3. GESTION DE USUARIOS

Para el correcto llenado de la informacién en este punto, consulte y lea detenidamente las instrucciones
de la Guia Metodolégica para postulacion al Premio, especialmente, punto 2 Gestién de Usuarios.

1. * Acciones permanentes del servicio en relacion a sus usuarios/as y a la incorporacion de la
participacion ciudadana (¢ C6mo el servicio conoce las necesidades, opiniones y sugerencias de sus usuarios?
; COmo se relaciona con sus usuarios? ¢ Coémo incorpora la participacion de actores vinculados al quehacer de la
institucion y/o la ciudadania en la gestion del servicio?)

2. * GESTION DE USUARIOS: Calidad de atencion de usuarios/as

¢ Qué productos estratégicos de la institucion - seglin corresponda - contaron con medicion del nivel de
satisfaccion de sus usuarios/beneficiarios durante el afio 2009? ¢ Qué tipo de instrumento/metodologia fue
utilizada? ¢ Cuales fueron los resultados de la medicién? ¢ Cémo el servicio ha incorporado los resultados de estas
mediciones en el mejoramiento de la gestion institucional?

Debe descargar archivo: -Cuadro Medicion satisfaccion usuarios, clientes y_o beneficiarios 2009- completarlo y
cargarlo en el Formulario, en este punto, posteriormente pulse boton Grabar al final desde Item.

Documento Adjunto

Nombre: I Eliminar

INICIATIVA DESTACADA PARTICIPACION USUARIOS/CIUDADANA
Para el correcto llenado de la informacién en este punto, consulte y lea detenidamente las instrucciones de la
Guia Metodologica para postulacién al Premio, y especialmente, la Tabla N°2 de la Guia.

3. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Nombre

Proyecto de Participacién y Control Ciudadano de Madres, Padres, Apoderados y Estudiantes en el
Programa de Alimentacion Escolar - Regién de Magallanes y Antartica Chilena”

4. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Objetivo (¢,Qué se esperaba con esta
iniciativa?)

Objetivo General:

“Incorporar la participacion organizada de padres, madres, apoderados y estudiantes al programa de
alimentacion escolar reconociendo su calidad legitima de clientes ciudadanos y por ende la facultad
de control y valoracion de las prestaciones del Estado”.

Los objetivos especificos son:

e Articular dentro de la Red de apoyo al Estudiante — JUNAEB Magallanes y Antartica Chilena
un subconjunto especializado denominado Centros de Padres y apoderados de los
establecimientos educacionales adscritos al PAE creando un mecanismo de participacion
especifico para ellos.

e Articular dentro de la Red de apoyo al Estudiante — JUNAEB Magallanes y Antartica Chilena
un subconjunto especializado denominado Centros de Alumnos, a través de la federacion de
estudiantes Secundarios, creando un mecanismo de participacion y traspaso de informacidn
especifico para ellos.

e Motivar la participacion permanente y periddica de a lo menos el 75% de los Centro de|
Alumnos, Padres y Apoderados de los establecimientos adscritos al PAE en la regidn.

e Sistematizar de manera periddica permanente la opinién de los estudiantes, padres Yy
apoderados acerca de la calidad y servicios ofertados por el PAE e integrar esta informacién a
las decisiones de gestion del programa.

Dado el fin declarado de este proyecto , los efectos esperados son de corte cualitativo, por lo que
estos son medidos a través de la técnica del focus group, anualmente, debiendo su sistematizacion vy




resultados responder a lo menos las siguientes interrogantes:
e (Se ha establecido una relaciéon/comunicacion de colaboracion y cooperacion con los Centros|
de Alumnos, Padres y Apoderados desde JUNAEB?
e (¢Ha aumentado el conocimiento por parte de los Centros de Alumnos, Padres y Apoderados
del Programa de Alimentacion Escolar en la region?
e (Se afianzan los lazos de participacion y compromiso de los Centros de Alumnos, Padres Y|
Apoderados con las prestaciones de Proteccidn Social ante la educacion?
e (Mejora el posicionamiento de los Centros de Alumnos, Padres y Apoderados en el control
del Programa de Alimentacion?
Dado que se disefid un proceso progresivo de tres afios para su ejecucidén, para cada objetivo
especifico declarado se construye y objetiva los resultados esperados por el proyecto en una matriz de
indicadores, estableciendo ex ante con que se medird su ocurrencia y logro. En sus dos primeras
etapas se obtuvo los resultados siguientes:

5. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Grupo objetivo (¢A quién se dirigi6 la
iniciativa?)

El grupo objetivo de esta politica corresponde a nifios/as y adolescentes, incorporados al sistema
escolar formal, en condicién o riesgo de vulnerabilidad en la region y en este sentido sus familias,
madres, padres y apoderados son el apoyo indispensable para el acompafiamiento en este proceso
por tanto participes de esta iniciativa.

6. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Diagnostico (Qué justifico/fundamento la
iniciativa?)

Para el logro de las metas institucionales y la efectividad del Programa de Alimentacion se hace
necesario establecer mecanismos periddicos, institucionalizados, conocidos y legitimados para la
interrelacidn, coordinacion y apoyo entre la empresa concesionaria — los establecimientos
educacionales — corporaciones municipales y JUNAEB los que en su conjunto gracias a un despliegue
logistico eficaz permiten entregar la alimentacién diaria en los establecimientos educacionales y de
esta forma potenciar las posibilidades de éxito escolar de las/os estudiantes de la region.

Por tanto, el grupo objetivo de esta politica corresponde a nifios/as y adolescentes, incorporados al
sistema escolar formal, en condicién o riesgo de vulnerabilidad en la regidén y en este sentido sus
familias, madres, padres y apoderados son el apoyo indispensable para el acompafiamiento en este
proceso, es al interior de la vida cotidiana de las familias, donde se entregan las sefales simbdlicas de
“ valoracidn y expectativas sobre rendimiento y logro escolar del nifio/a” y de las conductas que
desarrollaran su resilencia o “capacidad de sobreponerse ante las dificultades”, transformando sus
condiciones de vulnerabilidad en un trampolin de aprendizajes y desarrollo de capacidades. Es por]
ello que nos interesa como equipo regional incidir en la transmision de los contenidos culturales, que
todos tenemos certeza modelan la autopercepcion, la autoimagen y autoestima del nifio/a
potenciando o disminuyendo sus posibilidades de desarrollo.

De la misma manera, reconocemos mediante esta accidon que son a los adultos significativos en cada
familia a quiénes corresponde el derecho humano de ser los primeros formadores de sus hijos,
definiendo por si mismos la forma y estilo en que desarrollaran el proceso de acompafiamiento y|
Qpoyo, contenidos que se explicitan en la norma constitucional. Por ello, este equipo regional se ve a
si mismo, como un soporte, un acompanador de los procesos vividos en la familia, en la escuela, en el
barrio y en la comuna. Todos estos sistemas comparten un interés legitimo comun “la persona del
nifio/a”, pero es a sus padres/madres a quiénes tenemos que reconocer la titularidad y protagonismo
sobre su paternidad/maternidad.

Como equipo regional, nos permitimos hacer una declaracién de principios a cerca de que la mayoria
de los padres/madres, cualesquiera sea su nivel educacional, socioecondmico, esta inspirado en la
busqueda de lo que considera “lo mejor para sus hijos/as”, es a ellos quiénes devolvemos la soberania




de sus procesos y reconocemos como sujetos de su destino desde un enfoque de derechos. Es asi que
pretendemos llegar a los estudiantes y sus familias, quienes son legitimamente diversas en sus tipos,
conformacion y cultura. Queremos vincularnos con ellas a través de las organizaciones validadas ante
los establecimientos educacionales como son los Centros de Padres y Apoderados, los que son un
Qporte colectivo y organizado a la educacién escolar, derecho que esta garantizado en los Decretos
565/90 y 732/97 y por medio de los centros de Alumnos quiénes igualmente son una organizacién
reconocida oficialmente por el ministerio de Educacién en el decreto N2 524,

Asimismo, la realidad de dotacion funcionaria mostraba que el equipo PAE regional estaba compuesto
por dos funcionarios (coordinadora y supervisor) realidad claramente insuficiente para las tareas de
control, supervision y fiscalizacion del programa en una regidon en que este abarca a 63
establecimientos educacionales, en cuatro provincias, en una region de gran dispersién geografica, en
donde hay mas de 300 kildmetros entre una comuna y otra. En estas condiciones la informacion
cotidiana acerca de la ocurrencia de los hechos de incumplimiento o no conformidades en la ejecucién
del programa era tardia, a lo mas recogida mensualmente a través de los certificados de raciones por
lo que era necesario idear una estrategia de alianzas con los propios clientes/usuarios de los servicios|
que permitiera la generacion de redes activas de informacidn/accién para que, creando control social
sobre la calidad y oportunidad de los servicios permitiera visibilizar la necesidad de mejora en los
distintos procesos, por ejemplo en la tarea critica del abastecimiento oportuno de la empresa
concesionaria a los establecimientos.

7. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Breve descripcion (¢En qué consistit la
iniciativa?)

El proyecto se desarrolla en tres etapas graduales y sucesivas, durante el afio 2008- 2009 y 2010.

La primera se desarrollé durante el afio 2008 con el disefio del proyecto y la motivacidon de la masa
critica en los diferentes actores que permitiera vencer las resistencias y operar en forma colaborativa
para un bien comun con la meta del establecimiento del proyecto en a lo menos el 25% de los
establecimientos educacionales adscritos al programa. Para ello, se informd a los actores claves del
desarrollo del proyecto, partiendo por los directores de establecimientos educacionales vy
corporaciones a través del conocimiento completo del proyecto, el sindicato de manipuladoras
quienes dieron publicamente su respaldo a la iniciativa y luego convocando a los centros de Alumnos,
Padres y Apoderados, presentandoles el proyecto y motivando su participacién en un taller de
metodologia activa participativa donde se describe el quehacer y los instrumentos a trabajar.

Se inicia la implementacién mediante la suscripcion de las cartas compromisos con cada organizacidn
y la recoleccion de sus evaluaciones. En los primeros meses del afio siguiente se sistematiza y
retroalimenta el proyecto en un informe ejecutivo.

En la segunda etapa del afio 2009 se considerd la ampliacién del proyecto al 50% de los
establecimientos adscritos al PAE y su ejecucion en a lo menos dos provincias de la regidn. Se articula
y construye la incorporacion activa de los centros de alumnos, mediante la firma de un convenio con
la Federacién de Estudiantes secundarios de Magallanes, en ceremonia solemne con la presencia del
Director nacional, la Sra. Seremi de Educacién y la Directora regional del INJUV.

Para la tercera etapa se considera la aplicacion de la misma metodologia aplicada en las etapas
anteriores, retroalimentada por los informes evaluativos anuales de sistematizacién de la experiencia
y medidas correctivas a partir de ellas, mds un aumento acumulado de un 75% en el nimero de|
participantes en la actividad, para lo cual se realizaran los talleres de implementaciéon en cuatrg
provincias.

Como estrategia de implementacion se han realizado Jornadas de Capacitacion de los Centros de
Alumnos, Padres y Apoderados, en la que se presentd el proyecto, los contenidos esenciales del
programa de alimentacion a nivel regional.

La participacion se formaliza mediante la designacién de un representante de cada organizacion, el




que suscribe un compromiso escrito mediante el cual se compromete a enviar mensualmente las|
pautas de evaluacidn de opinidn; en el afio 2009 se suscribieron 32 compromisos (se cumplié la meta
del 50% de los establecimientos) de participacion en la regién, la que se formaliza mediante la
designacion de un representante de cada organizacidn, el que suscribe un compromiso escrito
mediante el cual se compromete a enviar mensualmente las pautas de evaluacidn de opinién, la que
trimestralmente se sistematiza y consolida con los hallazgos y que anualmente se envian a las|
organizaciones participantes.

En la evaluacion del proyecto se da cuenta de la accidn planificada, es decir la medicién cuantitativa y
cualitativa obtenida por efecto de las acciones realizadas y su relacion con los objetivos planteados.
Por lo tanto y para la retroalimentacién del proceso se establece una secuencia mensual de
evaluaciones parciales mediante el informe de sistematizacion elaborado por la unidad de
alimentacion, el que reporta la siguiente informacién: nimero de centro de padres participantes en el
mes, oportunidad del envio de Ila informacién, nUmero de comunas de las que se registra I3
informacion, porcentaje de establecimientos educacionales integrados al proyecto versus
establecimientos adscritos, valoracidn de los participantes y nimero de participantes que incorporan
sugerencias de mejora y decisiones de gestidon asociadas a las propuestas u observaciones de los
participantes.

De manera regular al ser notificada alguna situacion de no conformidad por los actores participantes,
se notifica de esta formalmente a la empresa concesionaria, solicitando se informe de las medidas
correctivas aplicadas, dando respuesta a los usuarios de la misma.

Lo anterior ha permitido un flujo de informacidn mas oportuna, la posibilidad de subsanar con rapidez
errores de procedimiento en los procesos de abastecimiento, elaboracion y servicio, trato adecuado,
manejo de mermas, etc. Generando las sinergias para un proceso cotidiano de mejoramiento
continuo de los servicios. Al mismo tiempo la socializacién de la informacion a todos los actores del
sistema educacional de las decisiones institucionales en los procesos de asignaciéon anual vyj|
correcciones mensuales ha permitido mejorar la focalizacién de los usuarios y el conocimiento de los
derechos y obligaciones de las partes en el proceso.

8. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Ambito de aplicacion (¢Déonde se implemento
la iniciativa?)

El ambito de aplicacion del proyecto es regional, y a la fecha funciona con establecimientos
educacionales de tres provincias de la regién y en cinco comunas (50% territorial de la region).

No obstante lo anterior, el proyecto contempla la seleccién de los participantes en la experiencia, para
ello se definieron los siguientes criterios de participacion: vulnerabilidad, cantidad de raciones
asignadas, cantidad de raciones no servidas, al revisar los antecedentes se determind convocar a la
totalidad de los Centros de Alumnos, Padres y Apoderados, comenzando para ello en la primera etapa
por los de Punta Arenas y luego extendiendo hacia otras comunas y provincias.

9. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Contexto de la iniciativa (¢ES una iniciativa
que se implementa por primera vez el afio 2009 o es parte de acciones ya desarrolladas por el servicio en afios
anteriores?)

El proyecto se disefia técnica y metodoldgicamente por parte del equipo regional, estableciéndose
como un objetivo de mejoramiento de la gestion.

Genera una innovaciéon en la manera en que el Programa de alimentacidn escolar se relaciona con sus
usuarios/clientes ciudadanos de manera mas horizontal, democratizando la informacidn y el acceso|
transparente a la informacion con los usuarios y sus familias.

Inicia ejecucién el 22 semestre del aifio 2008, se amplia a tres provincias el afio 2009 y se completa
este afio, en que se espera alcanzar la participacién del 75% de los establecimientos educacionales
adscritos al programa, a través del compromiso de sus organizaciones de los usuarios (centros de
alumnos o centros de padres y apoderados)




Dados sus resultados y los principios declarados como politica de calidad de la institucion uno de
cuyos ejes es el foco en sus usuarios, se espera mantener en funcionamiento permanente este
mecanismo de retroalimentacidn y participacidén corresponsable en la gestion.

10. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Cobertura (;Cuantas personas participaron de
esta iniciativa?)

Este proyecto esta disefiado para la participacion de un representante de cada centro de alumnos
y/o centro de padres y apoderados de los establecimientos educacionales adscritos al programa de
alimentacidn en la regidn. Han participado en ella 62 personas anualmente en representacion de sus
organizaciones las que conforman un universo de 11.526 usuarios alumnos de los establecimientos
educacionales.

En la regidn existen 63 establecimientos educacionales adscritos al programa de alimentacion vy al
afio 2009 se contd con la participacion de 32 representantes de sus unidades educativas (alumnos y
padres y apoderados) es decir el 50% de los establecimientos lo que implica una cobertura de
atencion y raciones dia de 13.016.

Cabe sefalar que en los talleres realizados se contd con la participacion de las directivas de cada
establecimiento, tanto centro de alumnos como centro de padres, los que transmiten la informacion
entregada a los centros generales, microcentros de padres y comunidad educativas.

11. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Periodo de ejecucion (¢, Cuando comenz6?
¢ Cudndo termind? ¢ Serd una iniciativa permanente en el servicio?)

Fecha de inicio: 168"
Fecha de término: 168"

Sera permanente: 168"

Esta iniciativa se generd a partir del diseifo del Proyecto de participacién en Julio de 2008, quedando
establecido un periodo de implementacidn en 3 etapas comprendido entre 2008-2010.

Su lanzamiento oficial se realizo el dia 26 de Agosto en la provincia de Magallanes, dia 8 de
Septiembre en la provincia de Ultima Esperanza y 12 de Septiembre en la provincia de Tierra del
Fuego.

Durante el afio 2009 se realizaron talleres para Centro de padres y apoderados, en las provincias de
Magallanes, Ultima Esperanza y Tierra del Fuego durante los meses de Abril y Agosto, en tanto para
los centros de alumnos se realizaron talleres en la Provincia de Ultima Esperanza y Tierra del fuego en
el mes de Agosto y para la provincia de Magallanes el taller se realizé el mes de Septiembre.

Para el afio 2010 se realizé el taller en la provincia de Antartica Chilena durante el mes de Marzo y las
otras provincias se planificaron para el mes de Abril.

12. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Tipo de participacion (;De qué manera
participaron los usuarios/ciudadania en esta iniciativa? )

La participacién se canaliza a través de talleres, mecanismos e instrumentos disefiados para este fin, a
saber:
e Designacion por parte de los centros de padres y apoderados de un delegado/a.
® Designacion por parte de los centros de alumnos de un delegado/a.
e  Participacidn del delegado/a en los talleres de motivacién, descripcion y/o evaluacion del
proyecto.




e Suscripcion de la carta de compromiso de participacion del delegado/a por parte de cada
organizacion estudiantil o de padres.

e Se formaliza ante las autoridades pertinentes del establecimiento educacional el espacio de|
evaluacion al representante de la organizacién, a fin de garantizar el acceso a las
instalaciones para su funcién de control ciudadano.

e El representante de la organizacion de padres o estudiantes realiza visita evaluativa una vez
al mes el comedor y cocina del establecimiento educacional, en horario de proceso,
evaluando el servicio de alimentacidn.

e El delegado/a completa su instrumento de evaluacién y envia a la direccién regional una vez
al mes.

e En caso de contener el instrumento declaraciones de no conformidad y/o observaciones al
proceso, estas son registradas y evaluadas por el equipo regional, se remiten formalmente a
la empresa concesionaria, solicitando su aclaracién o medidas correctivas.

e La retroalimentacién generada de la sistematizacién de todas las pautas de evaluacidon se
realiza semestralmente con la entrega del informe del periodo anterior (semestral o anual),
Este incluye las medidas y decisiones de gestién implementadas en cada caso particular para
la mejoria continua.

El alcance de la participacidn se evalia como de deliberacion y decisidn, por cuanto si bien se ejecuta
una fase de entrega de informacion acerca del programa en talleres activo participativos donde se
establecen conversaciones y compromisos de accion, esta rapidamente una vez suscrito los convenios
con las organizaciones, se transforman en acciones de evaluacidn de los servicios de alimentacion
entregados, retroalimentacion de los procesos de abastecimiento, logistica, elaboracién, atencidn al
usuario, en propuestas de alternativas, deteccion de fallas o no conformidades, es decir en actos de
expresién de voluntad, juicios evaluativos de nuestras prestaciones y consecuentemente en
decisiones de gestidn del equipo regional.

13. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Principales resultados (¢ cuales fueron los
principales logros/resultados, medibles y/o verificables, que se obtuvieron a partir de la iniciativa?)

Evaluados los resultados cuantitativos medidos por los indicadores que se sefialan en el punto 4, de|
la experiencia desarrollada de acuerdo al modelo de evaluacién disefiado ex ante para el proyecto se
puede afirmar:

a) En el programa de alimentacién escolar se ha establecido un mecanismo de participacion
conocido por todos los actores del sistema educacional (directivos, docentes, consejos
escolares) para los centros de padres y apoderados y centros de alumnos del 50% de los|
establecimientos educacionales adscritos en el afio 2009 al PAE en la region de Magallanes.

b) Se ha articulado una red especifica de participacion /accidén de apoyo al estudiante y control
social de los servicios de alimentacion, integrada por representantes de centros de padres |
centros de alumnos, la que ha aumentado en nimero de participantes en estos dos afios. (El
numero de padres y alumnos que acuden a las jornadas de difusién e implementacion del
proyecto aumenta de 86% en el afio 2008 al 107% en el afio 2009.)

¢) Evaluada la participacion como el funcionamiento periddico y regular del proyecto mediante
el cumplimiento de los compromisos de envio de las pautas evaluativas mensuales del
servicio de alimentacién por parte de los representantes de las organizaciones de los
usuarios, esta alcanza al 100% de la meta programada para ambos afios en cinco de las diez
comunas de la region.

d) En el afio 2008 un 44% promedio anual de participantes en el proyecto y un 28% para el afio|
2009 hace llegar en su instrumento de evaluacion mensual de los servicios, observaciones yj|
sugerencias para su mejoria continua.

e) Se han elaborado los reportes ejecutivos de gestion del proyecto, los que generan
informacion valiosa, oportuna y pertinente para la toma de decisiones de gestiéon a I3
directora regional y retroalimentan ayudando a focalizar mas eficientemente los procesos de|
supervision a los establecimientos educacionales

f)  Enrelacién a la deteccion de situaciones de insatisfaccion o no conformidades con el servicio
por parte de los usuarios, el mecanismo de participacion ofrece una estrategia eficaz y de
bajo costo de deteccidn oportuna, responsabilizacion por parte de la concesionaria y permite




g)

En relacion a los efectos esperados se puede destacar:

a)

b)

la accion de mejora preventiva y correctiva a las situaciones detectadas, dando respuesta al
100% de ellas.

En suma, los servicios de alimentacion han mejorado en la opiniéon de los usuarios, I3
deteccion de no conformidades ha mejorado en su oportunidad y gestion, ha crecido el
conocimiento de las organizaciones acerca del programa de alimentacion vy el
empoderamiento en la accidn de los protagonistas y actores de la red.

Se ha aumentado la relacion directa de comunicacidén, colaboracion y cooperacion
sistematica y periddica con las organizaciones de los usuarios y sus familias

Como se sefala en los documentos evaluativos que se anexan en la opinidn de los propios|
usuarios ha aumentado el conocimiento de los procesos asociados al programa de
alimentacidn escolar por parte de los estudiantes, sus padres y apoderados.

En el transcurrir del tiempo se han afianzado los lazos de confianza, de participacion |
compromiso reciproco entre JUNAEB y sus clientes ciudadanos lo que ha significado una
mejoria en la percepcién de nuestro quehacer en la comunidad y en la eficacia de los otros
programas.

Aumenta el posicionamiento de los actores y organizaciones en su relacién de poder frente a
los servicios que el estado provee, desarrollando nuevas competencia en las personas que
integran las organizaciones de alumnos y padres, potenciando las acciones de mejoramiento
continuo y aumentando por una via no onerosa la capacidad de control social sobre el uso de|
los recursos.

14. * GESTION DE USUARIOS/PARTICIPACION CIUDADANA: Medios de Verificacion (¢ Qué medios de
verificacion dan cuenta de la iniciativa realizada?)

Documento Adjunto

Nombre: J

Eliminar

Proyecto Centro de Padres y Apoderados, Proyecto Centro de Alumnos, Padres y apoderados,
Informes semestrales del Proyecto afio 2008 y 2009, cartas de compromiso afio 2008 y aiio 2009,
pautas de evaluacién afio 2008 y 2009, ndmina de asistencia a talleres 2008 y 2009 y registro
fotografico.




