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estos documentos sistematizan los principales ejes estraté-
gicos de ocho años de gestión municipal en peñalolén, que 
se tradujeron en políticas públicas a escala local, y que com-
prendían una inmensa tarea por transformar una comuna 
socialmente diversa, demográficamente dinámica y territorial-
mente heterogénea, de lo que resulta una gran complejidad 
su administración. 

como ha sido nuestra filosofía en estos años: hacemos po-
sible lo imposible. peñalolén es un verdadero chile a escala, 
con sus diversidades culturales y socioeconómicas que enri-
quecen a una comunidad pujante y emprendedora, que ha 
visto cómo en estos años de gestión, que practicó profesa e 
íntegramente los principios de la solidaridad, justicia social, 
calidad, transparencia y corresponsabilidad, ha cambiado el 
rostro de una comuna que dejó de ser sólo un patio trasero 
en la ciudad de santiago.

el año 2005, cuando partimos tras ser electo alcalde, hicimos 
una encuesta para saber con qué asimilaban los chilenos y 
chilenas a la comuna de peñalolén. el resultado no fue muy 
alentador. asociaban a nuestra comuna con protestas, con 
delincuencia, con desaseo, la asociaban con tomas. por tanto, 
lo primero que tuvimos que hacer para iniciar este camino es 
convocar a los vecinos y vecinas para que nos dijeran qué es 
lo que les importaba para cambiar esta imagen negativa de la 
comuna. Y así construimos una misión: “construir con toda la 
comunidad un peñalolén amigable, seguro y solidario que sea 
motivo de orgullo para sus habitantes y un modelo de gestión 
local”. Y subrayamos dos frases: “con toda la comunidad” y 
“que sea motivo de orgullo”.

ese mismo año 2005 realizamos los primeros cabildos terri-
toriales y temáticos por todos los rincones de la comuna y los 

políticas locales de peñalolén: 

el legado 
de una gestión 
alcaldicia
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repetimos el año 2009 tras la reelección. necesitábamos es-
cuchar qué era lo que querían los vecinos y vecinas, más allá 
de un programa de gobierno. Hemos realizado ‘audiencias’ 
con vecinos y dirigentes, desarrollamos el programa ‘alcalde 
en tu Barrio’, donde visité semana a semana, junto a un equi-
po municipal, todos los barrios de la comuna –una alcaldía 
“todo terreno” me pareció esencial para garantizar la escu-
cha de todos los vecinos y vecinas–. ¿cómo podríamos saber 
lo que la gente quiere si estábamos encerrados en las oficinas 
y no salíamos a la calle? escuchamos. Y lo que los peñalolinos 
nos dijeron fueron cosas simples pero muy importantes: que 
tenían prioridades a pesar de las muchas desesperanzas.

lo primero que escuchamos fue ‘seguridad’. así construimos 
una nueva comisaría de carabineros en los presidentes con 
caracas. Un signo de inseguridad eran los sitios eriazos donde 
había microbasurales. Hemos recuperado participativamente 
cerca de 50.000 metros cuadrados de espacios públicos. He-
mos instalado más de 13.000 alarmas comunitarias, consti-
tuimos más de 170 comités de seguridad, instalamos cámaras 
de televigilancia. Hemos disminuido la delincuencia y el temor.

también nos dijeron ‘salud’. construimos tres nuevos centros 
de salud primaria en la Faena, peñalolén alto y lo Hermida y 
ampliamos el consultorio de san luis. pero también tenemos 
nuestro centro dental con la Universidad diego portales, el 
programa al adulto postrado, gimnasio en tu plaza, en fin. 
además nos dijeron ‘nuestras calles están mal’. Y allí le cam-
biamos la cara a la avenida los presidentes, a la avenida el 
Valle, a la avenida Grecia. con vías que cruzaban toda la he-
terogeneidad territorial de la comuna, le dimos dignidad a 
nuestra gente.

nos dijeron, ‘queremos viviendas dignas en peñalolén’. crea-
mos la Gerencia de Vivienda y comenzamos a trabajar con 

decenas de comités de allegados. Y logramos que la imagen 
del campamento de peñalolén empezara a evolucionar con 
soluciones habitacionales como la parcela 7, viviendas de san 
luis, olga leiva, en fin. Hemos logrado 3.500 soluciones ha-
bitacionales nuevas. Más 4.000 de fondo de patio, de recons-
trucción o de ampliación de vivienda.

Hemos cumplido muchos sueños, el “chimkowe”, la “piscina 
temperada”, “el polideportivo sergio livingstone”, “Honori-
no landa”, “orientales con Molineros”, “estadio Municipal”, 
por nombrar algunos hitos en infraestructura deportiva. son 
tantos los logros que hemos realizado con la participación 
de la gente que es imposible mencionarlos todos en estos 
párrafos.

pero todo lo anterior lo realizamos a partir de una adminis-
tración diferente a las que existían, una gestión que hoy ha 
sido validada tras las recientes elecciones municipales en todo 
chile, en que la ciudadanía exigió una gestión participativa. 
así, nuestra administración de ocho años se tradujo en un 
modelo de gestión local, tal como versa nuestra misión.

las páginas siguientes de estas políticas locales de peñalo-
lén, sintetizan esta gestión, en los ámbitos de la integración 
social, la cohesión social, la calidad de vida, el desarrollo sos-
tenible y la gestión de calidad. con ellas quiero compartir y 
extrapolar este modelo a todo chile

CLAUDIO ORREGO LARRAÍN
alcalde

MUnicipalidad de peñalolén / 2004-2012
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Una de las tareas esenciales en el planteamiento de estrate-

gias para la intervención y la administración en un territorio 

es la definición de políticas para la Gestión de calidad que 

sustente el proceso de desarrollo que se espera alcanzar en 

un período específico de actuación pública. de esta forma, 

tanto el proceso modernizador de una gestión, como la forma 

en la cual se pretende desarrollar dicha gestión deben estar 

normalizados a través de instrumentos que orienten y guíen 

el actuar de las instituciones, que tienen como misión la ad-

ministración de una parte del estado. 

en el caso de la comuna de peñalolén, la gestión edilicia del 

alcalde claudio orrego en el período 2004-2012, implementó 

una serie de políticas de gestión interna que, de acuerdo a 

los cánones normales de modernización institucional, no ten-

drían un impacto directo para efectos de la ciudadanía, sin 

embargo, dichas políticas fueron desarrolladas para generar 

una repercusión evidente y explícita en los vecinos y usuarios 

del municipio.

Un ejemplo claro de lo anterior, es la política de comuna 

digital que permitió la disminución de la brecha digital de 

miles de peñalolinos mediante la infoalfabetización masiva, 

junto con desarrollar sistemas y aplicaciones que posibilita-

ran la modernización institucional. se incluyeron programas 

especiales para servicios de atención directa a la comunidad, 

como consultorios y centros de educación. la política no sólo 

estaba orientada a la gestión interna para permitir mejorar la 

gestión sino que también hacia la comunidad como beneficia-

ria directa. otro ejemplo es la política de atención al Vecino. 

los servicios que ofrecen los municipios tienen, en la mayoría 

de los casos, condiciones que permiten clasificarlos como mo-

nopólicos. por ello, el mejoramiento de la gestión orientada a 

la atención del vecino y usuario va en directo beneficio de la 

comunidad.

las políticas para la Gestión de calidad en peñalolén, confor-

man un grupo de políticas estratégicas y normalizadoras que 

permiten un mejoramiento de la gestión municipal a partir 

PRÓ logo
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de la generación de condiciones de eficiencia, eficacia y ca-

lidad. para ello se han diseñado cuatro políticas de gestión 

de calidad: política de comuna digital, política de calidad en 

la atención al vecino, política de transparencia y política de 

responsabilidad social y relaciones internacionales.

la política digital estableció una estrategia de gestión digital 

cuyo propósito es convertir a peñalolén en una comuna digital 

y tecnológica tanto a nivel municipal como comunitario, re-

duciendo las brechas existentes en la materia y aumentando 

la participación comunitaria y la transparencia y rapidez de 

la gestión. en tanto, la política de gestión de calidad en la 

atención al vecino determinó una estrategia cuyo propósito 

es desarrollar y aplicar un modelo de atención a vecinos de 

calidad, que permita identificar con un sello propio a todo el 

Municipio y, en especial, a los funcionarios de la primera línea 

de atención de público. 

por otra parte, la política de transparencia estableció una 

estrategia cuyo propósito es contribuir al desarrollo de una 

gestión municipal transparente, proba y ajustada a la lega-

lidad, que permita brindar un mejor servicio a la comunidad, 

fomentando y fortaleciendo el interés ciudadano por parti-

cipar de las decisiones que afectan el desarrollo integral del 

territorio, y legitimando la institucionalidad municipal. Final-

mente, la política de responsabilidad social empresarial y re-

laciones internacionales fijó como propósito el fortalecer las 

alianzas público-privadas del municipio y gestionar mayores 

recursos para peñalolén, trabajando con los programas prio-

ritarios para las distintas unidades municipales según los ejes 

estratégicos comunales, velando por el cambio cultural de la 

organización, hacia la profesionalización de sus relaciones 

con aliados estratégicos del mundo de las empresas, univer-

sidades, fundaciones y organismos públicos e internacionales.



i. política diGital
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da de recursos en instancias públicas y privadas que permitan 
plasmar proyectos y programas culturales que propendan al 
desarrollo del capital social local e incrementen la calidad de 
vida de la comunidad. 
la visión de comuna digital persigue un objetivo mayor que 
es posicionar a peñalolén como la comuna más integrada de 
chile y hacia dicho fin están enfocados sus cuatro pilares es-
tratégicos: plataforma tecnológica, que incorpora la infraes-
tructura que hace posible desarrollar la implementación de 
soluciones; Gobierno electrónico, que está orientado a rees-
tructurar la operación interna de la municipalidad de manera 
de trabajar sobre una plataforma unificada; alfabetización 
digital, que consiste en capacitar sobre el uso general de 
computadores e internet, combinado con planes específicos 
de utilización de los nuevos servicios digitales de la munici-
palidad; y democracia digital, que impulsa la participación 
ciudadana, transparencia en la gestión municipal, solidaridad 
y colaboración entre los vecinos, además de mantener un es-
tándar alto de información disponible para los ciudadanos.
cuando se dio inicio a esta gran tarea, eran diversas las va-
riables de orden demográfico, tecnológico y territorial que 
hacían posible que peñalolén se posicionara como la comuna 
más integrada digitalmente de chile. en definitiva, se trata 
de una condición de heterogeneidad que permite llevar a 
cabo una complementariedad económica y social de distin-
tas capas, que se observa en especial a través del desarrollo 
de flujos de comercio, atracción de inversiones y traspaso de 
conocimiento desde los sectores más acomodados  a los más 
postergados.
lo anterior debiera lograrse como resultado de su consolida-
ción como macro-piloto de desarrollo de múltiples iniciativas 
de gran alcance, modelo abierto para la comunidad nacional, 
teniendo en cuenta que es económica, tecnológica y social-
mente heterogénea, “una mini-radiografía del país”, como ya 
hemos revisado.
el posicionamiento de peñalolén como una comuna digital 
contempla la renovación completa del uso comunal de las 
tecnologías; en vez del tratamiento simple de una instalación 
de infraestructura como objetivo,  observa la conectividad 
como uno de los componentes de una idea mayor. las tec-
nologías de la información no son consideradas un fin en si 
mismas sino un medio para lograr una meta mayor.
este concepto de integralidad y transversalidad es intrínseco 
a la visión de comuna digital. el Municipio de peñalolén está 
liderando este lineamiento estratégico a través de los pilares  
enunciados anteriormente, que cruzan a todos y cada uno de 
los ámbitos de la realidad comunal.
este esfuerzo y desafío no le compete sólo al sector públi-

en la comuna de peñalolén, desde el año 2005 la gestión 
municipal ha basado su misión en el mejoramiento de la cali-
dad de vida de sus habitantes. para ello se diseñó un plan de 
desarrollo establecido en diez ejes estratégicos, siendo uno 
de ellos comuna digital. a través de este lineamiento de ges-
tión (comuna digital) se propone brindar oportunidades de 
crecimiento democrático, económico, educacional y social a 
peñalolén, mediante el uso intensivo de las tecnologías de la 
información y comunicación (tic), de manera de disminuir la 
brecha digital existente en la comuna. en este marco, se han 
diseñado una serie de iniciativas y proyectos en las áreas de 
transparencia y participación ciudadana, alfabetización digital 
y educación; infraestructura, servicios en línea, desarrollo de 
telecentros, apoyo para la micro y pequeña empresa, como 
asimismo, solidaridad y empleo.
las mencionadas iniciativas y proyectos responden a las ne-
cesidades de una comuna diversa, heterogénea, múltiple y 
compleja en el ámbito territorial,  poblacional y en cuanto a 
sus características sociales, económicas y culturales, como ya 
se ha indicado con anterioridad. asimismo, el lineamiento co-
muna digital es pertinente con los objetivos estratégicos de 
la agenda digital, impulsada por el Gobierno de chile, la cual 
contribuye al desarrollo del país mediante el empleo de las 
tic para incrementar la competitividad, la igualdad de opor-
tunidades, libertades individuales, calidad de vida, eficiencia 
y transparencia del sector público, enriqueciendo al mismo 
tiempo, la identidad cultural de la nación y de sus pueblos 
originarios. por lo tanto, las tic no son consideradas un fin en 
sí mismas, sino instrumentos para modernizar el estado, incre-
mentar la productividad y acortar las diferencias entre gran-
des y pequeñas empresas, mejorar la eficiencia de las políticas 
sociales, disminuir las disparidades regionales de desarrollo y 
aumentar la equidad. por otra parte, la corporación cultural 
de peñalolén plantea desafíos y oportunidades en la búsque-

i. política diGital

INTRODUCCIÓN1. 
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co, es una responsabilidad que también recae en el sector 
privado y académico, los cuales tienen mucho que aportar y 
así lo entienden. al respecto, en el ámbito solidario se están 
emprendiendo una serie de acciones destinadas a mejorar 
la calidad de vida de la comunidad; en tanto, el  comercial 
constituye un área emergente, cuya consolidación pasa por el 
posicionamiento de peñalolén como una comuna integrada 
digitalmente; por su parte, en el ámbito académico se están 
llevando a cabo estudios destinados a conocer su realidad en 
esta materia. 
de forma inmediata, se hace imprescindible avanzar en la per-
tenencia de sus áreas de intervención: plataforma electróni-
ca, Gobierno electrónico, alfabetización digital y democracia 
digital, lo cual traerá consigo su posicionamiento como una 
comuna integrada digitalmente y, con ello, el mejoramiento 
de la calidad de vida de los peñalolinos.

en el año 2006 existía una alta brecha digital, expresada tan-
to a nivel comunitario (de 56.738 hogares sólo 7.804 conta-
ban con internet, según censo 2002) como municipal (sólo 
8% de los funcionarios había sido alfabetizado digitalmente). 
en el primer caso, el bajo nivel de ingresos (60% posee un 
ingreso per cápita menor a $255.000) influye en que sólo el 
24% de la población tenga acceso a conectividad (pladeco 
2010); por otra parte, se dispone de 1 computador por cada 
38 niños en colegios municipales. a su vez, los vecinos ven 
poco sentido de utilidad y desconfían de las herramientas tec-
nológicas. a nivel municipal, la baja capacitación técnica en el 
uso de la tecnología (50 de 600 disponían de computadores), 
afectaba directamente el rendimiento de los funcionarios: 11 
días de demora en entrega de certificados, 53% de atencio-
nes presenciales. no existía una institucionalidad a cargo del 
tema en el municipio ni una política local de intervención.
se detectaba, entonces, que una alta proporción de habitan-
tes de la comuna presenta analfabetismo digital, cuyas causas 
y efectos tienen sus propios factores explicativos. este térmi-
no de analfabetismo digital,  identifica a quienes no están 
preparados para  usar el lenguaje del mundo digital (www.
gobernabilidad.cl). 
las causas de este problema radican, por una parte, en la 
brecha digital -cuyo concepto está referido a la desigualdad 
entre aquellos que tienen acceso y apropiación efectiva de las 
nuevas tecnologías de información y comunicación y aque-
llos que no lo tienen, como también en la descoordinación en 

los  esfuerzos a favor de la alfabetización, el débil desarrollo 
de la cultura digital y el gran número de personas incapa-
citadas técnicamente.  a su vez, el problema anteriormente 
mencionado,  ocasiona la pérdida de oportunidades para los 
habitantes de la comuna, la  persistencia de la pobreza y des-
igualdad social, el incremento de la brecha en accesibilidad a 
la tecnología y  la desintegración social.  
de esta forma, se pueden deducir tres problemas a partir del 
problema central presentado. el primero, es la existencia de 
una brecha digital en la comuna, cuyas causas radican en el 
escaso conocimiento de herramientas tecnológicas y puntos 
de acceso por parte de la población, su bajo nivel socio eco-
nómico-cultural, los escasos recursos destinados a capacita-
ción y alfabetización digital, la estandarización de la calidad 
de metodologías para infoalfabetización, el acceso a la tecno-
logía y la descoordinación entre los actores. en cuanto a sus 
efectos, los participantes indicaron: el analfabetismo digital,  
la pérdida de oportunidades, la persistencia de la pobreza y 
desigualdad social, la desintegración social, la coordinación 
entre iniciativas y el involucramiento con  el proyecto comuna 
digital.DIAGNÓSTICO2. 
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cuadro i: 
existencia de brecha digital en la comuna

desintegración social

persistencia de la pobreza y 
desigualdad social

pérdida de oportunidades

capital Humano analfabetismo digital

Resistencia de la población al 
uso de las tic

Bajos niveles de
conocimiento

acceso a tecnología

Bajo nivel socio-cultural de la 
población

desigualdad en la dis-
tribución de ingresos

coordinación entre iniciativas

involucramiento con proyecto 
”comuna digital”

existencia de brecha digital en la comuna

desconocimiento de her-
ramientas tecnológicas y 

puntos de acceso

ausencia de 
instancias para 

conocer experiencias 
comunales

ausencia de 
instancias para 

conocer experiencias 
comunales

escasos recursos 
destinados a capaci-

tación e 
infoalfabetización

estandarización 
de calidad de 

metodologías para 
lainfoalfanetización

descoordinación entre 
actores
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el segundo problema se refiere a la escasa coordinación de 
actores en la temática digital, incluyendo tanto a los sectores 
público y privado. las causas radican en el excesivo énfasis 
en el empoderamiento personal sobre el interés público, la 
presión e influencia de intereses económicos involucrados, la 
diversidad de necesidades y uso de las tic respecto de actores 
y/o beneficiarios, la comprensión del impacto potencial de las 

tecnologías de la información y comunicación, y en una políti-
ca de gestión de desarrollo digital. sobre los efectos se indica 
el escaso conocimiento colectivo, el desaprovechamiento de 
oportunidades de mejorar la calidad de vida de la población, 
la descoordinación de iniciativas y la necesidad de establecer 
líneas bases de uso de las tic en el ámbito local. 

cuadro ii: 
escasa coordinación

escasa coordinación

necesidades de establecer 
líneas bases de uso de las 

tics en ámbito local

excesivo énfasis en 
el empoderamiento 
personal sobre el 
interés público

presión e influencia 
de intereses 
económicos

no hay un diálogo y 
plan consesuado del 

tema digital

no se focali-
zan bien los 

objetivos

duplicación 
de esfuerzos

atraso de 
proyectos
(puesta en 
marcha)

Generación 
de iniciativas 
dispersas y no 

complementarias

Bajo 
encantamiento 

con la tecnología

tecnología 
existente no ataca 

los problemas 
reales

Bajo 
encantamiento 

con la tecnología

diversidad de 
necesidades 
y uso de las 

tics respecto 
a actores y/o 

beneficioscarencia de 
distribución oportuna 

de la información

política de gestión 
de desarrollo

comprensión del impacto 
potencial de las tics

no hay o no se perciben 
instancias de debate y 

coordinación

escaso conocimiento 
colectivo
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Un tercer problema dice relación con el bajo nivel cultural y 
de capacitación en la utilización de las tic. sus causas están 
radicadas en la escasa difusión de iniciativas de desarrollo 
digital y el bajo nivel de conocimiento en esta área; comple-
mentariamente, los participantes indican que las políticas 
son insuficientes y que el sistema educacional no cuenta con 

alumnos motivados para ingresar al mundo digital, profesores 
capacitados y el equipamiento suficiente. en tanto, los efectos 
atienden a la pérdida de oportunidades, el bajo interés de 
la población, la escasa difusión de tecnología en el ámbito 
educacional y el desconocimiento de oportunidades.

cuadro iii: 
Bajo nivel cultural

Bajo nivel cultural y de capacitación

Bajo interés de la 
población

desconocimiento de 
oportunidades

pérdida de 
oportunidades

existencia de brecha 
generacional

existencia experi-
encias no exitosas

desinterés en invertir

escasa difusión de 
tecnología en ámbito 

educacional

alumnos no motiva-
dos por ingresar al 

mundo digital

Marketing

escasa difusión de iniciativas 
de desarrollo digital

políticas insuficientes Bajo nivel de 
conocimiento digital

Baja percepción benefi-
cios mediante uso de tic

incorporación uso de las 
tic en la vida diaria

sistema educacional no cuen-
ta con profesores capacitados 

y equipamiento suficiente
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a partir de la definición de las problemáticas previamente 
descritas, se estableció una estrategia de gestión digital cuyo 
propósito es convertir a peñalolén en una comuna digital y 

tecnológica tanto a nivel municipal como comunitario, redu-
ciendo las brechas existentes en la materia y aumentando la 
participación comunitaria, la transparencia y rapidez de la 
gestión.
para el logro de este propósito se establecieron objetivos 
estratégicos y específicos que se enmarcan dentro de los si-
guientes ejes de acción estratégicos:

ESTRATEGIA3. 

línea estRatéGica oBJetiVo estRatéGico

disminuir la brecha digital, aumentando  la conectividad  y el acceso a 
tecnología de los vecinos de peñalolén. 

promover el uso de tecnología y mejorar competencias  de los vecinos y 
trabajadores municipales; con el objeto de aumentar el desarrollo indivi-
dual, el desarrollo económico y la cohesión social.

desarrollar y ejecutar una estrategia de mediano plazo que permita inte-
grar a la gestión de gobierno local, herramientas tecnológicas que promue-
van la eficiencia, la participación, la transparencia e innovación.

acceso y conectividad 
de la comunidad

desarrollo de competencias 
tecnológicas en la comuni-

dad (interna y externa).

gobierno electrónico 

1

2

3

de estos ejes que se presentan, se desprenden las líneas estratégicas relacionadas al tema central del eje, con acciones necesa-
rias para llevarlas a cabo. además de esto, cada acción es señalada con su correspondiente instrumento de política y los actores 
que colaborarán para realizarla.

Generar una plataforma tecnológica que permita a 
los vecinos acceder a tecnología y conectividad de 
manera más eficiente, gratuita y de una alta  calidad.

contar con una estrategia que permita integrar a la 
gestión herramientas tecnológicas que promuevan la 
eficiencia, la participación, la transparencia e innova-
ción y la participación ciudadana 2.0.

entregar a los vecinos de peñalolén las herramien-
tas necesarias para que puedan acceder a tecnolo-
gía y los beneficios que esta trae consigo: ciuda-
danía 2.0.

toda la 
comunidad

toda la comuni-
dad y usuarios de 
la municipalidad

toda la 
comunidad y 

los trabajadores 
municipales.

acceso y 
conectividad de la 

comunidad.

Gobierno 
electrónico

desarrollo de 
competencias 

tecnológicas en la 
comunidad (inter-

na y externa).

acceso a 
conectividad

Gobierno 
electrónico

competencias 
tecnológicas. 

línea estRatéGica noMBRe

Programa, proyecto o acción

deFiniciÓn BeneFiciaRios
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1. acceso y conectividad de la comunidad: considera 
incrementar los puntos públicos de acceso a computadores 
y conexión a internet para la comunidad, en complemento 
a la incorporación de herramientas tecnológicas en colegios 
municipales. los principales programas y acciones que se eje-
cutan son: 
•	 instalación de telecentros en distintos barrios de la co-

muna.
•	 puntos públicos de acceso (bibliotecas y hotspots).
•	 100% de los colegios con wi-fi público.
•	 programa ‘Un computador por niño’.
•	 laboratorios móviles computacionales. aplicación de 

esta tecnología en tercero y cuarto básico para mejorar 
aprendizaje en lenguaje y Matemáticas.

•	 laboratorios de enlaces: 2 horas semanales de pre-
básica a cuarto medio.

•	 programa ‘Un notebook por profesor’.

2. desarrollo de competencias tecnológicas en la co-
munidad (interna y externa): contempla la alfabetización 
digital de los distintos grupos etarios de la comunidad (esco-
lares y adultos) y capacitaciones en informática educativa. a 
nivel municipal, se desarrollan competencias digitales tanto 
a nivel personal (funcionarios) como en sistemas de gestión 
(atención de público). los  principales programas y acciones 
que se implementan son:
•	 programas especiales de alfabetización digital para 

adultos.
•	 colonias digitales de alfabetización.
•	 100% de funcionarios capacitados como política de ins-

talación de Gobierno electrónico.
•	 capacitación en nuevas herramientas de gestión (oiRs) 

del personal de atención de público.
•	 capacitación en nuevas herramientas digitales específi-

cas, como doM digital, permisos de circulación en línea, 
etc., para el personal de departamentos especializados.

3. infraestructura y sistemas de gestión para el Muni-
cipio: considera el mejoramiento en la calidad de los equipos 
y tecnologías utilizadas por los funcionarios, con el fin de ase-
gurar la calidad y continuidad de operación e incrementar la 
productividad personal. las acciones ejecutadas son: 
•	 aumento de equipos de escritorios para funcionarios 

(pc’s y notebooks).
•	 creación de cuentas de correo electrónico, tanto para 

unidades como para funcionarios.
•	 cambio de firewall para mejorar seguridad de los sis-

temas.

•	 implementación de nuevos servidores y sistema de refri-
geración, 100% de resguardo contra fallas.

•	 Mejoramiento en calidad de la atención y rapidez del 
tiempo de entrega de certificados doM y permisos de 
circulación validados en el sistema.

•	 Uso de tic’s para mejorar la calidad de la gestión y la 
atención de público del municipio.

entre los principales resultados de la gestión en comuna di-
gital se encuentran:
•	 el Rol del municipio ha sido subsidiario y complementa-

rio. se fomentaron telecentros comunitarios, bibliotecas 
en red, wifi en  colegios y oficinas municipales, compra 
de computadores refaccionados y primera Red WiMax.

•	 100% de funcionarios capacitados como parte de políti-
ca de instalación de Gobierno electrónico.

•	 participación: oiRs digital, portal comunal, concejo 
online y Votación comunal (Votación en presupuestos 
participativos 2008). 

•	 primera Municipalidad en tener un servicio 100% en 
línea con los siguientes hitos: traslados a través del 
sistema, pago a través de todos los medios disponibles 
en tGR, verificación en línea de revisión técnica e im-
presión de permiso de circulación  usando firma digital 
avanzada.

•	 infraestructura que asegura calidad y continuidad de 
operación de la institución: cambio de isp, cambio de 
hardware firewall para mejorar la seguridad, consultoría 
de seguridad informática, implementación de nuevos 
servidores,  modificación a infraestructura de red, 
sistema de refrigeración, 100% resguardo contra fallas 
eléctricas (Ups – electrógeno). 

•	 aliados estratégicos: empresa privada: cisco, cepRi-
net, chileenter, entel, Microsoft, Hewlett-packard, 
intel, Magenta, nodo tecnológico cce, sUn Microsys-
tems y VtR. organizaciones extranjeras: adoc apec di-
gital opportunity center (taiwan), Bid Banco interame-
ricano de desarrollo, idRc international development 
Research centre (canadá)  y Unión europea. Gobierno: 
aGci, cGR, diBaM (dirección de Bibliotecas, archivos y 
Museos), enlaces (Ministerio de educación), estrategia 
digital, subdere (subsecretaría de desarrollo Regional), 
Mideplan, sence, subtel y tGR. Universidades: Universi-
dad adolfo ibáñez, Universidad de chile, pontificia Uni-

RESULTADOS4. 
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versidad católica, dUoc, inacap y Universidad Mayor.
•	 ceRtiFicados doM (diGital/pResencial): el tiempo 

de tramitación de expediente digital con corresponsabi-
lidad se reduce en un 80%  respecto de los expedientes 
presenciales.
•	 al año 2010, hemos aumentado en un 1.593% los 

ingresos de expedientes digitales. 
•	 en el año 2011 llevamos un ingreso digital del 

88% del total de expedientes ingresados.
•	 el 100 % de los actores  inmobiliarios están usan-

do el sistema.
•	 el 30 % de los expedientes digitales corresponden 

a actores inmobiliarios.
•	 el 60 % corresponde a  eGis.
•	 el 10 % a público general.

•	 educación: sobre el 70 % de los docentes capacitados 
en uso de tics al servicio del aprendizaje (alfabetiza-
ción digital y uso de multimedios), 100% de los equipos 
directivos alfabetizados digitalmente y ,más de 2000 
alumnos participan de colonias Urbanas digitales en 
convenio con intel (metodología intel aprender) durante 
las vacaciones de verano e invierno desde el año 2007. 
/ ceRtiFicaciones: certificación Microsoft del 100% 
de los alumnos de 8° Básico en office 2003: Rendición 

de prueba on line y certificación icdl para el 20% de 
alumnos de 3° año medio: convenio con el centro de 
informática educativa de la Uc (cie-Uc). / sisteMas de 
apoYo: Matemáticas: plataforma compumat  2 hrs. a 
la semana con los lMc para mejorar aprendizajes de 
matemática en 3° y 4° básicos, ciencias: “operación 
éxito” torneo internacional de ciencias  online alumnos 
de 1° a 4° año medio, evaluación: sistema de evalua-
ción, seguimiento y monitoreo de aprendizaje hasta 4º 
básico en todos los colegios. www.ceismarista.cl, Ges-
tión: “senda” para registro y administración de datos 
personales y académicos de los estudiantes, psU: plata-
forma puntaje nacional de  3° y 4° año medio para re-
forzar contenidos medidos en la psU y realizar ensayos, 
seguimiento alumno por alumno y cisco acadeMY: 
creación de carrera de telecomunicación en alianza con 
dUoc y cisco.

•	 tercer lugar en índice de gobierno electrónico municipal. 
•	 primer lugar en índice de digitalización comunal según 

per cápita. 
•	 premio a la mejor iniciativa tecnológica del sector pú-

blico. 
•	 entre los 25 municipios más digitalizados de lataM. 
•	 Finalist en the solution category en el World smart cities 

awards.
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participantes en alfabetización digital (2005 - 2010)
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Gráfico ii:
tiempos de entrega de certificados - doM digital 
(2005 - 2011)
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como resultado de la evaluación de la política digital durante 
el año 2011, se establecieron las siguientes conclusiones:
•	 Que la autoridad haya decidido incorporar el tema di-

gital en su estrategia de gobierno y desarrollo local fue 
un factor de éxito.

•	 se define comuna digital como uno de los ejes estraté-
gicos y se crea la Gerencia de comuna digital.

•	 se instala una dimensión tecnológica e innovativa en la 
visión municipal:
•	 Modernizar la institución para mejorar la calidad 

de servicio.
•	 acortar brecha digital para ampliar competencias 

y posibilidades de la comunidad.
•	 aumentar la participación y colaboración a nivel 

político.
•	 Fuerte alianza público - privada: sumar aliados estra-

tégicos.
•	 abordar el tema tecnológico integralmente:

•	 Municipio y comunidad.
•	 acceso, alfabetización, conectividad, participación 

y gobierno.
•	 infraestructura, aplicaciones generales, capacita-

ción, servicios en línea e inteligencia de negocio.

EVALUACIÓN5. 
•	 oferta presionará la demanda. 
•	 Fuerte competencia por recursos limitados.
•	 la tecnología promueve la eficiencia y el buen go-

bierno.
•	 Grandes necesidades sociales que resolver, compi-

ten por los recursos existentes.
•	 no existe demanda por la tecnología ni conciencia 

de la brecha digital, de manera natural. se debe 
generar la necesidad.

•	 desconfianza en la política, instituciones y demo-
cracia, lo que dificulta el acceso en empresas pri-
vadas. por lo que la tecnología puede ser un medio 
para cambiar esto.

•	 la estructura propia de los gobiernos locales no 
está preparada para generar un desarrollo tec-
nológico acorde a los requerimientos. por eso se 
requiere un proceso planificado e intenso para 
lograrlo.

•	 no existen líneas de financiamientos constantes o 
renovables, por tanto los recursos son escasos y 
limitados.

•	 Una digitalización total de un gobierno local pue-
de ser generadora de un estado de dos velocida-
des.  por eso la tecnología debe estar al servicio de 
todos los canales de atención.





22

ii. política de calidad en 
la atenciÓn al Vecino
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en toda organización compleja, como lo es un municipio, exis-
ten elementos de especialización, coordinación, autoridad y 
responsabilidad que presentan problemas o debilidades de-
rivadas del interés de estas organizaciones, de su estructura 
y de su competencia. en cuanto al interés, en las agendas 
de las organizaciones públicas predominan las cuestiones de 
interés público que trascienden la perspectiva de los intereses 
propios, por lo cual existe una fuerte sobredosis de burocracia 
tendiente a proteger dichos intereses. con el mismo fin, se 
crea una estructura fuertemente jerarquizada de responsabi-
lidades y autoridad que tiende a ser estática y que genera 
apatía y displicencia. lo anterior se potencia con la falta de 
competencia de las organizaciones públicas, ya que éstas 
mantienen una condición monopólica en algunos mercados 
de bienes y servicios públicos. en el caso de los municipios, 
los vecinos de una comuna no pueden ir a otro municipio a 
resolver sus trámites, salvo contadas excepciones.
en este marco, el concepto de calidad en la atención al vecino 
es una noción que está lejos de ser aplicada con la propiedad 
con que se ejecuta en organizaciones privadas, donde la com-
petencia y el interés obligan a establecer un buen servicio. 
Una de los pocos elementos que incide en la aplicación de 
estrategias de mejoramiento de la calidad de atención en un 
municipio son la voluntad política y la gestión en moderni-
zación.
de esta forma, en peñalolén, se desarrolló una política de 
calidad en la atención al Vecino, cuya gestión permitió dise-
ñar, crear e implementar un modelo, el cual está separado en 
cuatro canales de atención  y en cuatro niveles de atención 
funcionaria, según complejidad del requerimiento, por lo cual 
se denominó 4x4. los canales son atención presencial (cen-
tro de atención al Vecino), atención telefónica (call center), 
atención documental (oiRs presencial), y atención Web 
(oiRs digital), mientras que los niveles de atención son: per-

ii. política de calidad en 
la atenciÓn al Vecino

INTRODUCCIÓN1. 

sonal de contacto directo con el público: call center, caV; 
personal de mesones y/o contacto directo con el público de 
direcciones Municipales, profesionales y jefaturas de direccio-
nes municipales;  directivos y alcalde.
este modelo implicó entregar un servicio oportuno y de cali-
dad a todos los habitantes de la comuna, permitiendo generar 
informes de medición de la atención para el mejoramiento 
continuo de la gestión municipal. así, relevar la experiencia 
de ser atendido, como una variable significativa en la valo-
ración del servicio que entrega el municipio se transformó en 
un activo. 
el modelo fue implementado por la secretaría Municipal que 
es una unidad asesora del alcalde, del concejo y del consejo 
económico y social comunal (cesco). entre sus principales 
funciones, definidas por la ley orgánica constitucional de 
Municipalidades, ley 19.418, sobre organizaciones comunita-
rias territoriales y funcionales y demás normativas aplicables, 
se encuentran: dirigir las actividades de secretaría administra-
tiva del alcalde y del concejo; desempeñarse como ministro 
de fe en todas las actuaciones municipales; recibir, mantener 
y tramitar, cuando corresponda, la declaración de intereses 
establecidas por la ley nº 18.575; otorgar personalidad jurí-
dica a las organizaciones comunitarias,  gestionar su revisión 
y aprobación definitiva o rechazo, en su caso, así como las 
modificaciones y disoluciones de estas organizaciones, de 
conformidad a la ley.
de esta unidad dependen la oficina de partes, dentro de ella 
está: la oficina de información y Reclamos (oiRs), la oficina 
de concejalía y la oficina del cesco. en el caso de peñalolén, 
esta unidad está también a cargo de la oiRs digital,  del call 
center y del centro de atención al Vecino (c.a.V.), todos ellos 
proyectos estratégicos para la actual gestión edilicia.

en 2008 no existía una política comunal especializada en 
gestión de calidad de  atención a la comunidad. existía un 
alto número de atenciones presenciales (44.400, 2009), tele-
fónicas (47.365, 2009) y por internet (8.451), con un impacto 
considerable en la calidad de atención: 8% de las respues-
tas entregadas dentro del plazo, baja calidad de atención al 
usuario, alta tasa de incumplimiento de respuesta y aumento 
de costos por usuario en tiempo y dinero. a nivel interno, se 
duplican labores en unidades, hay bajo nivel de aplicación 
de protocolos de respuesta, desgaste y desmotivación en los 
equipos de funcionarios. además, un bajo nivel de coordina-

DIAGNÓSTICO2. 
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ción para la entrega de información, refleja un escaso manejo 
de las actividades en otras unidades, falta de formalización, 
comunicación y aplicación de procesos, poca colaboración de 
jefatura y directivos, y mal manejo de los plazos de entrega 
por parte de las unidades. no existen directrices claras para 
procesos internos y externos de atención a la comunidad.
Una primera problemática de importancia era el bajo nivel de 
coordinación para la entrega de información de los servicios 
en atención presencial, generado por la falta de formaliza-
ción, comunicación y aplicación de los procesos, por la alta ro-
tación de personal del municipio (directivos, Jefaturas, perso-

nal de atención de público) y por el mal manejo de unidades, 
en cuanto al plazo de entrega de respuesta. ello provocaba 
una inevitable resistencia al cambio por parte del personal del 
municipio, un escaso conocimiento del modelo y falta de com-
promiso de los funcionarios. los efectos de esta problemática 
eran la baja calidad en la atención al usuario, la duplicidad 
de labores en unidades, la deficiencia en la oportunidad de 
entrega de información, una alta tasa de incumplimiento de 
respuesta y la insatisfacción del usuario. 

cuadro i: 
Bajo nivel de coordinación para entrega de 
información de los servicios en atención presencial

Bajo nivel de coordinación para entrega de información de los servicios en atención presencial

duplicidad de 
labores en unidades

Baja calidad en 
atención al usuario

alta tasa de 
incumplimiento de 

respuesta

desgaste equipo 
interno

desincentivo interno
(motivación)

desinterés en invertir

deficiencia en la 
oportunidad de en-

trega de información

Usuario realiza el 
mismo trámite mas 

de 1 vez

insatisfacción del 
usuario 

(Reclamos, quejas)

Resistencia al 
cambio por parte 
del personal del 

municipio

Falta formalizar, 
comunicar y 

aplicar procesos

escasa colabo-
ración de per-

sonal jefatura y 
directivos (otras 

prioridades)

alta rotación 
de personal del 

municipio
(directivos, 

jefaturas, personal 
de atención de 

público)

escaso 
conocimiento del 

modelo 4x4
(Recientemente 
creado - etapa 

difusión)

Mal manejo de 
unidades en 

cuanto a plazo 
de entrega de 

respuesta

Falta compromi-
so del personal
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Un problema similar al anterior, pero que se focaliza en otro canal, era el bajo nivel de coordinación para entrega de información 
de los servicios de atención telefónica, generado por las mismas razones antes mencionadas.

cuadro ii: 
Bajo nivel de coordinación para entrega de 
información de los servicios de atención telefónica

Bajo nivel de coordinación para entrega de información de los servicios en atención presencial

duplicidad de 
labores en unidades

Baja calidad en 
atención al usuario

alta tasa de 
incumplimiento de 

respuesta

desgaste equipo 
interno

desincentivo interno
(motivación)

deficiencia en la 
oportunidad de 

entrega de información

Usuario realiza el 
mismo trámite mas 

de 1 vez

insatisfacción del 
usuario 

(Reclamos, quejas)

aumento de costo 
usuario 

(tiempo, dinero)

Resistencia al 
cambio por parte 
del personal del 

municipio

Falta formalizar, 
comunicar y 

aplicar procesos

escasa colabo-
ración de per-

sonal jefatura y 
directivos (otras 

prioridades)

alta rotación 
de personal del 

municipio
(directivos, 

jefaturas, personal 
de atención de 

público)

escaso 
conocimiento del 

modelo 4x4
(Recientemente 
creado - etapa 

difusión)

Mal manejo de 
unidades en 

cuanto a plazo 
de entrega de 

respuesta

Falta compromi-
so del personal
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Una tercera problemática era el bajo nivel de aplicación de 
protocolos de atención para respuesta de ingresos por inter-
net, dada la falta de competencias y actitudes del personal 

que atiende público, lo que generaba una deficiente calidad 
en la atención al usuario.

Bajo nivel de aplicación de protocolos de atención para respuesta de ingresos por internet

Falta compromiso con el 
quehacer municipal

Falta de intereses del 
personal de 1º y 2º línea 

de atención

Falta de competencias y 
actitudes de personal que 

atiende público

deficiente calidad en la 
atención al usuario

cuadro iii: 
Bajo nivel de aplicación de protocolos de atención 
para respuesta de ingresos por internet

Finalmente, el bajo nivel de aplicación de protocolos de atención para respuesta de ingresos de documentos tenía como causas 
y efectos, los mismos que la problemática anterior.

Bajo nivel de aplicación de protocolos de atención para respuesta de ingresos de documentos

Falta compromiso con el 
quehacer municipal

Falta de intereses del 
personal de 1º y 2º línea 

de atención

Falta de competencias y 
actitudes de personal que 

atiende público

deficiente calidad en la 
atención al usuario

cuadro iV: 
Bajo nivel de aplicación de protocolos de atención 
para respuesta de ingresos de documentos
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a partir de la definición de las problemáticas previamente 
descritas, se estableció una estrategia de gestión de calidad 
en la atención al vecino cuyo propósito es desarrollar y apli-
car un modelo de atención a vecinos de calidad, que permita 
identificar con un sello propio a todo el municipio y, en es-
pecial, a los funcionarios de la primera línea de atención al 
público.
para el logro de este propósito se establecieron los siguientes 
objetivos estratégicos:
•	 establecer y estandarizar los procesos de atención a 

nivel municipal y medición de calidad en atención pre-
sencial entregada por el centro de atención al Vecino 
(caV).

ESTRATEGIA3. 
•	 establecer y estandarizar  los procesos de atención a 

nivel municipal y medición de calidad en atención tele-
fónica entregada por el  call center.

•	 establecer y estandarizar  los procesos de atención a 
nivel municipal y medición calidad  en atención por in-
ternet entregada por la página web.

•	 establecer y estandarizar  los procesos de atención a 
nivel municipal y medición de la atención en ingresos 
de documentación (servicio entregado por oiRs presen-
cial).

de estos objetivos que se presentan, se desprenden las líneas 
estratégicas relacionadas al tema central del eje, con acciones 
necesarias para llevarlas a cabo. además de esto, cada acción 
es señalada con su correspondiente instrumento de política y 
los actores que colaborarán para realizarla.

cantidad de 
atenciones por 

información 
entregada por caV.

su objetivo es entregar infor-
mación general y orientación 

requerida por el vecino.

su  objetivo es orientación 
y derivación a las distintas 

unidades municipales.

entrega de todo tipo de certifi-
cados emitidos por la dirección 

de obras Municipales.

entrega  de certificado puntaje 
Ficha de protección social 

solicitados por los interesados.

su principal objetivo es la 
gestión de reclamo por un mal 

servicio ante sernac.

cantidad de 
atenciones por 

información entre-
gada por caV.

cantidad de 
atenciones por 

derivación desde 
el caV.

cantidad de aten-
ciones por entrega 

de certificados 
doM.

cantidad de aten-
ciones por entrega 
de certificados Fi-
cha de protección 

social.

cantidad de aten-
ciones sernac.

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

población 
vulnerable 

población 
afectada por 

reclamo 

32.395

17.510

2.232

724

85

línea 
estRatéGica

noMBRe

Programa, proyecto o acción Beneficiarios

deFiniciÓn tipo núMeRo
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cantidad de 
atenciones por 

información 
entregada por caV.

atención 
telefónica

entregada por 
call center 

su principal objetivo es la infor-
mación, orientación y recepción 
de antecedentes de postulación 
a la exención de aseo domici-
liario, para remitirlos al depto. 

de Rentas y Finanzas para 
finiquitar el trámite.

su principal objetivo es 
entregar la mayor información 

requerida por el vecino.

su principal objetivo es 
entregar la mayor información 

requerida por el vecino.

en fechas que hay actividades 
que demandan entrega de 

invitaciones, esta función es 
realizada por el personal del 
caV para esta función existe 

un control y atención masiva de 
nuestros vecinos. las activida-
des dependen de la programa-
ción que realiza el Gabinete/

alcaldía.

su principal objetivo es infor-
mar y orientar de acuerdo a lo 
requerido por la comunidad.  

su principal objetivo es 
informar, orientar y transferir 
a la unidad especializada, de 
acuerdo a lo requerido por la 

comunidad.  

su principal objetivo es reso-
lución de consultas específicas 

formuladas por los vecinos.  

cantidad de aten-
ciones por postula-
ción exención aseo 

domiciliario.

cantidad de aten-
ciones  telefónicas.

cantidad de aten-
ciones vía correo 

electrónico

cantidad de entre-
ga de invitaciones 

a actividades 
municipales.

cantidad de 
atenciones por 

información 
entregada por 

call center.

cantidad de 
atenciones por 

derivación.

cantidad de 
atenciones por 

información espe-
cializada.

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

455

-

-

10.371

46.127

4.208

5.002

línea 
estRatéGica

noMBRe

Programa, proyecto o acción Beneficiarios

deFiniciÓn tipo núMeRo
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atención por 
internet       

entregada por 
página web de 

la Municipalidad: 
www.penalolen.cl

ingresos de 
documentación

servicio 
entregado por oiRs 

presencial

tiene como objetivo que  
nuestros vecinos puedan in-

gresar sus reclamos, sugeren-
cias, solicitud de información 
o felicitaciones a través de 

nuestra oficina virtual.  

tiene como objetivo clasificar 
y derivar la solicitud del 

usuario a unidad municipal 
correspondiente.  

tiene como objetivo  nueva 
derivación de la solicitud del 
usuario por ser tema compe-

tente de otra unidad municipal.

tiene como objetivo  dar nuevo 
plazo, para coordinación de 

unidades involucradas y poder 
dar una mejor y más completa 

respuesta  al usuario.

tiene como objetivo facilitar el 
tramite on line.

tiene como objetivo resolver 
problema de usuario al no re-

cordar contraseña para ingreso 
oiRs digital.

tiene como objetivo tener con-
tacto directo del público con la 

autoridad.

tiene como objetivo que  nues-
tros vecinos puedan ingresar 
sus reclamos, sugerencias, 
solicitud de información o 

felicitaciones.  

cantidad de 
ingresos recibidos 

por la web.

cantidad de 
ingresos asignados 

a cada unidad 
especializada.

cantidad de ingresos 
reasignados a unidad 

especializada.

cantidad de ingresos 
con ampliación de 

plazo.

cantidad de ingresos 
ley de transparencia.

cantidad de solicitu-
des de recuperación 

de contraseña de 
usuarios para 
oiRs digital.

cantidad de ingresos 
de e-mail de alcalde 

a través de oiRs 
digital.

cantidad de ingresos 
recibidos.

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

3.968

3.968

s/registro

s/registro

82

23

140

2.728

línea 
estRatéGica

noMBRe

Programa, proyecto o acción Beneficiarios

deFiniciÓn tipo núMeRo
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ingresos de 
documentación

servicio 
entregado por oiRs 

presencial

tiene como objetivo  dar nuevo 
plazo para coordinación de 

unidades involucradas y poder 
dar una mejor y más completa 

respuesta  al usuario.

tiene como objetivo  nueva 
derivación de la solicitud del 
usuario, por ser tema compe-
tente de otra unidad munici-

palidad.

cantidad de ingresos 
con ampliación de 

plazo.

cantidad de ingresos 
reasignado a unidad 

especializada.

toda la 
comunidad 

toda la 
comunidad 

s/registro

s/registro

•	 entre los principales resultados de la gestión en calidad 
de la atención al vecino se encuentran:

•	 aplicación de protocolos de atención por funcionarios 
municipales de los cuatro canales en las distintas uni-
dades municipales.

•	 aumento de 3.750 atenciones en centro de atención al 
Vecino en 2008 a 84.410 en 2011 (acumulado).

•	 aumento de 5.911 certificados entregados en doM di-
gital en 2005 a 7.047 en 2011 (total anual).

•	 aumento de 30.177 atenciones por call center en 2009 
a 55.337 en 2011 (acumulado).

•	 aumento de 1.174 ingresos a oiRs digital (para regis-
trar reclamos, sugerencias, solicitudes de información o 
felicitaciones) en 2006 a 7.226 en 2011.

RESULTADOS4. 
•	 aplicación de protocolos de atención por funcionarios 

municipales de los cuatro canales en las distintas uni-
dades municipales.

•	 clasificación mensual de los reclamos más recurrentes 
que recibe el Municipio, por área de servicio.

•	 atención al vecino por  internet,  especialmente en 
orientación e información general para inicio de trámite.

•	 entrega de información vía telefónica para requisitos de 
tramite relevante y más demandado. 

•	 calidad en la atención del call center en entrega de in-
formación general, requisitos y horarios.

•	 elaboración de estadísticas e informes mensuales per-
manentes para el mejoramiento de la gestión, diagnós-
tico de lo crítico y toma de decisiones.

•	 información para la gestión, que permite el mejoramien-
to continúo de la gestión municipal.

línea 
estRatéGica

noMBRe

Programa, proyecto o acción Beneficiarios

deFiniciÓn tipo núMeRo
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60.000

70.000

80.000

90.000

100.000

0

3.477

32.025

1.862

34.704

4.490

3.749

4.412

- - - - -

- -

- -

- - -

-

14.943

3.570

28.073

1.174

4.123 6.041

50.874

17.237

3.876

6.582 2.892

84.412

7.226

79.308

5.351

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

oiRs digital

1. providencias alcaldicias y libro de Reclamos se incluyen en doc Flow a partir de 2010.

2. las atenciones de oiRs presencial pasan a doc FloW a partir de 2010.

oiRs presencial 2

centros de atención al Vecino doc Flow

libro de reclamos / providencias alcaldicias 1 call center

Gráfico iii: 
atenciones sistema de atención al Vecino (2005 - 2011)
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2.000

4.000

6.000

8.000

10.000

12.000

0

5.0101.640 3.323 6.780 8.572 9.892 11.092

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011

acumuladas

Gráfico iV: 
audiencias alcaldicias (2005 - 2011)

•	 como resultado de la evaluación de la política de ca-
lidad en la atención al Vecino durante el año 2011, se 
establecieron las siguientes conclusiones:

•	 Visión e interés de la autoridad en mejorar la calidad de 
la atención al vecino.

•	 Motivación del equipo (conocimiento, experiencia) para 
implementar el modelo de atención.

•	 logros del modelo (horario definido, aplicación de pro-
tocolo, definición de estándares de atención telefónica, 
registro de atenciones).

EVALUACIÓN5. 
•	 Formalización de procedimientos de canales institucio-

nales: presencial, telefónico, documental y web.
•	 Realización de estudios de perfeccionamiento para el 

mejoramiento de la atención.
•	 sistema de atención debe permanecer en el tiempo y 

mejorarse constantemente.
•	 Motivación constante de los equipos ante la desmoti-

vación, la resistencia al cambio, la rotación de personal, 
etc.

•	 capacitación permanente para la actualización de cono-
cimientos orientados a la atención.

•	 implementar periódicamente sistemas de reporte, medi-
ción y comparación de calidad de la atención para todos 
los canales: web, telefónico, presencial y documental.
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de tRanspaRencia



35



36

dado que la administración de la comuna está al servicio de 
las personas que habitan dicho territorio, que su finalidad es 
promover el bien común atendiendo las necesidades públicas 
en forma continua y permanente, fomentando el desarrollo 
del país a través del ejercicio de las atribuciones que le con-
fiere la constitución y la ley, debe desarrollar dicha actividad 
de gestión bajo ciertos principios que establece la ley orgá-
nica constitucional de Municipalidad y de Bases Generales 
de la administración del estado.  así, la función pública que 
desarrollan los municipios en la consecución de su fin, como 
la actividad que desarrolla la dotación o elemento humano de 
esta administración municipal para poner en funcionamiento 
el servicio público, debe ejercerse con sujeción a los principios 
orientadores que el ordenamiento jurídico consagra.
de esta forma, los principios que la administración debe ob-
servar en todo momento están establecidos en la locBGae, y 
corresponden al artículo 3º inciso segundo b).
1. Responsabilidad: el estado es responsable por los daños 
que causen los organismos de la administración del estado en 
el ejercicio de sus funciones, sin perjuicio de la responsabili-
dad personal del funcionario público.
2. eficiencia y eficacia: las autoridades y funcionarios deberán 
velar por la eficiente e idónea administración de los medios 
públicos y por el debido cumplimiento de la función pública.
3. coordinación: los órganos de la administración del estado 
deberán cumplir sus cometidos coordinadamente y proponer 
a la unidad de acción, evitando la duplicación o interferencia 
de funciones,
4. impulsión de oficio del procedimiento: los organismos de 
la administración del estado actuarán por propia iniciativa en 
el cumplimiento de sus funciones o a petición  cuando la ley 
lo exija expresamente, procurando la simplificación y rapidez 
de los trámites.
5. impugnabilidad de los actos administrativos: los actos ad-

iii. política de 
tRanspaRencia

INTRODUCCIÓN1. 

ministrativos serán impugnables mediante los recursos que 
establezca la ley.
6. control: las autoridades y jefaturas, dentro del ámbito de 
su competencia,  ejercerán un control jerárquico permanente 
del funcionamiento de los organismos y de la actuación del 
personal de su dependencia.
7. probidad: consiste en observar una conducta funcionaria 
intachable y un desempeño honesto y leal de la función o car-
go, con preeminencia del interés general sobre el particular.
8. transparencia: la función pública se ejercerá con transpa-
rencia de manera que permita y promueva el conocimiento de 
los procedimientos, contenidos y fundamentos de las decisio-
nes que se adopten en ejercicio de ella.
9. publicidad administrativa: son públicos los actos adminis-
trativos de los organismos del estado y los documentos que 
les sirvan de sustento o complemento directo y esencial.
en este marco, el municipio de peñalolén ha desarrollado una 
política de transparencia que se sustenta, principalmente, en 
los principios de probidad y transparencia, valga la redundan-
cia.  el principio de probidad importa un estándar de compor-
tamiento para todas las autoridades y funcionarios públicos 
que se desempeñan en los municipios, sin perjuicio de la 
calidad jurídica que ostenten. este principio rector adquiere 
una relevancia mayor en período de elecciones, en que la in-
tervención electoral se manifiesta como una grave infracción 
a la probidad que debe ser sancionada en conformidad a la 
ley. de esta forma, un funcionario público, en el desempeño 
de su cargo, no puede realizar actividades ajenas al mismo ni 
valerse de este empleo para favorecer o perjudicar a determi-
nada candidatura, tendencia o partido político.
por otra parte, la transparencia es uno de los principios que 
debe observar la administración del estado, permitiendo el co-
nocimiento de los procedimientos, contenidos y fundamentos 
de las decisiones que se adoptan dentro de la administración. 
tiene dos facetas: la transparencia activa, que es la acción po-
sitiva del estado de poner información a disposición perma-
nente del público sin mediar requerimiento formal. en tanto,  
la transparencia pasiva o derecho de acceso a la información 
administrativa es la entrega de la información administrativa 
a las personas que lo solicitan mediante los mecanismos es-
pecialmente dispuestos para ello.
es el derecho al libre acceso a las fuentes públicas de informa-
ción, entendido como la posibilidad real de la ciudadanía de 
tomar conocimiento de los actos de la administración y de la 
documentación que sustenta tales actos. este derecho cons-
tituye un elemento fundamental para alcanzar un alto grado 
de transparencia en el ejercicio de las funciones públicas, a 
la vez que facilita la formación de una mayor y más efectiva 
participación ciudadana en los asuntos públicos.
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a continuación se presenta la política de transparencia que ha sido diseñada e implementada en peñalolén a partir de las 
normas establecidas en la ley.

DIAGNÓSTICO2. 

cuadro i: 
legitimación ley de transparencia y acceso a la 
información pública

legitimación de las instrucciones relativas a la ley de transparencia y acceso a la información 
pública, y validación de la documentación emergente al respecto desde las unidades municipales

Resistencia/desacato/
incumplimiento de 

instrucciones emergen-
tes de control interno 
y Unidad Responsable 

de la transparencia 
Municipal

comunicación/
coordinación 

limitada entre Unidad 
de control interno, 

Unidad Responsable 
de la transparencia 
Municipal y demás 

unidades

ausencia/
incumplimiento 

de procedimientos 
formalmente estable-
cidos que aseguren 
la entrega de infor-
mación de calidad y 
según lo dispuesto 

legalmente

Resistencia cultural 
a la emergencia de 

normativas orientadas 
a la probidad y la 
transparencia, y/o 
desconocimiento 
de las mismas (y 
sus sanciones por 
incumplimiento)

desorden/desorgani-
zación de información 

documentada por 
parte de las unidades 

municipales

Resolución informal 
de problemáticas 
administrativas

escasa orientación 
hacia la comunidad 

por parte de unidades 
municipales que 

no realizan trabajo 
territorial

Resistencia a la 
entrega de 

información por 
parte de las unidades 

municipales y/o 
desconocimiento del 

procedimiento de 
acceso a la 
información

incomprensión de 
la labor de control 

interno

Responsabilidades 
difusas respecto 
a la provisión de 

información

disminución de la fiabilidad 
de la información municipal 
entregada por las unidades 
municipales proveedoras

incumplimiento de la 
normativa aplicable

sanciones por incumplimien-
to de la normativa / reclamos 
ciudadanos ante el consejo 

para la transparencia

dificultad para organizar un 
trabajo cooperativo orientado 
al cumplimiento de la norma-
tiva vigente y al acercamiento 
de la información municipal a 

la comunidad local

disminución de la 
confianza ciudadana 
en la gestión local

distanciamiento entre 
aparato municipal y 

comunidad local
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en 2008 no existía una política comunal orientada a gene-
ran transparencia en los procesos municipales. se detectaron 
tres problemáticas que debían ser mitigadas a través de una 
política eficaz. la primera de ellas era la legitimación de las 
instrucciones relativas a la ley de transparencia y acceso a la 
información pública, y validación de la documentación emer-
gente al respecto desde las unidades municipales. ello deriva-
ba de la resistencia de instrucciones emergentes de control 
interno y Unidad Responsable de la transparencia Munici-
pal, la limitada comunicación y coordinación entre Unidad 
de control interno, Unidad Responsable de la transparencia 
Municipal  y demás unidades, la ausencia e incumplimiento 
de procedimientos formalmente establecidos que aseguren 
la entrega de información de calidad y según lo dispuesto 
legalmente y a la resistencia cultural a la emergencia de 
normativas orientadas a la probidad y la transparencia, y/o 
desconocimiento de las mismas. ello producía una serie de 
efectos negativos como la disminución de la fiabilidad de la 
información municipal entregada por las unidades municipa-
les proveedoras, el incumplimiento de la normativa aplicable, 

la dificultad para organizar un trabajo cooperativo orientado 
al cumplimiento de la normativa vigente y al acercamiento de 
la información municipal a la comunidad local, y la disminu-
ción de la confianza ciudadana en la gestión local.
Un segundo problema eran los bajos niveles de cumplimiento 
de estándares de control interno en la gestión del gasto muni-
cipal causados por el desorden y desorganización de informa-
ción documentada por parte de las unidades municipales pro-
veedoras, la resistencia a la entrega de información por parte 
de dichas unidades, la carencia de organigramas internos por 
unidad, subrogancias y descripciones de cargos (tareas, obli-
gaciones y responsabilidades) y la ausencia e incumplimiento 
de procedimientos formalmente establecidos que aseguren el 
curso exitoso de la documentación legal, entre otros. ello traía 
como consecuencias la disminución de la eficiencia y eficacia 
de las operaciones municipales, la disminución de la fiabilidad 
de la información financiera del municipio, el incumplimiento 
de la normativa aplicable, las calificaciones laborales infe-
riores y sumarios administrativos, y el distanciamiento entre 
aparato municipal y comunidad local.
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cuadro ii: 
Bajos niveles de cumplimiento de estándares de 
control interno en la gestión del gasto municipal

Bajos niveles de cumplimiento de estándares de control interno en la gestión del gasto municipal

Resistencia/desacato/
incumplimiento de 
instrucciones emer-
gentes de control 

interno

comunicación/
coordinación limitada 

entre Unidad de 
control interno y 
demás unidades

Resolución informal 
de problemáticas 
administrativas

Resistencia a la 
entrega de información 

por parte de las 
unidades municipales

carencia de 
organigramas internos 
por unidad, subrogan-

cias y descripciones 
de cargos (tareas, 

obligaciones y respon-
sabilidades)

ausencia/
incumplimiento de 

procedimientos 
formalmente 

establecidos que ase-
guren el curso exitoso 
de la documentación 
legal (e.g. decretos de 

pago)

desorden/
desorganización de 

información documen-
tada por parte de las 
unidades municipales 

proveedoras

escasa orientación 
hacia la comunidad 

por parte de unidades 
municipales que 

no realizan trabajo 
territorial

incomprensión de 
la labor de control 

interno

disminución de la 
fiabilidad de la infor-
mación financiera del 

municipio

disminución de la 
eficiencia y eficacia 
de las operaciones 

municipales, y costos 
asociados

detrimento de la 
colaboración entre 

unidades municipales

incumplimiento de la 
normativa aplicable

distanciamiento en-
tre aparato municipal 

y comunidad local

disminución de la 
confianza ciudadana 
en la gestión local

calificaciones 
laborales inferiores y 
sumarios adminis-

trativos
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Finalmente, una tercera problemática se asociaba al alto nú-
mero de procedimientos de excepción durante adquisiciones 
municipales, los que eran generados por la resistencia cultu-
ral a la emergencia de normativas orientadas a la probidad 
y la transparencia, la resolución informal de problemáticas 
administrativas, la desorganización de la información docu-
mentada por parte de las unidades municipales proveedoras 
y a que las urgencias dificultan la planificación del gasto o el 

cumplimiento de ésta. como efectos de esta problemática se 
encuentran la disminución de la eficiencia y eficacia de las 
operaciones municipales, los desajustes respecto del marco 
legal regulatorio e incumplimiento de la normativa aplicable, 
las calificaciones laborales inferiores, los sumarios adminis-
trativos y el detrimento de la colaboración entre unidades 
municipales.

cuadro iii: 
alto número de procedimientos de excepción 
durante adquisiciones municipales

alto número de procedimientos de excepción durante adquisiciones municipales

Resistencia/desacato/
incumplimiento de 
instrucciones emer-
gentes de control 

interno

ausencia/
incumplimiento de 

planificación del gasto 
presupuestario de 

unidades municipales

Urgencias dificultan la 
planificación del gasto 

o el cumplimiento 
de esta

comunicación/
coordinación limitada 

entre Unidad de 
control interno y 
demás unidades

desorganización de la 
información 

documentada por 
parte de las unidades 

municipales 
proveedoras

Resolución informal 
de problemáticas 
administrativas

Resistencia cultural 
a la emergencia de 

normativas 
orientadas a la 
probidad y la 
transparencia

disminución de la 
eficiencia y eficacia 
de las operaciones 

municipales, y costos 
asociados

distanciamiento en-
tre aparato municipal 

y comunidad local

disminución de la 
confianza ciudadana 
en la gestión local

desajustes respecto 
del marco legal regu-
latorio e incumplim-
iento de la normativa 

aplicable
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a partir de la definición de las problemáticas previamente 
descritas, se estableció una estrategia de transparencia cuyo 
propósito es contribuir al desarrollo de una gestión 
municipal transparente, honrada y ajustada a la le-

galidad, que permita brindar un mejor servicio a la 
comunidad, fomentando y fortaleciendo el interés 
ciudadano por participar de las decisiones que afec-
tan el desarrollo integral del territorio, y legitimando 
la institucionalidad municipal.
para el logro de este propósito se establecieron objetivos es-
tratégicos y específicos que se enmarcan dentro de  los si-
guientes ejes de acción estratégicos:

ESTRATEGIA3. 

oBJetiVo estRatéGico

legalidad

transparencia

Probidad

1

2

3

línea estRatéGica

asegurar la aplicación estricta de la normativa legal y reglamentaria vigente, 
así como de los procedimientos internos debidamente formalizados.

asegurar el libre acceso a la información por parte de todos los ciudadanos 
y por otra parte asegurar una gestión libre y transparente en aspectos tales 
como la asignación de subvenciones o aportes a la comunidad, en el otor-
gamiento de beneficios, en las contrataciones que efectúe el municipio y en 
general que la gestión cumpla los principios de transparencia, equidad y no 
discriminación.

Velar por que los procedimientos sean realizados conforme a la legalidad 
vigente y estándares éticos, que garanticen la probidad y que sean internali-
zados por las unidades municipales en sus respectivas funciones.

Herramientas de planificación y coordinación.

Métodos de control para mitigar riesgos en 
cumplimiento de la legalidad.

control preventivo al curso de pagos even-
tualmente mal efectuados.

control preventivo al curso de pagos even-
tualmente mal efectuados.

Municipio

alcalde y 
municipio

Municipio

alcalde

legalidad

control financiero y 
presupuestario.

Fiscalización de legalidad 
de actuaciones de unida-

des municipales.

Revisión de documen-
tación (el visado de 

decretos de pago y otros 
documentos).

Verificación de rendicio-
nes de cuentas (subven-
ciones, fondos concursa-
bles, fondos menores y 

globales).

línea estRatéGica noMBRe

Programa, proyecto o acción

deFiniciÓn BeneFiciaRios
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control preventivo, detectivo y correctivo.

Herramienta estratégica para el mejoramiento 
de la gestión.

contraloría coordina actividades de este con-
sejo, integrado por personajes relevantes a 
nivel nacional que tienen o han tenido funcio-
nes afines al tema de transparencia y probi-
dad, quienes asesoran proponiendo políticas 
a implementar al interior del Municipio.

control preventivo en verificación del cumpli-
miento de la ley de acceso a la información 
pública e instrucciones del consejo para la 
transparencia.

Vigilancia periódica mediante planilla de re-
gistros de rendiciones y pagos de subvencio-
nes.

proyecto multipaís  financiado por la Unión 
europea y coordinado por la intendencia de 
cerro largo (Uruguay). Busca fortalecer las 
capacidades de la gente para ejercer la con-
traloría ciudadana y el monitoreo social de la 
gestión pública. 

alcalde

Municipio

Municipio

alcalde 

alcalde

Funcionarios mu-
nicipales, vecinos 
de peñalolén y 

dirigentes de orga-
nizaciones sociales 
y comunitarias de 

la comuna.

legalidad

transparencia

auditorias (en base a 
matriz de riesgo).

control de plan de Mejo-
ramiento de la Gestión.

consejo asesor de 
transparencia y 

probidad.

Fiscalización cumpli-
miento ley acceso a la 
información: obligación 

entregada por ley 
20.285 a contraloría 

Municipal.

control de procesos de 
contrataciones y entrega 

de subvenciones que 
garanticen transparencia 

(libre concurrencia de 
oferentes y beneficiarios 

respectivamente).

proyecto 
“a los ojos de todos”

línea estRatéGica noMBRe

Programa, proyecto o acción

deFiniciÓn BeneFiciaRios
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Municipio

alcalde y 
Municipio

probidad

Formación en probidad 
dirigida a funcionarios,  en 
conjunto con la Gerencia 

de Recursos Humanos

se capacita a los funcionarios en materias 
que dicen relación con la transparencia y 

probidad.

ley 1883 del año 1989 estatuto adminis-
trativo funcionarios municipales. 

Verificación de cum-
plimiento de estatuto 

administrativo

RESULTADOS4. 
entre los principales resultados de la gestión en transparencia 
se encuentran:
•	 sitio web municipal con todos los elementos de transpa-

rencia exigidos en la ley.
•	 sitio web municipal con concejo on-line.
•	 porcentaje de recomendaciones emergentes de audito-

rías internas con cumplimiento: 50% cumplidas y 50% 
en proceso de subsanación.

•	 porcentaje de decretos de pago observados: 4,6%.
•	 porcentaje de rendiciones de subvenciones aprobadas 

por estándares de control interno: 80%.
•	 porcentaje de solicitudes de información en el marco de 

la ley 20.285, que cuentan con respuesta oportuna ha-
cia el solicitante: 100%.

•	 porcentaje de cumplimiento de instrucciones y normati-
va vigente en transparencia activa, según ítems y pon-
deraciones del consejo para la transparencia: 90%.

•	 porcentaje de cumplimiento de restricciones presupues-
tarias: 100%.

línea estRatéGica noMBRe

Programa, proyecto o acción

deFiniciÓn BeneFiciaRios
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EVALUACIÓN5. 
•	 como resultado de la evaluación de la política de trans-

parencia durante el año 2011, se establecieron las si-
guientes conclusiones:

•	 conformación, cooperación y compromiso de un equipo 
profesional competente.

•	 triangulación disciplinaria del equipo profesional res-
ponsable.

•	 confianza de la autoridad en la calidad de la labor rea-
lizada por la Unidad de control interno y voluntad polí-
tica para situarla en el centro de la gestión.

•	 conocimiento acabado de la ley e instrucciones de orga-
nismos fiscalizadores del estado.

•	 estandarización de procedimientos de control.
•	 estandarización de procedimientos en el uso y manejo 

de la información.
•	 coordinación y cooperación entre administración muni-

cipal, secretaría Municipal y contraloría interna.
•	 Visión comunitaria de la labor, en tanto el cumplimiento 

de la legalidad, la transparencia y la probidad favorecen 
la participación ciudadana y fortalecen la legitimidad del 
municipio.

•	 claridad de funciones: responsabilidades, obligaciones 
y tareas.

•	 la coordinación entre unidades es fundamental para el 
posicionamiento de la política de forma transversal.

•	 tener a la comunidad como referente de sentido para 
las prácticas de control y fiscalización interna, favorece 
la comprensión de las exigencias de la unidad de control 
interno a las demás unidades.

•	 el establecimiento de alianzas con universidades y órga-
nos del estado encargados de fiscalizar el cumplimiento 
de la ley fortalece el trabajo municipal en materia de 
transparencia, probidad y ajuste legal.

•	 Unificación de criterios facilita el desarrollo de fiscaliza-
ción y control.

•	 es fundamental la promoción del sentido de la transpa-
rencia, probidad y ajuste legal, para que los funcionarios 
municipales de cada unidad puedan incorporarlo a sus 
labores.
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iV. política de 
ResponsaBilidad social 
Y Relaciones 
inteRnacionales
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la Responsabilidad social empresarial (Rse) puede definirse 
como un compromiso entre el sector empresarial y la sociedad 
civil para crear una instancia de cooperación que permita me-
jorar las condiciones de vida tanto de sus trabajadores como 
del resto de la población. en otras palabras es lo que la em-
presa hace como “contribución al desarrollo humano sosteni-
ble, a través del compromiso y confianza con sus empleados 
y familias, la sociedad en general y la comunidad local en pos 
de mejorar su capital social y calidad de vida”.  de esta forma, 
una empresa socialmente responsable es la que se preocupa 
de, por ejemplo, crear un buen clima laboral interno, mante-
ner transparencia con sus inversionistas, cumplir con todas las 
leyes laborales, cuidar la relación con sus proveedores, con-
servar limpio el medioambiente y, especialmente en el caso 
de las empresas públicas, mantener una buena relación con 
la ciudadanía. 
la idea es que una empresa privada no tenga como única 
meta el posicionarse en el mercado y generar ganancias, sino 
también el tener una ética que responda al bienestar de quie-
nes trabajan en ella y de la comunidad en que está inserta. 
Más que filantropía, es un compromiso voluntario a la solu-
ción de retos sociales que van más allá del horizonte de la 
empresa u organización. 
el encauzamiento de esta gestión solidaria debe ser promo-
vido por las entidades de administración pública, toda vez 
que uno de los escollos más importantes que encuentran las 
empresas interesadas en efectuar gestión social es la falta de 
oportunidades, el desconocimiento de las necesidades de la 
comunidad y la eficiencia en la gestión.  así, se ha propuesto 
en la municipalidad de peñalolén, co ayudar a aquellas enti-
dades privadas que desean colaborar con el desarrollo huma-
no y social de la comuna.
se desarrolló, de esta forma, una política de responsabilidad 
social inspirada en el pacto Mundial impulsado por la onU, 

iV. política de 
ResponsaBilidad social 
Y Relaciones 
inteRnacionales

INTRODUCCIÓN1. 

cuyo fin es promover la creación de una ciudadanía corporati-
va global que concilie intereses comerciales y sociales. por su 
definición y naturaleza, no hay normativas que rijan la Rse; la 
idea es que sea todo iniciativa propia del empresariado. sin 
embargo existen guías, lineamientos y estándares que sirven 
de referencia. el primero es el ya mencionado pacto Mundial. 
además, existe una organización internacional llamada Glo-
bal Reporting initiative que fija algunas líneas a las que varias 
entidades adhieren voluntariamente. 
a continuación se presenta la política de Responsabilidad so-
cial y Relaciones internacionales de la municipalidad de peña-
lolén. este texto pretende ser una guía para el empresariado 
que quiere participar del desarrollo comunitario y social del 
país, no solo a través de la generación de riqueza, la promo-
ción de empleos y el dinamismo del mercado, sino que contri-
buir en forma directa con el desarrollo de los más necesitados 
y vulnerables de la sociedad.

el 2009 si bien teníamos varias alianzas público-privadas no 
existía una institucionalidad a cargo del tema en el municipio 
ni una política de gestión. la mayoría de las grandes empre-
sas habían tenido conversaciones con algún área o persona 
de la municipalidad, pero no existía un registro o “memoria 
institucional” de los clientes y programas del pasado; además 
se perdían muchas oportunidades por falta de conocimiento 
en cómo relacionarse con la empresa. Uno de los problemas 
más grandes que teníamos, era que la demanda de programas 
iban cambiando de acuerdo a dónde había financiamiento, 
generando que las unidades aceptaran una multitud de pro-
yectos, diluyendo la capacidad de sus equipos y perdiendo el 
enfoque de sus metas estratégicas. entonces, esto hacía que 
se perdiera el objetivo inicial de los programas, provocando 
además cierta dificultad técnica para desarrollar propuestas 
específicas a las empresas desde las unidades municipales. 
no existía fidelización técnica a través de la entrega de esta-
dos de avance/resultados y muy poca confianza hacia y con 
las relaciones públicas.

a partir de la definición de las problemáticas previamente 
descritas, se estableció una estrategia de responsabilidad 

ESTRATEGIA

DIAGNÓSTICO

3. 

2. 
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social empresarial y relaciones internacionales cuyo propósi-
to es fortalecer las alianzas público-privadas del municipio y 
gestionar mayores recursos para peñalolén, trabajando con 
los programas prioritarios para las distintas unidades muni-
cipales según los ejes estratégicos comunales, velando por el 
cambio cultural de la organización, hacia la profesionalización 
de sus relaciones con aliados estratégicos del mundo de las 
empresas, universidades, fundaciones y organismos públicos 
e internacionales.
para el logro de este propósito se establecieron los siguientes 
objetivos estratégicos:
1. Fortalecer las alianzas público-privadas para la obten-

ción de mayores recursos materiales y humanos en be-
neficio de la comunidad.

2. promover la modernización institucional en relación a 
los procesos comerciales

3. transferir los conocimientos necesarios para que todas 
las unidades sean capaces de gestionar recursos en Rse 
y RR.ii.

4. Mejorar la evaluación de los programas y fidelización de 
los aliados estratégicos.

5. promover la participación en distintas redes internacio-
nales para  la transferencia de conocimientos, intercam-
bio de mejores prácticas y obtención de recursos.

de estos objetivos se desprenden las líneas estratégicas rela-
cionadas al tema central del eje, con acciones necesarias para 
llevarlas a cabo. 
1.- atraer alianzas público-privadas identificando e imple-
mentando programas y proyectos de clase mundial: obtener 
recursos económicos, talento, ideas y tiempo de aliados ex-
ternos para la comuna, trabajando con los programas priori-
tarios para las distintas unidades municipales; con particular 
foco en comuna digital, educación, salud, desarrollo econó-
mico, cultura, deportes, medio ambiente y seguridad ciudada-
na. algunos ejemplos:
•	 cabildos digitales – VtR; “lectura temprana”- HaR-

VaRd Y FUndaciÓn opoRtUnidad; programa oftal-
mológico y dental - UniVeRsidad dieGo poRtales; 
cre-ser - Union eURopea; “Vecinos y niños en acción” 
– nestlé; Muro por la paz – sHeRWin WilliaMs; en-
gage - accion Rse; Veredas participativas – polpaico.

2.- Modernización institucional: industrializando y sistemati-
zando los procesos comerciales de Rse y RR.ii. para todas 
las unidades, procurando modernizar los procesos con nuevas 
tecnologías.
•	 instalación de un software de cRM “salesforce” (client 

Relationship Management, software de administración 

de aliados y de “memoria institucional”).
•	 Un equipo técnico responsable de recopilar la informa-

ción desde las unidades con un informe sistemático e 
introducción de los datos al cRM. 

3.- transferir conocimientos y buenas prácticas para el cambio 
cultural en la organización; diseñando e introduciendo formas 
modernas de gestión y administración de aliados estratégicos, 
velando por la profesionalización de las unidades y sus rela-
ciones con empresas, universidades, fundaciones, organismos 
públicos e internacionales.
•	 talleres para todas las unidades municipales para en-

señar el modelo completo de la relación con clientes 
externos, y la generación de propuestas. 

•	 desarrollar la propuesta en conjunto con la unidad y 
presentarlo a las empresas.

4.- evaluar y Fidelizar: evaluando el proyecto y su estado de 
avance en distintas etapas para cumplir con los reportes de 
rendición de resultado y los indicadores de línea de base.  
•	 Fidelización técnica a través de la rendición de resul-

tados específicos del proyecto a través de un informe 
estándar desarrollado por el equipo técnico junto a las 
unidades.

•	 Fidelización integrada con RRpp y su plan de trabajo con 
nuestros aliados estratégicos.

5.- promover la participación en distintas redes internacio-
nales.
•	 convenios formales con ciudades en el extranjero para 

intercambio de experiencias.
•	 participación en redes formales de intercambio de expe-

riencias internacionales.
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Universo de
Organizaciones

OFERTA DEMANDA

segmentación por 
rubro, estrategias Rse, 

eje estratégico, etc.

top 1-3 prioritarios 
por área de acuerdo 
a plan estratégico.

Universo de
Programas y

Proyectos 
Municipales

Organizaciones
Prioritarias

PROCESO CAPACITACIóN DE ALIADOS

Match-Up
Programas 
Municipales 
Prioritarios

entre los principales resultados de la gestión en responsa-
bilidad social empresarial y relaciones internacionales se en-
cuentran:
•	 primer municipio de chile con una Gerencia de Rse y  

RR.ii.
•	 aportes pecuniarios y no pecuniarios históricos cercanos 

a 10 mil millones de pesos.
•	 Más de 300 nuevos contactos y prospectos en los últi-

mos 2 años.

RESULTADOS4. •	 alianzas concretas con más de 160 empresas, más de 
17 universidades y más de 50 onGs.

•	 Relaciones formales con los agregados culturales de 46 
embajadas en chile y más de 11 agregados comerciales 
extranjeros.

•	 convenios con más de 20 ciudades a nivel internacional.
•	 participación en más de 5 redes formales de intercambio 

de experiencias internacionales.
•	 tasa de conversión de contactos a alianzas 54%.
•	 promedio de donación recibida $ 7.833.333 entre el 

periodo 2009 y 2012.
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EVALUACIÓN5. 

Gráfico V: 
evolución Histórica de las alianzas público-privadas
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como resultado de la evaluación de la política de responsabi-
lidad social empresarial y relaciones internacionales durante 
el año 2012, se establecieron las siguientes conclusiones:
•	 cartera alineada con plan estratégico: el trabajo de 

Rse debe estar alineada con los ejes estratégicos del 
municipio y  el de las unidades. debe ser un reflejo de 
necesidades declaradas por la comunidad.

•	 creación y Gestión de Redes: Generación de redes y 
articulación con distintos actores para desarrollar pro-
gramas innovadores para la comunidad.

•	 alianzas de largo plazo y sustentables: el municipio 
debe generar aliados de largo plazo y no esporádicos o 
ligados a meros auspicios, dado que las necesidades son 

permanentes. las empresas están disponibles e intere-
sadas para aportar dinero en relaciones duraderas que 
les generen valor.

•	 institucionalización de relación con terceros: necesidad 
de la creación de una Gerencia de Responsabilidad so-
cial y Relaciones internacionales,  validada al interior de 
la organización.  

•	 plan de trabajo con metas, plazos y responsables claros 
y transparencia: Generar procesos para que la empresa 
tenga reportes periódicos de la gestión de los recursos 
aportados al municipio.

•	 co-Responsabilidad en todos los programas comunita-
rios: implementación de programas que involucren a la 
comunidad y que promuevan los valores de la participa-
ción y la co-responsabilidad.
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