Gestion de

: ;:E;: Municipalidad

Calidad Municipal

Padre Las Casas

MODELO
GESTION DE CALIDAD MUNICIPAL

igo\mos wufiu\lo‘jur\%sl

Dpto. Calidad y Control de Gestion
Administracion Municipal - cqc



éEn Qué Consiste el Modelo?

Gestion global municipal

1. Liderazgo y 2. Compromiso y
planificacion desarrollo de las
estratégica personas

Gestion de servicios municipales

5. Prestacion de
Servicios
Municipales

4. Relacion con
usuarios y usuarias |

3. Recursos
financieros y
materiales

6. Informacién y
andlisis
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7. Resultados

7.A Resultados
de la gestion
municipal

7.B Resultados
en calidad de
Servicio




Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

7. Resultados

Gestion global municipal

. . 7.A Resultados
1. Liderazgo y 2. Compromiso y 3. Recursos de la Gestidn

Planificacion |« Desarrollo de las Financieros y . .
L . Municipal
Estrategica Personas Materiales

1. LIDERAZGO Y PLANIFICACION ESTRATEGICA

Este criterio examina la forma en que:

e La Municipalidad establece su estrategia, sus objetfivos estratégicos y sus
planes de accion, de corto y largo plazo, para alcanzarlos. También examina
como se despliegan estos planes en la organizacion y coémo se hace
seguimiento de su desempeno.

Cdémo la direccion de la Municipalidad conduce y evalia el desempeno de la
organizacion, con miras a desarrollar y mantener una Municipalidad
“competitiva”.
Sub criterios:

1.1. Desarrollo de la estrategia de los servicios municipales

1.2. Implementacion de la estrategia de 1os servicios municipales

1.3. Liderazgo para el desempeno de la excelencia

1.4. Liderazgo del Alcalde o Alcaldesa y de los directivos municipales
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¢ Para Qué Medir el Criterio Liderazgo y
Planificacién Estratégica?

« Saber hacia donde vamos: objetivos
- Tener planes para llegar: planes, métodos y metas.

« Hacer seguimiento de los planes y de cuanto nos
acercamos a metas y objetivos.

« Conduccion del liderazgo hacia objetivos, desarrollo de
la organizacion y las personas.
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Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

7. Resultados
a ™\

Gestion global municipal
. . 7.A Resultados
L 1. Liderazgo y } 2. Compromiso y 3. Recursos } de la Gestidn

Planificaciéon |« Desarrollo de las Financieros y Municipal

Estratégica Personq Materiales
I /s\ L )

‘ 1 1

2. COMPROMISO Y DESARROLLO DE LAS PERSONAS
Este criterio examina como la Municipalidad permite a los funcionarios y i

funcionarias desarrollar y utilizar su mdaximo potencial y sus esfuerzos para
generar, mantener y apoyar un ambiente de trabagjo y un clima laboral que
conduzca a rendimientos de excelencia, a una buena parficipacion y al
crecimiento de las personas y de la Municipalidad.
Sub criterios:

2.1. Gestion del personal.

2.2. Desempeno y reconocimiento de las personas.

2.3 Formacion y desarrollo de las personas.

2.4. Parficipacion del personal y sus representantes en el proceso de

gestion de calidad.

2.5. Calidad de vida y prevencion de riesgos en el trabagjo.
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¢ Para Qué Medir el Criterio Compromiso y
Desarrollo De Las Personas?

e Contar con personas iddneas.

* Desarrollar el potencial de los equipos.
 Reconocer los buenos desempeios.

e Participacion de los equipos en las mejoras.
 Procurar un ambiente de trabajo que propicie el
 buen desempeno.
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Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

7. Resultados
a ™\

7.A Resultados
de la Gestion
Municipal

Gestion global municipal

1. Liderazgo y 2. Compromiso y 3. Recursos
Planificacion |« Desarrollo de las Financieros y
Estratégica Personas Materiales
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Gestion de servicios municipales

. 7.B Resultados
.z 5. Prestacion de .z >
4. Relacion con Servicios 6. Informacion y 1 en Calidad de

Usuarios y Usuarias . L Andlisis .
Y ] Municipales Servicio
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3. RECURSOS FINANCIEROS Y MATERIALES

Este criterio examina como la Municipalidad gestiona los recursos financieros vy
materiales para asegurar el funcionamiento de eficaz y eficiente de sus procesos, la

transparencia en el uso de recursos vy la sustentabilidad a largo plazo de las finanzas
municipales.

Sub criterios:

3.1. Planificacion y gestion del presupuesto municipal.
3.2. Gestion de recursos materiales, equipos e infraestructura.
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¢ Para Qué Medir el Criterio Recursos Financieros y
Materiales?

 Detectar necesidades.

* Planificar.

 Adquirir los bienes y servicios segun lo planificado.
« Mantener los equipos e infraestructura.

 Hacer seguimiento al presupuesto.
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4. RELACION CON USUARIOS Y USUARIAS

Este criferio examina cémo la Municipalidad determina los requerimientos y
expectativas de sus usuarios y usuarias, para desarrollar nuevas oportunidades de
mejoramiento de procesos y acceso, construye relaciones con sus usuarios y usuarias
y determina su satisfaccion.

Sub criterios:

4.1. Conocimiento de los usuarios.

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

4.3. Medicion de la satisfaccion de los usuarios v usuarias.



¢ Para Qué Medir el Criterio Relacién con Usuarios y
Usuarias?

 Saber quiénes son.

 Saber qué quieren.

e Tener claro como nos comunicamos con ellos.
 Saber cuan satisfechos quedan con nuestro servicio.
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7. Resultados
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5. PRESTACION DE SERVICIOS MUNICIPALES
Este criterio examina los aspectos clave de la prestacion de los servicios municipales
que entrega la Municipalidad.
Sub criterios:
5.1. Diseno y adecuacion de servicios municipales.
5.2. Gestion de los procesos principales asociados a los servicios municipales.
5.3. Gestion de los procesos de apoyo.
5.4. Gestion de larelacion con organismos asociados.
5.5. Gestion de la calidad de los proveedores.
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é Para Qué Medir el Criterio Prestacion de Servicios
Municipales?

 Disenar o adoptar servicios y procesos para la entrega
de servicios, considerando necesidades de usuarios y
usuarias.

* Planificacion de los procesos: alineamiento, objetivos,
metas, recursos, condiciones.

 Desarrollar procesos.
 Hacer seguimiento a los procesos.

e Mejorar el trabajo con organismos relacionados y
proveedores.
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Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

Gestion global municipal

3. Recursos
Financieros y
Materiales

2. Compromiso y
<«— Desarrollo de las
Personas

1. Liderazgo y
Planificacion
Estratégica

A A A
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Gestion de servicios municipales

.z 5. Prestacion de .
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Municipales
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6. INFORMACION Y ANALISIS

Este criterio examina el sistema de medicion del rendimiento de los servicios

7. Resultados
" N\
7.A Resultados

de la Gestion
Municipal

7.B Resultados
en Calidad de
Servicio

o /

municipales y coémo se anadlizan los datos de rendimiento y la informacion.

Sub criterios:
6.1. Medicion del desempeno de los servicios municipales.

6.2. Andlisis del desempeno de |os servicios municipales.
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éPara Qué Medir el Criterio Informacion y Analisis?

* |dentificacion de la informacion necesaria para la
gestion.

 Levantamiento de informacion.

 Analisis de la informacion.

* Presentacion de la informacion en formato y frecuencia
adecuadas para la toma de decisiones
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7. RESULTADOS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Este criterio examina los niveles y tendencias de los principales indicadores y
mediciones que reflejan los resultados globales de la Municipalidad con relacion a
los servicios municipales. También considera esta informaciéon comparada con otras
referencias externas validas. Se consideran los resultados globales, de efectividad
organizacional y de satisfaccion de usuarios, personasy proveedores.

Sub criterios:
7.A.1 Resultados globales de la gestion municipal
7.A.2 Resultados de la satisfaccion de funcionarios y funcionarias
7.B.1 Resultados de efectividad municipal en la prestacion de servicios
7.B.2 Resultados de la satisfaccidon de usuarios de servicios municipales
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¢Para Qué Medir el Criterio Resultados de la Gestion
Municipal y de la Calidad de los Servicios?

« Datos coherentes con criterios de procesos.

« Mostrar resultados de las mediciones e indicadores:

cifras, tablas, graficos, etc.
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éCémo se Aplica el Modelo?

Se utiliza un instrumento denominando “Autoevaluacion”.

Meétodo para que el municipio pueda evaluar el estado de avance
en que se encuentra su gestion actual, al compararla con el
Modelo, identificando las brechas a mejorar.

La Autoevaluacion esta basada en una escala de 0 a 500 puntos,

donde el puntaje maximo corresponde al total cumplimiento del
Modelo de Gestion de referencia.
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