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Si se puede



Q é G ió I l?¿Qué es Gestión Integral?
• “Es un proceso de modernización que permite• Es un proceso de modernización que permite 
entregar servicios de excelencia a los vecinos‐
clientes, usuarios o ciudadanos para mejorar su , p j
calidad de vida”

• ¿Qué características tiene una buena gestión?g
– Tiene un FOCO ESTRATEGICO
– Tiene unModelo con un Sistema bien estructuradoTiene un Modelo con un Sistema bien estructurado

– Tiene indicadores de gestión (KPI) que permiten 
medir y evaluar los resultados en forma objetiva.y j

– SUS ESFUERZOS se basan en el trabajo en equipo y las 
personas son lo más importante.



ÁCONCEPTOS BÁSICOS CLAVES

Gestión Integral de ExcelenciaGestión Integral de Excelencia



CAMBIOS DE PARADIGMAS

Ustxd xs una pxrsona ClavxUsted es una persona Clave

A pxsar dx sxr una máquina vixja, 
funciona bastantx bixn, salvo una 
txcla qux xsta mala. Al parxcxr una 

A pesar de ser una máquina vieja, 
funciona bastante bien, salvo una 
tecla que esta mala. Al parecer una 
sola txcla no significa mucho, pxro 
hacx qux todo sx vxa mal.

Ninguna txcla puxdx funcionar mal si 

sola tecla no significa mucho, pero 
hace que todo se vea mal.

Ninguna tecla puede funcionar mal si Ninguna txcla puxdx funcionar mal si 
quxrxmos xntrxgar la mxjor calidad 
dx sxrvicio.

TODOS SON CLAVXS

Ninguna tecla puede funcionar mal si 
queremos entregar la mejor calidad 
de servicio.

TODOS SON CLAVESTODOS SON CLAVXS.TODOS SON CLAVES.



Momento de la VerdadMomento de la Verdad

10 00010.000Contactos/Día
100 Contactos/Día



TRABAJO EN EQUIPO: GANSOS UN EJEMPLO
1) Formación V6) Visión Amplia

2) 
Juntos    5) Solidarios

3) Graznan 
para

4) Liderazgos 
Rotativos para 

animarse





Solución Creativa de ProblemasSolución Creativa de Problemas



TIPOS DE CONTACTOS (PEC)TIPOS DE CONTACTOS (PEC)
Í• PEC FÍSICO

 Contacto en persona (cara a cara)
 Contacto atención telefónica
 Es en VIVO.

• C G• PEC DIGITAL
 Cartas o documentos
 C El ó i Correos Electrónicos
 Servicios Internet

• PEC ABIERTO• PEC ABIERTO
 Espacios Públicos



DIRECTOS (61)
Comunitarios (9) Urbano (12) Internet-Digitales (2)

1 Licencias Conducir 27 Permisos BNUP 54 Información y Comunicaciones

AREAS DE SERVICIOS MUNICIPALES-Chile

2 Retiro Escombros 28 Permisos Edificación 55 Servicios WEB
3 Cementerios 29 Catastro y Certificados Financieros (4)
4 Albergues Animales 30 Concesiones Viales 56 Venta y Arriendo Activos
5 Veterinarios 31 Concesiones Otras 57 Donaciones¿Cuántos servicios entrega6 Empresa Municipal 32 Iluminación 58 Cobranzas
7 Atención al Vecino 33 Concesiones Publicidad 59 Subvenciones
8 Empleos (OMIL) 34 Higiene Ambiental Independientes (2)
9 Transporte 35 Parques y Áreas Verdes 60 Juzgados

T ib t i (5) 36 M t ió C ll V d 61 C id

¿Cuántos servicios entrega 
Gobierno Regional?Tributarios (5) 36 Mantención Calles y Veredas 61 Consumidor
10 Contribuciones 37 Gestión Reciclaje DELEGADOS (14)
11 Patentes Comerciales 38 Concesiones Parques y Plazas Servicios Traspasados (3)
12 Permisos Circulación Sociales y Recreativos (11) 62 Educación
13 Permisos Comercio 39 Adulto Mayor 63 Salud

Gobierno Regional?
13 Permisos Comercio 39 Adulto Mayor 63 Salud
14 Patentes Varias 40 Juventud 64 Menores

Territoriales (4) 41 Deportivos Corporaciones (3)
15 Aseo y Limpieza 42 Recreativos 65 Culturales
16 Recolección Basura 43 Casinos de Juego 66 Deportivas¿Qué diferencia hay con las16 Recolección Basura 43 Casinos de Juego 66 Deportivas
17 Corrales 44 Concesiones Playas y Ríos 67 Viales
18 Emergencias 45 Familiares Programas Sociales (5)

Culturales y Eventos (6) 46 Mujer 68 Drogas y Alcohol
19 Actividades Culturales 47 Turísticos 69 Vivienda

¿Qué diferencia hay con las 
Municipalidades?20 Eventos y Celebraciones 48 Atención Social y Sicológica 70 Sociales Nacionales
21 Bibliotecas 49 Jurídicos 71 Seguridad Pública
22 Capacitación Tránsito (4) 72 Microempresas
23 dministración Teatros y Museo 50 Gestión Tránsito Urbanos-Sociales (3)

Municipalidades?
y ( )

24 Mantención Patrimonio 51Estacionamientos Subterráneo 73 Vialidad Urbana
Inspección y Seguridad (2) 52 Parquímétros 74 Mejoramiento Urbano-Barrios

25 Seguridad Ciudadana 53 Semáforos y Señaléticas 75 Compartidos-Participativos
26 Inspección Integral



Tres Soportes para Modernizarp p

I t l iInstalaciones



Modelo Básico Gestión Integral

Calidad de ExcelenciaCalidad de Excelencia



Modelo Gestión IntegralModelo Gestión Integral
Chile Calidad – Malcolm Baldrige

2.  VECINOS – CLIENTES ‐ CIUDAD

3. PERSONAS

4. PLANIFICACIÓN

1. LIDERAZGO 8. RESULTADOS

4. PLANIFICACIÓN 
ESTRATÉGICA

5. PROCESOS5. PROCESOS

7. RESPONSABILIDAD 
SOCIAL

6. INFORMACIÓN y ANÁLISIS

SOCIAL



Modelo Gobiernos RegionalesModelo Gobiernos Regionales



Sistemas de CalidadSistemas de Calidad



Preguntas Calidad

¿Estuvieron los Gansos con sus¿Estuvieron los Gansos con sus 
6 Lecciones en el Rescate 
Minero?

‐¿Liderazgo? (1)

‐¿Enfoque al Cliente? (2)q ( )

‐¿Gestión Personas? (3)

‐¿Planificación Estratégica (4)

P ? (5)‐¿Procesos? (5)

‐¿Análisis de Información y 
Tecnología? (6)

‐¿Responsabilidad Social? (7)

‐¿RESULTADOS? (8)



VIRUSVIRUS
DE LA CALIDADDE LA CALIDAD





HAY QUE MEDIRSE PARA MEJORAR SIEMPRE

INDICADORES DE GESTIÓN KPI
Q



Gestión Ingresos
(I

Demandas Vecinos Clima Inversiones
(I

Gestión Personas
(H R (Income

Management)(Citizens Demands) (Investment
Climate)

(Human Resources
Management)

Institucional Económico Sostenible

Desarrollo SocialAmbiental Urbano

Servicios 
Municipales

(L l G S i )

Gestión Proyectos
(Proyect

Management)

Gestión Ambiental
(Environmental
Management)

Gestión Social
(Poverty ‐ Values)

(Local Gov. Services)g ) g ) ( y )



VITAMINAVITAMINA
DE LA CALIDAD







Personal MunicipalPersonal Municipal





• Primera vez se 
integraron bases 
de datos. Más de 
400.000 vecinos‐
clientes.

• Se segmentaronSe segmentaron 
preferencias por 
zonas vecinales.zonas vecinales.



G i IGestionar Ingresos

GASTOS INGRESOSINGRESOSINGRESOSGASTOS

PRESUPUEST
O CERO









Cableado Subterráneo



Gestión Integral Gestión Integral 
M i i lid dM i i lid dMunicipalidadesMunicipalidades

MisiónCentros de 

Clientes-Vecinos

Resultados 
(Costos)

Clientes Vecinos
¿Cómo optimizar los
beneficios a nuestros

vecinos?¿Qué necesitan?vecinos?¿Qué necesitan?

Finanzas
¿Cómo administramos los

Procesos
¿Para satisfacer a losE t t i¿Cómo administramos los

recursos públicos para 
maximizar lo que se provee?

¿Cómo podemos

¿Para satisfacer a los
vecinos que servicios 

debemos mejorar?¿Qué 
tecnologías tener?

Estrategia

¿Cómo podemos
agregar valor?

tecnologías tener?

Personas
¿Cómo mantendremos
nuestra habilidad para

cambiar y aprender? ¿Qué
nos falta saber?






