los
servicios y respecto a la mision de satisfacer a los usuarios de las comunas. Incluso, citando la
realidad de Lo Prado, esta municipalidad se comprometio en su etapa de planificacion estratégica,
a satisfacer a los vecinos de acuerdo a la calidad de los servicios. Valga la siguiente cita del
decalogo de buenas practicas del municipio: “Compromisos con la comunidad. 6. Calidad: La
satisfaccion de los vecinos es nuestra prioridad, el servicio debe ser de calidad, eficiente y
eficaz®2”

Si bien es una excelente consigna, hasta el momento nadie conoce —con evidencia empirica- sSi
esto se ha logrado. Una de las pocas buenas experiencias en esta ldgica se presenta en la
Municipalidad de Providencia, en la cual existe un departamento encargado del aseguramiento de
la calidad de la gestién municipal en distintos ambitos.

Si un municipio no tiene los recursos para instaurar esto, pues valga la intervencion del Estado
para que dicho asunto sea prioridad dentro de los programas de la Subsecretaria Regional de
Desarrollo, organismo central encargado de “Fortalecer las capacidades técnicas, institucionales

32 Principio N°6 del Decéalogo de Buenas Préacticas Laborales, de la I. Municipalidad de Lo Prado.
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y el capital humano en los Gobiernos Regionales y los municipios para el disefio e
implementacion de politicas, planes y programas de desarrollo regional y local, impulsando la
innovacion; la competitividad; la creacion de redes y el fortalecimiento de las identidades
territoriales®®”. Con dicha mision, se considera que la subsecretaria no esta cumpliendo
cabalmente con aquel compromiso al no contar con una linea clara para la mejora de la gestion de
los municipios. Los diagndsticos elaborados hasta aqui no han sido suficientes para dar
cumplimiento a este cometido.

Hasta el momento, la Subdere s6lo se ha enfocado en elaborar diagndsticos respecto de la
situacion en que se encuentran las municipalidades, sin ningiin compromiso vinculante que dirija
una mejora continua en la gestion. Ejemplo de aquello, es la realidad del municipio estudiado en
el cual, habiendo cursado por tres diagnosticos elaborados por la Subdere, el ambito de la
satisfaccion y relacién con los usuarios no ha mejorado. Incluso, es imposible conocer la cantidad
de avance cuando la misma institucion no cuenta con herramientas que permitan gestionar ese
logro.

Es por ello que dicha institucion gubernamental deberia inyectar una mayor cantidad de recursos
para hacer el monitoreo y seguimiento de la mejora en la calidad municipal. De lo contrario, los
municipios —con los inconvenientes y contingencias que presentan cada dia— no podran salir del
letargo de la “gestion orientada a urgencias”.

Si, cabe sefalar que los esfuerzos realizados en esta tesis se configuran en torno a solventar esta
problematica, desde un punto de vista especifico. Recordar que el presupuesto disponible para
abordar los requerimientos de los usuarios en Lo Prado es limitado, por lo cual este estudio de
caso, habiéndose presentado al Comité de Directores persigue, en un mediano plazo, cobrar
protagonismo en las discusiones presupuestarias posteriores. Asi, poco a poco se buscara levantar
los avisos y alarmas pertinentes acerca de que la satisfaccion de los usuarios resultara ser un
activo importantisimo para municipalidades de condiciones semejantes a las de Lo Prado
(Siempre y cuando el proceso consista en medirla, conocerla y gestionarla).

No obstante, se insiste que este proceso debe ser acompafiado por una politica integral que
provenga desde el gobierno central. Para ello, quien escribe debera esforzarse por buscar a los
actores relevantes para que esto ocurra.

33 Objetivo Estratégico Institucional de la Subsecretaria de Desarrollo Regional. Obtenido del sitio web oficial de
este organismo, disponible en: http://www.subdere.gov.cl/organizaci%C3%B3n/quienes-somos
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XIl.

ANEXOS

1. Encuesta de Satisfaccion de Usuarios I. Municipalidad de Lo Prado

Lo Prad:#

Vivir Mejor )
Admistrackin Manidoat ENCUESTA DE SATISFACCION
USUARIOS Y USUARIAS DE LA MUNICIPALIDAD DE
LO PRADO
Hora de Inicio Fecha Servicio

Estamos realizando un estudio con el objetive de evaluar los servicios gue brinda la Municipalidad de Lo
Frade ofrecidos en el Edificio Consistorial/Area Secial. La informacidn que nos entregue es muy importants
v sera utilizada de forma estrictamente confidencial, la cual se analizarad sdlo con fines estadisticos, por
lo que esperamos su mayor sinceridad.

FACTOR HUMANO

P.1) A continuacidn se requiere evaluar con una escala del 1 al 7, (donde 1 corresponde a muy desacuerdo
y 7 corresponde @ muy de acuerdo), el grade de acuerdo o desacuerdo que se encuentra Ud. Con las
siguientes afirmaciones relacionadas al servicio que ha recibido del personal municipal.
Afirmaciones Mota

Pl?}EH general el funcionario municipal resuelve mis necesidades 1 2 3 a 5 & 7 | ag
comrectamente.

P1b)En general el funcionario municipal demuestra interés por
conocer mis necesidades

P1c) En general el funcionario municipal entrega alternativas de 1
solucién a mis necesidades
P1d)El funcionarioc municipal se da tiempo suficiente para 1
atenderme

Ple)La amabilidad con la que me atendid el funcionaric municipal
fue la adecuada

P1f)El funcionario municipal se expresa con claridad al entregar la

1 2 3 4 5 5] 7|99

Fa
La
I
(%) ]
[a4]
=]

99

ra
L
I
wu
L]
=]

29

informacidn del servicio que requisro 1 z 3 4 5 & 7] 99
P1g)La informacidon que me entrega el funcionario municipal es

pertinente @ mis requerimientos (me da la informacién que yo | 1 2 3 4 5 6 7 | 99
requierc vy no otra)

P1h)El funcionaro municipal me genera confianza 1 2 3 4 5 & 7 | 99
P1li)El funcionario municipal gue me ha atendido ha sido 1 - 3 a 5 & 7 | ag

responsable con sus labores en el servicio

FACTOR ORGANIZATIVO DE LOS PROCESOS

P-2) En cuanto a los aspectos operativos de atencidn al vecino, éQué tan de acuerde o desacuerdo se
encuentra con las siguientes afirmaciones?

Afirmaciones Mota
P2a)En general el Servicio (NOMBRAR SERVICIO) es 3gil en la
entrega de los productos/servicios gue necesito
P2b)El tiempo total de espera desde el momento en que llegue
hasta que finalmente me atendieron fue el adecuado
P2c)En general los tramites se cumplen en los plazos
comprometidos
P2d)El Servicio (NOMBRAR SERVICIO) en general es agil en sus
procedimientos

1 ¥ 3 4 5 =] 7199

1 2 3 4 5 5] 7|99
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P2e)Considero que la cantidad de documentos que me pide
(NOMBRAR. SERVICIC) para realizar los tramites ez adecuada (no | 1
me piden tantos papeles para obtener lo gue reguiero)
P2f)Considero que los funcionarios del (NOMBRAR SERVICIO)
estan bien coordinados

P2g)Considerc gue los funcionarios del (NOMBRAR SERVICIO)
conocen bien lo gue deben hacer

Fa
[EX]
=y
(%3]
L1}
=]

99

FACTOR TECNOLOGICO WEB

P3a) éEl (NOMBRAR SERVICIO) cuenta con una plataforma/pdgina Web? (SI LA RESPUESTA ES si
PASAR A P3C; SI LA RESPUESTA ES "NO” O "NO SABE” PASAR A PREGUNTA "P3B"™).

sI 1 |[NO| O |NOSABE| 99

P3b) Si el (NOMBRAR SERVICIO) contase con una plataforma Web/pagina Web para realizar sus tramites
éud. la utilizaria?

si (1 |[NO| O

P3c) ilUd. ha utilizade la pagina Web para conocer alguna informacion acerca de su tramite para (NOMBRAR

SERVICIO)?
st |1 |NO| O ND'SAB-E

P3d) iCree Ud. gue sus tramites se agilizarian si se contase con una plataforma Web para realizarlos?

si [1 |NO| O

P3e) Si al interior de la municipalidad se contase con un computador para realizar tramites online iUd. lo

usaria?
SI |1 |NOj O NO'SAB-E

(SI LA RESPUESTA ES NO) Sefiale ipor qué?

P3f) éiCree Ud. que podria realizar el trémite o parte del tramite via telefdnica?

st |1 |NO| O

(SI LA RESPUESTA ES SI)Sefiale qué tramite/parte de &l

P-4) En relacidn al servicio que le ofrece la pagina Web respecto a (NOMBRAR SERVICIO) éQué tan de
acuerdo o desacuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones? (NO RESPONDER SI LA RESPUESTA
EN "P3a"” FUE "NO" O "NO SABE")
Afirmaciones Nota
P4a)Cuando necesito usar la pagina o seccion web del (NOMBRAR SERVICIO),
&sta se encuentra siempre disponible v en funcionamiento.
P4h)La pagina web de la Municipalidad me permite realizar una gran variedad
de operaciones para (NOMBRAR SERVICID)
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P4c) La pagina web del (MOMBRAR SERVICIO) tiene toda la informacion que e alsle ag
reguierc para hacer mis tramites -
P4d)La seccion web del (NOMBRAR SERVICIO) es de facil uso 1|2 4|56 99

FACTOR PERSONALIZACION

P5a) ile gustaria que (NOMBRAR SERVICIO) le contactase wia telefénica o email cuando su tramite o cualquier

reguerimiento se encuentren listos?
. NO
SI 1 NO | 0 APLICA m

P5b) El servicio (NOMBRAR SERVICIO) ilLe informa a través de diversas vias (teléfono, correo electronico, pagina
Web, periédico comunal, etc.) acerca de los documentos e informacidon relevante para realizar sus tramites?

si |1 [NO| O

FACTOR SATISFACCION

P-6)iCuan de acuerdo o desacuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?

Afirmaciones MNota
P6a)El servicio brindado por la Municipalidad fue el que yo esperaba 123|456 ]|7]|99
P6b)La experiencia de venir a este municipic es grata i|l2|2]|4|5|6]|7|99
P6c)Estoy contento con la labor de los funcionarios municipales 1|2(3]|4|5[6|7|99

P6d) (PREGUNTAR SI CONTESTO "SI EN PREGUNTA™P3a") Me siento
zatisfecho con el servicio que me ofrece la pagina Web del servicio de esta | 1
Municipalidad

P6e)La infrasstructura municipal me entregé el bienestar v comodidad
esperada

J
W
s
w
=)
=]

99

FACTOR IMAGEN

P-7) En relacian a la imagen que proyecta €l municipio éCuan de acuerdo o desacuerdo se encuentra ante
las siguientes afirmaciones?

Afirmaciones MNota
P7a)La Municipalidad de Lo Prado es confiable 12|34 |56 ]|7|99
P7b)La Municipalidad de Lo Prado es una institucién de prestigio 1|2(3]|4|5[6]|7|99
P7c)La Municipalidad de Lo Prado es cercana a sus vecinos/ usuarios 12|34 |s|6]|7|099
P7d)La Municipalidad de Lo Prado trabaja bien 1|2(3]|4|5[6]|7]|99
— — - = - —
epgggh?egusnﬁlﬂzﬂgfiigde Lo Prado es una institucion que entrega un servicio il213lals|el7]as

P7f) Sefiale otra percepcion de la Municipalidad:

FACTOR TANGIELES

P-8) En relacion a las instalaciones fisicas de la Municipalidad/ (NOMBRAR SERVICIO), éQue tan de acuerdo
o desacuerdo se encuentra con las siguientes afirmaciones?

Afirmaciones Mota

P8a) La Municipalidad cuenta con el equipamiento necesario para facilitar mis il213lals|s|7]as
tramites (suficientes cajas, sillas, mesones, etc.) -

P8b)La Municipalidad cuenta con sus espacios comunes limpios 1|2(3|4|5[6]|7|99
P8c)La Municipalidad cuenta con la segurdad adecuada ilz2{3]4|5|(6]7]|99
P8d)La Municipalidad cuenta con bafios aptos para el uso 1{2]3|4|5[6]|7]|66
P8e) La Municipalidad cuenta con la sefializacidn adecuada para guiar il213lalslel7]as
correctamente a sus usuarios (oficinas, bafios, mesones, etc.) -

FACTOR CALIDAD
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P-9) De acuerdo a su experiencia en EL SERVICIO DEL MUNICIPIO v a lo gue UD. esperaba obtener del
servicio al gue acudio, evalie de acuerdo a la siguiente escala de medicion (LEER ¥ MOSTRAR ESCALA):

7 es Excelente

5 es Bueno

% es Mas que regular

4 es Regular

3 es Menos que regular
2 es Malo

1 es Pésimo

Afirmaciones MNota

P9a)Evalie el desempefio de la Municipalidad en cuanto a la atencian entregada -

: &l e e 1{2]|3]4|5]|86 a9
por los funcionanos municipales
Pob) !Evglue el desemperic de la Municipalidad en cuanto a satisfacer s 1l203lals]|s a9
requerimientos - _ _
PQE}E_valge la expenencia en general con el servicio que le ha brindado la il213lals|e ag
Municipalidad
Pod)Evalie |a calidad del servicio que le ha entregado |la Municipalidad 1|2[3]|4]|5]6 a9

P-10) Lea atentamente estas afirmaciones vy €lija las 3 razones mas importantes por

"las cuales usted sigue

acudiendo a la Municipalidad. Ordénelas del 1 al 3, donde 1 es |la razdén de mayorimportancia v 3 la de

menor importancia. (Elija maximao 3 afirmaciones)

Afirmaciones

Prioridad

1) Porque estoy satisfecho(a) con La Municipalidad

2) Porgue la Municipalidad me da lo gue yo guiero

3) Por costumbre

4) Porgue no tengo tiempo para buscar otras alternativas

5) Porgue no estoy seguro(a) que otra Municipalidad me ofrezca algo
mejor

6) Porque no tengo otra opcion

7) Solo porgue me gueda cerca

8) Otros (Especificar aqui)

COMUNICACION CON EL MUNICIPIO

P-11) éComo recibe actualmente la informacion acerca de los servicios ofrecidos por la Municipalidad de Lo

Frado? Sefiale maximo tres,

Afirmaciones

1) Periédico El LoPradino

2) Pagina Web

3) Correo electronico

4) Los funcionarios municipales llaman a mi teléfono

5) Debo llamar a la Municipalidad

6) Viniende a la Municipalidad

7) Letreros y/o folletos municipales

&) Me informan mis vecinos/Juntas Vecinales

9) Otros (Especificar aqui)

Frado? Sefiale tres segun su orden de preferencia

P-12) éComo le gustaria recibir la informacidn acerca de los servicios ofrecidos por la Municipalidad de Lo

Afirmaciones

Prioridad

1) Perigdico El LoPrading

2) Pagina Web

3) Correo electronico

4) Los funcionarios municipales llaman a mi teléfono
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5) Debo llamar a la Municipalidad

6) Viniendo a la Municipalidad

7) Letreros y/o folletos municipales

8) Informacion de mis vecinos/Juntas Vecinales

a) Otros (especificar)

IDENTIFICACION DEL USUARIO

£Reside en la
Genero Anos de Edad Actividad Principal comuna de Lo
Prado?

18-24 1 Trabaja 1

25-34 2 Estudia 2
Hombre 1(35-44 3 lefe (a) de hogar 3 Si 1

45-59 4 Sin trabajo 4
Mujer 2 ) Jubilado o pensionado 5 Mo 2

60 v mas 5 .

Otra (Especifique) &

iQué nivel educacional alcanzo usted? Si es estudiante: éEn qué nivel de sus estudios se
encuentra actualmente?
Educacion basica incompleta o inferior 1
Basica completa 2
Media incompleta (incluyendo media técnica) 3
Media completa 4
Técnica Supenor (Instituto Profesional o CFT) incompleta 5
Técnica Superior (Instituto Profesional o CFT) completa &
Universitaria incompleta 7
Universitaria completa 8
Post Grado (sélo Master o Doctor, no considere diplomados) 9

Hora de Término
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