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PRESENTACION
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La Oficina de Estudios y Politicas Agrarias, ODEPA, es un servicio publico con un
conjunto de caracteristicas que lo diferencian de otra clase de servicios. En
primer lugar, es un organismo que en si mismo encarna el paradigma de la
“inteligencia institucional”, pues brinda servicios de asesoria a las diversas
entidades publicas con competencia en temas agrarios. Ademas centraliza la
informacion sectorial disponible, constituyéndose en una entidad que
sistematiza, ordena y hace publicos los antecedentes respecto de la realidad
actual e historica del sector.

Lo antes sefalado encuentra su sustento en la Ley N° 19.147, la que establece
que la entidad ha de cumplir con la finalidad de entregar informacion regional,
nacional e internacional destinada a apoyar la toma de decisiones de los agentes
involucrados en la actividad silvoagropecuaria. En virtud de lo anterior, la misién
de ODEPA se orienta al fortalecimiento de la gestion institucional del Ministerio
de Agricultura y de los agentes publicos y privados involucrados en el sector
silvoagropecuario, lo que queda de manifiesto en los objetivos estratégicos
institucionales:

= Prestar un servicio de asesoria especializada que responda eficientemente
a la demanda de los agentes publicos que operan en el ambito
silvoagropecuario.

= Proporcionar un servicio de informacion agroecondmica que apoye
eficientemente el desempeno de los agentes publicos y privados del sector
silvoagropecuario.

Este informe da cuenta del conjunto de resultados alcanzados a través de la
consultoria efectuada por Alcala Consultores, dando cuenta de la evaluacion
efectuada por los usuarios a los servicios de asesoria e informacion, de la
percepcion de agentes internos y externos en torno al rol de ODEPA y de los
resultados alcanzados en la jornada de analisis y reflexion institucional efectuada
los dias 30 y 31 de mayo.

En vista de lo senalado hasta ahora, la estructura de este documento es la que
sigue:

= En una primera seccion se detallan los objetivos propuestos para este
estudio.

= En segundo lugar se da cuenta de los resultados alcanzados en la
evaluacion de los servicios de asesoria e informacién. (Objetivo 2 y 3)

= En tercer lugar se entrega una sintesis de las apreciaciones de los agentes
internos y externos respecto del rol de ODEPA vy los desafios que le cabe
asumir a la institucion (Objetivo 1y 3)
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En cuarto lugar, se despliegan los resultados del taller de analisis
institucional. (Objetivo 4, 7 y 8)

En quinto lugar se desarrolla una propuesta metodoldgica que permita a la
institucion efectuar futuras mediciones en torno a la calidad de sus
servicios. (Objetivo 5Y 6)

En sexto lugar se desarrollan las conclusiones respecto de los resultados
alcanzados en esta evaluacion.

Finalmente se entrega un cuerpo de anexos con los instrumentos aplicados
en la evaluacion efectuada durante 2007.
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1. OBJETIVOS DEL ESTUDIO
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Los objetivos planteados en el marco de la presente consultoria son los
siguientes:

1.

Identificar los cambios que presenta el contexto actual y los desafios que
éste genera para la gestion estratégica de ODEPA en el corto, mediano y
largo plazo.

Medir la satisfacciéon de los clientes/as - usuarios/as respecto de los
Servicios de Asesoria e Informacién de ODEPA actuales.

Recoger informacion de los clientes/as - usuarios/as para permitir el
ajuste de la oferta actual de Servicios a sus requerimientos y necesidades

Apoyar el proceso de revision, anadlisis y mejoramiento de las definiciones
estratégicas e indicadores de ODEPA

Proponer nuevos mecanismos, instrumentos y/o metodologias de
evaluacién de la satisfaccion de los clientes/as - usuarios/as de los
Servicios de Asesoria e Informacién, o mejorar los actualmente utilizados
en ODEPA.

Proponer nuevos dispositivos de medicion que permitan a ODEPA realizar
internamente futuras evaluaciones.

. Generar capacidades institucionales para emprender evaluaciones futuras

autonomamente.

. Transferir los resultados del estudio a la institucion para delinear cursos de

accion pertinentes.
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2. RESULTADOS

En esta seccion se entrega un primer analisis de los resultados obtenidos a partir
de esta evaluacion, los que se desagregan en dos capitulos. El primero de ellos da
cuenta de la evaluacion emprendida por los usuarios de los servicios de
informacion, especificamente para el sitio Web de ODEPA. El segundo apartado
abunda en los resultados alcanzados a partir de la evaluacion efectuada a nivel
de los servicios de asesoria destinados a la alta direccion publica.
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2.1. CONCEPTOS BASICOS
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Esta medicion ha sido convergente con otras efectuadas anteriormente, por lo
cual se ha conservado el marco conceptual empleado en evaluaciones pasadas.
Como se ha dicho en otras ocasiones, esto permite la comparabilidad de
resultados a lo largo del tiempo.

En vista de lo anterior, es clave tener presente que el nivel de satisfaccion de los
usuarios refleja que la calidad de los servicios publicos puede ser analizada
desde la perspectiva de quienes hacen uso de la oferta programatica. No
obstante, la oferta en cuestion también puede ser analizada con base en
estandares normativos. En definitiva, una mirada ampliada en torno a la calidad
de los servicios, necesariamente debe conjugar ambas dimensiones de manera
gue sea posible elaborar indices compuestos donde el nivel de satisfaccién de los
usuarios sea, al menos, una de las dimensiones de la calidad global.

Para efectos de esta evaluacion se analizaron diversos atributos en cada uno de
los servicios entregados por ODEPA a sus usuarios.

A nivel de los servicios de informacion dispuestos a través del sitio Web
institucional, los atributos especificos evaluados en esta medicion son los que se
enuncian a continuacion:

= Utilidad. El usuario estima que la informacion que le proporciona ODEPA
sirve para satisfacer sus requerimientos.

= Actualizacion. La informaciéon y datos disponibles tienen vigencia al
momento de ser obtenidos.

= Claridad. La informacion presentada no es confusa y puede entenderse
con facilidad por parte de los usuarios.

= Suficiencia. El usuario encuentra la cantidad necesaria de informacién, de
tal manera que satisface adecuadamente sus requerimientos iniciales.

= Profundidad. Los contenidos o informacion disponible en el canal son
detallados y satisfacen la expectativa del usuario en cuanto a su nivel de
desagregacioén y alcance.

= Amplitud. Los contenidos son diversos y abarcan una satisfactoria
cantidad de facetas del tema tratado. Se muestran alternativas o bien las
gue se entregan corresponden a todas las disponibles.

= Correccion. La informacién disponible esta exenta de errores.

= Relevancia. Los datos disponibles son importantes y de relativa escasez en
cuanto a su disponibilidad y disposicion.
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Funcionalidad. La informacion es presentada de manera ordenada, puede
ser obtenida facilmente, en un tiempo razonable y con un diseno o
presentacion atractiva.

Pertinencia: Informacién oportuna en cuanto responde a los
requerimientos propios del sector silvoagropecuario o personas ligadas al
sector.

Por su parte, en el caso de los servicios de asesoria los atributos evaluados
fueron:

Calidad Técnica: Los servicios entregados por ODEPA cumplen con
estandares de calidad adecuados para quienes los solicitan.

Oportunidad: Los servicios son entregados a los usuarios mientras la
necesidad que motiva su solicitud permanece vigente.

Efectividad: Los servicios entregados satisfacen integramente la necesidad
que motiva su solicitud.

Lo antes expresado se refleja en el siguiente esquema:

SERVICIOS DE ODEPA

INFORMACION ASESORIA

Utilidad
Actualizacion
Claridad

Suficiencia Calidad Técnica
Profundidad Oportunidad
Amplitud Efectividad
Correccion
Relevancia
Funcionalidad
Pertinencia

10

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262
info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores.cl




2.2. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION DE
ODEPA DESDE LA PERSPECTIVA DE SUS USUARIOS

11
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2.2.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

12
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a. Universo

Usuarios ingresados vélidamente al Registro Unico de Usuarios, que hayan
recibido, solicitado o consultado los servicios de informacion de ODEPA
durante el afio 2007.

b. Unidad de Analisis

Usuario que recibe, hace uso o solicita servicios de informacion a ODEPA,
ingresado validamente en el Registro Unico de Usuarios de la institucion.

Cc. Muestra

= Se obtuvo una muestra de 383 casos seleccionados aleatoriamente vy
asignados proporcionalmente segun tipo de usuario, con un error maximo de
5% y un nivel de confianza de 95%.

d. Instrumentos de Medicion

= Cuestionario estandarizado de aplicacion telefénica, disefiado por el consultor
y validado por la Contraparte Técnica.

= La aplicacion de cada instrumento no supero los cinco minutos y el periodo de
levantamiento de informacién correspondié al mes de diciembre.

e. Analisis de Datos

= Los datos producidos fueron procesados con el paquete estadistico SPSS 15.0,
construyéndose para ello una base de datos compatible. El procesamiento
contempld andlisis univariado y bivariado para cada variable incluidas en el
instrumento.

= Si bien los servicios de ODEPA deben dirigirse a la ciudadania en general, para
efectos de este estudio se generé una diferenciacion de acuerdo a las
actividades que realizan, para lo cual se considero a:

— Académicos e Investigadores
— Agricultores y Productores
— Comerciantes

— Directivos Publicos

— Ejecutivos y Gerentes

— Empleados y Administrativos
— Estudiantes

— Profesionales

— Técnicos

13
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Sin perjuicio de lo anterior, en esta ocasion se introdujeron otras variables de
clasificacién estandarizadas, las que permitieron obtener informacién acerca
del nivel de estudios y la ocupacién de los usuarios de los servicios de
informacion de ODEPA.

En todos los casos se considerd como variables dependientes las asociadas a
la valoracién de los servicios de ODEPA y como variables independientes a los
segmentos tipologicos y sociodemograficos de los usuarios.

14
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2.2.2. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL CANAL WEB

15
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a. PERFIL DE LOS USUARIOS

= Al igual que en mediciones anteriores, se
constata un fuerte predominio de usuarios de Edad de los usuarios
sexo masculino. En la medicion efectuada en
2006, el 69,1% de los usuarios era hombre
mientras que el 30,9%, mujer. En esta ocasion 36,3%
dichas proporciones no revisten variaciones ]
significativas, pues el 67,1% de los usuarios son 28,2% 28,69

1 0,
varones mientras que el 32,9% es de sexo IOI% 200%

femenino. 6,7% 15,7%
0,
12,7% 11.2%
77%

menos de 18 18-25 26-35 36-45 46-55 56 y mas

W 2006 02007

= En cuanto a la edad, tal como se observa en el

grafico 1, las tendencias generales se conservan 27%00(y
()

en comparacion con mediciones precedentes. Sin
embargo en 2007 se constata un descenso en los
usuarios de entre 18 y 25 anos (28,2% en 2006 y

20,1 en 2007) en pos de un crecimiento en el Grafico 1

tramo de entre 26 y 35 (28,6% en 2006 y 36,3%

en 2007). En definitiva, la mayor parte de los usuarios del sitio Web de ODEPA se situa en el segmento de
entre 26 y 35 anos. Por otra parte se advierte que en esta medicion no se constato la presencia de usuarios
menores de 18 anos.

= Sin embargo, la edad media de los usuarios no reviste importantes variaciones, ya que en la medicion de
2006 alcanzé los 34,4 anos, mientras que en esta oportunidad experimentd un leve aumento situandose en
los 36,9 afos.

= Cabe constatar que de acuerdo a los datos ya reportados, se observa una tendencia al envejecimiento de la
poblacién usuarios del sitio Web de ODEPA, lo que parece revertir lo observado en mediciones anteriores
donde se visualizaba una tendencia hacia la consolidacion de un perfil de usuario estudiante menor de 25
anos. En esta medicion se observa el predominio de usuarios profesionales que alcanzan el 37,3% del total,
versus el 34,2% que representan los estudiantes.

16
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b. PUNTOS DE ACCESO A INTERNET

= En concordancia con mediciones anteriores

hay un claro predominio de usuarios Puntos de acceso a Internet
conectados desde su trabajo u oficina, los
que alcanzan el 51,4% de los casos (Grafico B 2006 {2007
2). Esta situacion es propia que quienes
encuentran en el trabajo su actividad 51,4%
principal. 418% 41,5%
36,4%

= Quienes acceden al sitio Web de ODEPA
desde su propio hogar alcanzan el 41,5% de
los consultados. Esta situacion es 15,5%

caracteristica de estudiantes y agricultores. 6.4%
4,2% Al

2,3%
e

= Obviamente, entre el 4,2% que se conecta

desde un centro de estudios, la mayor parte Trabajo u oficina Casa Centro de estudios Cibercafé
son estudiantes, seguidos de académicos e
investigadores. Grafico 2

= El analisis de estos datos en comparacion con lo registrado en afos anteriores demuestra algunas
tendencias importantes de destacar. Lo primero es el aumento de quienes se conectan desde su lugar de
trabajo u oficina, especialmente en comparacién con 2006 (50% en 2005, 41,8 en 2006 y 51,4% en 2007).
Por otra parte, el 36,4% de usuarios que se conecta desde su hogar en 2006 y aumenta a 41,5% en esta
medicion. Las variaciones constatadas se explicarian por el claro descenso de quienes se conectan desde
lugares de acceso pagados (cibercafé 6,4% en 2006 y 2,3% en 2007) y desde el lugar donde estudia (20% en
2005, 15,5% en 2006 y 4,2% en 2007).

= En definitiva, los usuarios actuales tienen mayor autonomia para conectarse en cuanto lo hacen desde los
lugares de desempefio funcional y desenvolvimiento cotidiano (trabajo - hogar).

17
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c. FRECUENCIA DE INGRESO A LA WEB

De los usuarios consultados, la gran mayoria (95,8%) expresa haber accedido al portal durante 2007. Esta
situacion representa un aumento en consideracion a 2006 y un descenso respecto de 2005 (92,7% y 98%

respectivamente).

Ademas, los usuarios que declaran haber consultado contenidos del sitio Web durante al ultimo mes
representan el 53,5% (Grafico 3), lo que en comparacion con mediciones anteriores implica un significativo
aumento. (39,7% en 2006, 55% en 2005 y 35% en 2004). En este sentido, el aumento constatado representa
un uso mas intensivo del sitio Web, lo que queda de manifiesto en el 53,8% que visita el portal mas de una
vez al mes. En definitiva, la tendencia tiende a homologar lo constatado en 2005.

Usuarios que han ingresado el ultimo
mes a sitio Web de ODEPA

No

0,
47% Si

53%

Grafico 3

Los wusuarios que hacen un uso mas
intensivo del sitio Web son los de 56 anos y
mas (74,4%), sequidos de aquellos entre 46
y 55 anos (56,7%) y 36 y 45 anos (51,6%).
Estos datos revierten tendencias anteriores
donde los usuarios intensivos eran
principalmente jovenes.

La tendencia que asociaba un uso mas
intensivo entre las mujeres tiende a
mantenerse (54,8% de mujeres han hecho
uso del portal en el ultimo mes), aunque en
esta ocasion los hombres tienden a
equiparar dicha tendencia (52,9%).

Segun actividad, quienes han ingresado
durante el ultimo mes son principalmente
directivos publicos (100%), técnicos (70%),
comerciantes y ejecutivos o gerentes (66,7%
en cada caso).

18
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d. FRECUENCIA DE CONSULTA A LAS DIFERENTES SECCIONES DE LA WEB

Las secciones de la WEB son las siguientes:

SECCION

AGRICULTURA Y MERCADOS
PUBLICACIONES Y ESTUDIOS
NOTICIAS DE MERCADOS
BANDAS DE PRECIOS AGRICOLAS
INDUSTRIA LACTEA
AGROENLACES
SERIES DE PRECIOS
ESTADISTICAS ECONOMICAS Y PRODUCTIVAS
COMERCIO EXTERIOR

Grafico 4
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De las secciones que forman parte del sitio Web institucional, las consultadas con mayor frecuencia (Grafico
4) refieren a Agricultura y Mercados (83,6%), Series de Precios (82,8%) y Publicaciones y Estudios (78,3%).
Las secciones visitadas o utilizadas en menor medida por los usuarios de la Web de ODEPA son Industria
Lactea y Agroenlaces, con un 43,3% y 38,1% respectivamente. Cabe agregar que en este ultimo caso se
conservan las tendencias de anos anteriores.

Los usuarios preferentes de cada seccion de la Web de ODEPA son:

SECCION USUARIO PREFERENTE

+  COMERCIANTES Y DIRECTIVOS PUBLICOS (100%)
AGRICULTURA'Y MERCADOS = TECNICOS (90%)
= ESTUDIANTES (89,3%)

= COMERCIANTES (100%)
SERIES DE PRECIOS = PROFESIONALES (86,7%)
= AGRICULTOR (84,6%)

«  DIRECTIVO PUBLICO (100%)
PUBLICACIONES Y ESTUDIOS «  EJECUTIVO O GERENTE (94,4%)
«  PROFESIONAL (84,6%)

+  COMERCIANTE (100%)
NOTICIAS DE MERCADO = DIRECTIVO PUBLICO (100%)
= ACADEMICO O INVESTIGADOR (87,5%)

PROFESIONAL (83,2%)
TECNICO (80%)
ACADEMICO E INVESTIGADOR (79,2%)

i *  COMERCIANTES Y DIRECTIVOS PUBLICOS (100%)
BANDAS DE PRECIOS AGRICOLAS = TECNICOS (90%)
. ESTUDIANTES (79,4%)

ESTADISTICAS ECONOMICAS Y
PRODUCTIVAS

»  DIRECTIVO PUBLICO (100%)
COMERCIO EXTERIOR »  ACADEMICO E INVESTIGADOR (75%)
+  ESTUDIANTE (74,8%)

. EJECUTIVO O GERENTE (77,8%)
ENTORNO INTERNACIONAL . PROFESIONAL (57,3%)
. ESTUDIANTE (55,7%)

) - TECNICOS (60%)
INDUSTRIA LACTEA »  PROFESIONAL (53,1%)
»  DIRECTIVO PUBLICO Y EMPLEADOS O ADMINISTRATIVOS (50%)

ESTUDIANTE (44,3%)

TECNICOS (40%)

PROFESIONALES (37,8%)

ACADEMICOS E INVESTIGADORES (37,5%)

AGROENLACES

20
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= En mediciones precedentes (2004, 2005 y 2006) la seccién mas consultada fue la de Bases de Datos
Agropecuarios, seguida por Bandas de Precios Agricolas y Noticias y Analisis. En 2006, también se situé
entre los primeros lugares Publicaciones y Estudios. Para efectos de esta medicion, las secciones del sitio
Web, de acuerdo al nivel de consulta de los usuarios, han experimentado ciertas variaciones. Sin embargo
es posible apreciar, a modo de tendencia, que siguen puntuando aquellas que ofrecen informacién analoga
a las destacadas en afos anteriores. Respecto de la ultima medicion se confirma la importancia atribuida a
las publicaciones y estudios, lo que establece una tendencia desde que se encuentran disponibles en el sitio

Web.

e. SATISFACCION CON EL SERVICIO DE INFORMACION

= El nivel de satisfaccion de los
usuarios se situa, para cada uno
de los atributos evaluados, por
sobre el 75%, lo que es
considerado alto. (Grafico 5)

» En comparacién con mediciones 98,2% 95,5%

anteriores, donde el punto
critico era actualizacidon, se
observa que la percepcion de los
usuarios ha experimentado una
mejora sustantiva, aumentando
la satisfaccion de 79,5% en
2006, a 84,3% en 2007.

Evaluacion de contenidos

2007 =2006

94,8% 92,1%
82,0% 83,6%

I 84,3% 79.5%

76,0% 81,8%
0%

» En esta medicion, el punto UTILIDAD

EXACTITUD ACTUALIZACION AMPLITUD

PROFUNDIDAD

critico es la profundidad con
que son tratados los temas. Lo
anterior queda reflejado en el

76% de satisfaccion constatado. Los agentes mas criticos respecto de este punto son comerciantes, de

entre 26 y 35 anos y de sexo masculino.

Grafico 5
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f. SATISFACCION GENERAL CON LA WEB

Si bien los usuarios que declaran sentirse muy satisfechos con la Web de ODEPA son mayoria, se aprecia
un descenso de los mismos en comparacion con 2006. (50,9% vs. 64,1%) (Grafico 6). Sin embargo, en lo
que concierne a esta medicidon, es importante destacar el bajo numero de usuarios insatisfechos,
constatandose un significativo descenso de 4,1% en 2006, a 0,5% en 2007.

El perfil de los usuarios insatisfechos es: Empleados, administrativos y ejecutivos o gerentes, mayores de
56 anos y de sexo masculino.

Satisfaccion general con la Web de
ODEPA

m 2007 = 2006
64,1%

>0,9% 48,4%

31,8%

0,5% 4,1%
,070

MUY SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO
SATISFECHO

Grafico 6
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g. VALORACION DE LA INFORMACION CONSULTADA

Como en anos anteriores, el atributo mejor evaluado es la claridad de la informacién contenida en la
Web (Grafico 7). Asimismo, la variable critica continta siendo la suficiencia de la informacion, pese a
que en este sentido se constata una leve mejor respecto de 2006. (63,4% vs. 60,5%). Los usuarios mas
criticos en torno a dicho atributo son Ejecutivos y Gerentes junto con Académicos e Investigadores,
mayores de 56 anos y de sexo masculino.

En términos generales cabe consignar que los resultados de esta evaluacion tienden a ser convergentes
con las tendencias registradas en mediciones anteriores, pese a que la relevancia y claridad muestran
descensos importantes respecto de la anterior medicidon, con bajas de 4,6 y 3,6 puntos porcentuales
respectivamente.

Evaluacion Web
% de evaluaciones altamente favorables

H 2004 W2005 ®2006 2007

93,2%
815% 88,2%84,6% 85,5%84,0% 87,2% 84,3%

79,4%
77,8% 6 73.9% 74,5%74,7% 73,2%
60,5%634%

CLARIDAD RELEVANCIA ACTUALIZACION SUFICIENCIA

Grafico 7
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h. FUNCIONALIDAD

= Si bien se conservan tendencias de anos anteriores, se observa una disminucidon significativa en la
evaluaciéon favorable de algunos de los atributos. Esto ocurre especialmente a nivel de “encontrar
facilmente lo que se busca” (64%) y lo “atractivo de la presentacion” (59,8%) (Grafico 8).

= Segun se aprecia, el atributo mejor evaluado sigue siendo el tiempo de respuesta de la Web (91,1% de
evaluaciones favorables), seguido, en este caso, del facil acceso que supone el ingreso al portal de
ODEPA para los usuarios (86,4%).

Evaluacion de la funcionalidad del sitio Web
% de evaluaciones altamente favorables

M 2005 ®2006 2007

0, 0,
96,0% 95,4% 91,1% 93,0% 90,0% 84.3% 93,0% 89 5% 86,4%

75,0% 78,2% 74,0% 76,8%

64,0% 59,8%

BUEN TIEMPO DE INFORMACION ACCESO FACIL SE ENCUENTRA ATRACTIVA
RESPUESTA ORDENADA FACILMENTE LO QUE SE PRESENTACION
BUSCA
Grafico 8
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i. PERTINENCIA

Una clara mayoria de usuarios expresa que el sitio Web institucional satisface sus necesidades, lo que
representa un incremento en comparacion con la medicion anterior (93,2% vs. 84,5%) (Grafico 10)

Por otra parte, las opiniones de los usuarios resultan ser favorables en torno a la pertinencia del sitio
Web (Grafico 9) con relacién a las necesidades del sector y de los agentes que forman parte de él. De
esta forma es como un 87,5% expresa que el portal responde a las necesidades sectoriales y un 96,1%
indica que es interesante para la gente vinculada al mundo del agro. Estos resultados superan los del
ano anterior sin alcanzar los de 2005.

Pertinencia del sitio Web

B 2005 m 2006 2007

100,0%

96,1%
91,8%
87,5%
84,5%

RESPONDE A LAS NECESIDADES ES INTERESANTE PARA LA GENTE
DEL SECTOR LIGADA AL SECTOR
SILVOAGROPECUARIO SILVOAGROPECUARIO

99,0%

Grafico 10 Grafico 9
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j. USOS DE LA INFORMACION

= De la misma forma que en afios anteriores, la mayor parte de los usuarios del sitio utiliza la informacién
disponible para efectuar estudios de diversa indole vinculados al sector agropecuario. (44,4%). Dichos
estudios no son solo de caracter académico, sino que también relacionados con asesorias y otras

actividades de caracter profesional.

= Quienes emplean la informacion del sitio como material de apoyo para los estudios son de preferencia

Estudiantes mujeres, de entre 19 y 25 afos. También destacan en este segmento Directivos Publicos.

45,7%44,4%

19,2%17,8%

H 2006

15,4% 1 2 qo
13,8% 11,5%11,2%

Usosde la informacion del Sitio Web

ESTUDIOS PRODUCCION INVERSION

8,1%
4,8% 3,49% 47%
[ ] .
MATERIAL DE TOMA DE TOMA DE CONOCIMIENTO MATERIAL OTRO
APOYO PARA SUS DECISIONES DE DECISIONES DE DOCENTE
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2.3. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ASESORIA
INFORMACION PARA LA ALTA DIRECCION PUBLICA

Esta seccion da cuenta de los resultados de la medicion del nivel de satisfaccion
de los clientes de ODEPA que son usuarios de servicios de informacion o
asesoria directa. Para ello se presentan los aspectos metodoldogicos de la
medicion y luego se sintetizan los resultados en forma agregada.
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2.3.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

La finalidad de este moédulo es recoger informacién acerca del nivel de
satisfaccion de los usuarios con los servicios de asesoria a la Alta Direccion. Las
caracteristicas de dicho modulo son:

a. Universo

Ejecutivos de la Alta Direccion Publica de instituciones y/o funciones
relacionadas con el ambito de las politicas agrarias. A partir de una indagacion
interna efectuada por la contraparte se ha conformado un universo de 96
directivos publicos.

b. Unidad de Analisis

Directivo publico de alto nivel o respuestas entregadas por los mismos a las
consultas efectuadas.

¢. Muestra

Se consulto a 80 casos, sin embargo, de acuerdo a sus respuestas, se alcanzo
una muestra efectiva de 68 usuarios, superando la muestra ideal propuesta,
gue alcanzaba 60 casos. Con la muestra consultada se alcanzé al 77% del
universo.

Los 68 usuarios consultados permitieron obtener un total de 78
evaluaciones, lo que se explica por el hecho de que algunos agentes son
clientes de mas de un servicio de asesoria entregado por ODEPA.

d. Instrumentos

Cuestionario estandarizado de aplicacién telefénica, disefiado por el Consultor
y validado por la Contraparte Técnica. Para reducir los sesgos en la aplicacion
del instrumento, previamente se han seleccionado los ambitos en los que se ha
asesorado a cada directivo publico de la muestra para dirigir las consultas
sobre los temas en que efectivamente ODEPA ha prestado esta clase de
servicios. Esto constituye una innovacion respecto de mediciones de afios
anteriores, donde se solicitaba a los clientes de los servicios evaluar la totalidad
de ellos, siendo que en algunos casos no los habian recibido.

e. Analisis

Analisis descriptivo para avanzar en la construccion de indicadores de acuerdo
a lo solicitado por la DIPRES. Para ello se sigui6 el siguiente procedimiento para
cada indicador:

28

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262
info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores.cl




INDICADOR

N° DE EVALUACIONES
OBTENIDAS

METODO DE CALCULO

Servicios de Asesoria

Se establece el total de evaluaciones en el nivel
superior de satisfaccién  (usuarios muy
satisfechos) segln cada atributo evaluado
(calidad técnica, oportunidad de los servicios y
efectividad).

Se obtiene una evaluacién global de cada cliente
para el servicio evaluado. Se estima que la
evaluaciéon se ubica en el nivel superior de
satisfaccién, cuando al menos dos de los tres
atributos evaluados se sitian en dicho nivel.

Se calcula el indicador con base en la evaluacién
global, siguiendo la férmula:

(N° de evaluaciones en el nivel superior de
satisfaccion / Total de evaluaciones
obtenidas) x 100.

para la Gestién Juridica. 6
Servicios de Asesoria
para la Gestién 12
Presupuestaria.
Servicios de Asesoria en
; . 5

Comercio Exterior.
Servicios de Asesoria en

. . 55
Politicas Sectoriales.
Servicios de Asesoria de
Apoyo Directo a la 78

Gestion Ministerial.

Corresponde a un indicador agregado, que es
resultado de las evaluaciones de los servicios de
Asesoria  Juridica, Gestion Presupuestaria,
Comercio Exterior y Politicas Sectoriales.

EL indicador se calcula mediante la siguiente
férmula:

(N° total de evaluaciones en el nivel superior
de satisfaccion)/ Total de evaluaciones
obtenidas) x 100.

= Como se ha dicho, el total de evaluaciones fue generado por 68 clientes.
= 9 clientes consultados evaluaron mas de un ambito.
» 1 cliente evalud tres ambitos y 8 evaluaron dos.

A. Evaluaron B. Evaluaron 2 C. Evaluo 3 TOTAL CLIENTES TOTAL EVALUACIONES
(Ax1)+(Bx2)+(Cx3)

1 ambito ambitos ambitos (A+B+C)
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2.3.2. RESULTADOS

Los resultados alcanzados en la medicién son los que se desagregan a
continuacion para cada uno de los servicios evaluados.

a. Servicios de asesoria especializada a la Alta Direccion Ministerial para la

gestion juridica.

Nombre del Indicador Resultado 2007

Porcentaje de usuarios que
califican la actuacién de
ODEPA en asesorias juridicas

en nivel superior de
satisfaccion.

Resultado segun atributo evaluado:

- Calidad Técnica: 83,33%
- Oportunidad de los Servicios: 83,33%
- Efectividad de los servicios: 83,33%

Resultado global del indicador:

- TOTAL: 83,33%
(5 evaluaciones en nivel alto / 6 evaluaciones totales)

- Nimero de personas que evaluan: 6
- Nimero de evaluaciones globales obtenidas: 6

2006: 52,4%
2005: 61,5%

b. Servicios de asesoria especializada a la Alta Direccion Ministerial para la

Nombre del Indicador

ODEPA en asesorias

Porcentaje de usuarios que
califican la actuacién de

presupuestarias en nivel
superior de satisfaccion

gestion presupuestaria
| Resultado 2007
Resultado segun atributo evaluado

- Calidad Técnica: 77,78%
- Oportunidad de los Servicios: 87,5%
- Efectividad de los servicios: 85,71%

Resultado global del Indicador
- TOTAL: 83,33% (10/12)

- Nimero de personas que evaliian: 12
- Nimero de evaluaciones globales obtenidas: 12

2006: 66,6%
2005: 66,6%
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c. Servicios de asesoria para la gestion en materia de comercio exterior del sector

Nombre del Indicador

Porcentaje de usuarios que
califican la actuacién de
ODEPA en asesorias en
materias de comercio
exterior en nivel superior
de satisfaccién

Resultado 2007
Resultado segun atributo evaluado

- Calidad Técnica: 75,0%
- Oportunidad de los Servicios: 75,0%
- Efectividad de los servicios: 80,0%

Resultado global del indicador
- TOTAL: 80,0% (4/5)

- Nimero de personas que evalian: 5
- Nimero de evaluaciones globales obtenidas: 5

2006: 79,4%
2005: 77,1%

d. Servicios de asesoria para la gestion de politicas sectoriales

Nombre del Indicador Resultado 2007

Porcentaje de usuarios que
califican la actuacién de
ODEPA en asesorias de
politica en nivel superior de
satisfaccion.

Resultado segun atributo evaluado

- Calidad Técnica: 74,46%
- Oportunidad de los Servicios: 77,78%
- Efectividad de los servicios: 83,33%

Resultado global del indicador
- TOTAL: 78,18% (43/55)

- Nimero de personas que evalilan: 55
- Namero de evaluaciones obtenidas: 55

2006: 71,9%
2005: 71,1%
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e. Servicios de asesoria de apoyo directo a la gestion ministerial
Nombre del Indicador Resultado 2007
Resultado segun atributo evaluado

- Calidad Técnica: 75,75%
- Oportunidad de los Servicios: 79,16%

califican la actuacién de
ODEPA en asesorias de Resultado global del indicador
apoyo directo a la gestién - TOTAL: 79,49% (62/78)

ministerial en un nivel

superior de satisfaccién. i i
P - Nimero de personas que evaluan: 68

- Nimero de evaluaciones globales obtenidas: 78

2006: 59,3%
2005: 66,6%

2.3.3. SINTESIS DE RESULTADOS

Este ordenamiento de resultados, desagregados segun cada atributo evaluado,
permite a ODEPA definir cursos de acciéon institucional tendientes a mejorar
cada uno de los aspectos de las asesorias efectuadas a sus clientes. Por su
parte, el resultado global permite conocer el posicionamiento de cada servicio
de asesoria evaluados.

Los resultados obtenidos se resumen en la siguiente tabla:

CALIDAD ‘ OPORTUNIDAD EFECTIVIDAD RESECL)EQLDO
a. Asesoria Juridica 83,33 83,33 83,33 83,33
b. Asesoria Presupuestaria 77,78 87,50 85,71 83,33
c. Comercio Exterior 75,00 75,00 80,00 80,00
d. Politicas 74,46 77,78 83,33 78,18

e. Asesoria de apoyo a la gestion

32

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262
info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores.cl




3. SINTESIS DE LAS APRECIACIONES DE AGENTES
INTERNOS Y EXTERNOS RESPECTO DEL CONTEXTO QUE
DEBE ENFRENTAR ODEPA Y SU ROL
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3.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Se efectuaron entrevistas cara a cara a 24 agentes internos y externos de
ODEPA, cuya finalidad fue conocer los desafios que a su juicio la institucién

debe enfrentar y el rol que le corresponde asumir.

Las entrevistas tuvieron una duracion promedio de 40 minutos en cada caso y

se apoyaron en una pauta tematica que se adjunta en el Anexo N° 3.

Los agentes consultados son los que se indican a continuacion:
AGENTES DE ODEPA

Ivan Nazif, Director Nacional

Rodrigo Saldias, Sub Director Nacional

Andrea Cerda, Sub Directora de Asuntos Internacionales
Ana Maria Pérez, Jefa Unidad de Auditoria Interna

Andrés Azocar, Jefe Departamento de Computacion
Bernabé Tapia, Jefe Departamento de Informacién Agraria

Cecilia Rojas, Jefa Departamento de Cooperacién Internacional

Ema Laval, Jefe Departamento de Politica Agraria

Ivan Rodriguez, Jefe Departamento de Recursos Institucionales

Mauricio Caussade, Jefe Departamento de Asesoria Juridica
Patricia Yanez, Jefa Departamento de Administracion
Raul Opitz, Jefe Departamento de Comercio Exterior

AGENTES EXTERNOS

José Gonzalez, CONAF

Francisco Bahamonde, Fernando Pefia, SAG
Lia Guzman, INDAP

Juan Carlos Sepulveda, FEDEFRUTA
Leopoldo Sanchez, Guido Herrera, INIA
Patricio Gonzdlez, INFOR

Nelson Pereira, CNR

Catalina Quintana, FUCOA

Pia Barros, PROCHILE

Rodrigo Alvarez, CIREN

Claudia Sandoval, FIA

Teodoro Rivas, Subsecretaria de Agricultura

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262
info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores.cl

34



3.2. PRINCIPALES RESULTADOS

Los resultados alcanzados a partir de las entrevistas efectuadas son los que se
describen a continuacion.

3.2.1. EN TORNO A LA MISION DE ODEPA

a. La mirada de agentes internos

ODEPA es un organismo relevante para el sector silvoagropecuario,
puesto que es el ente capaz de influir técnicamente en las decisiones de
la alta direccion ministerial (Ministro(a), Subsecretario(a), Asesores).

La mision de ODEPA es entregar informacion acerca del sector
silvoagropecuario y asesorar a las autoridades. Tal misién es permanente
en el tiempo y no debe verse sujeta a cambios coyunturales.

Ademas, hay consenso en torno a que ODEPA no puede influir
directamente en decisiones productivas ya que aquello no es mision de
los organismos de Estado.

Junto con lo anterior se advierte que no es facil de entender que ODEPA
no tome decisiones en torno a la realidad del sector, puesto que en
realidad es un organismo asesor de la alta direccién ministerial.

b. La mirada de agentes externos

En general se estima que no es posible cuestionar la existencia de
ODEPA, ya que como tal asegura la continuidad en las politicas
sectoriales. En otras palabras, es la entidad que dispone de una vision de
conjunto que vaya mas alla de la contingencia.

La mision de ODEPA es la de ser una entidad eminentemente técnica y
despolitizada, capaz de articular a diferentes agentes. Esta mision debe
cumplirse mas alla de los cambios que afecten al gobierno.

Por lo antes expresado es que ODEPA deberia ser la cabeza pensante del
MINAGRI. Este juicio se ve reforzado por la percepcion de que la
institucion cuenta con profesionales con competencias técnicas para
cumplir tal funcion.
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« Ademas, el rol institucional debiese contemplar la labor de asesoria
directa a otros servicios publicos. En este rol debiese incluirse el apoyo
en materias de planificacién.

« Deberia orientar a los demas organismos publicos, senalando hacia
donde va la agricultura. De esta forma contribuiria a dar forma a una
“vision pais” en torno al tema.

3.2.2. EN TORNO A LOS DESAFiOS QUE ODEPA DEBE ENFRENTAR
a. La mirada de agentes internos

« ODEPA deberia asumir el desafio de ser una institucion con un mayor
grado de proactividad, lo que se traduce en que no debiese esperar a ser
requerida sino que deberia ofrecer servicios de informacién y asesoria en
forma auténoma de acuerdo a las necesidades de los agentes del sector
silvoagropecuario.

* Enla misma linea de lo antes sefnalado es que se estima que ODEPA debe
difundir lo que hace par alcanzar mayores niveles de visibilidad. Ademas,
acciones de difusién permitirian que potenciales usuarios de los servicios
conozcan el quehacer de ODEPA y hagan uso de los productos
institucionales disponibles.

 En lo que respecta a la informacion producida por ODEPA, hay consenso
en que es necesario que la institucién le dé mayor valor agregado a su
informacion, efectuando analisis de mayor profundidad que vayan mas
alla de lo descriptivo. Asimismo, dado que ODEPA es una fuente de
informacion de alta relevancia para el sector silvoagropecuario, se hace
necesario que se aprovechen esos datos para sistematizarlos vy
explotarlos en forma intensiva.

« Otro de los elementos que se estima que ODEPA debiese asumir como
desafio es el que se refiere al ambito de acciéon de los productos de
informacion generados. Se cree que ODEPA no debe remitirse Unicamente
a temas productivos relacionados con el agro, sino que también debe
abordar otros temas vinculados con el sector, tales como lineas de
investigacion o analisis prospectivos.

« Una de las deudas pendientes de ODEPA guarda relacion con la presencia
regional que alcanza la institucion. En este sentido se estima que es
necesario fortalecer la vinculacion con los SEREMI de Agricultura para asi
cumplir con el desafio planteado.
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« Se sefala que es preciso conocer en detalle lo que los usuarios esperan
de la institucion, para asi ajustar sus productos y servicios. Sin embargo,
hay una decisidon que es previa y que se refiere a dilucidar el perfil de los
usuarios de la institucion.

b. La mirada de agentes externos

« Un primer desafio que le corresponde asumir a ODEPA seria la
modernizacién. Predomina una vision en torno a la institucion que la
asocia a una organizacién que no se ha adaptado a las transformaciones
del sector y que continua bajo un esquema de operacion similar al de
décadas pasadas.

« En concordancia con lo anterior es que se estima que es altamente
necesario que el personal de ODEPA se capacite con miras a generar
insumos acordes a la manera en que actualmente se disefian politicas
publicas.

« Otro de los desafios que se visualizan en torno al accionar de la
institucion se refiere a la capacidad de contar con una visidon de largo
plazo en torno a la agricultura, capaz de orientar el quehacer de los
demas servicios dependientes del MINAGRI.

« Por otra parte, es clave que ODEPA logre validarse como instancia
coordinadora entre los diferentes actores del agro. En ello se reconoce la
importancia de las mesas multilaterales, pese a que se estima que se
guedan cortas en su alcance dado que en ocasiones son de caracter
formal y no generan cursos de accion reales.

« Es importante hacer notar que se estima que ODEPA debe asumir el
desafio de ser la entidad a la que le corresponde cumplir un rol
estratégico, el cual guarda relacién con reposicionar y fortalecer al sector
silvoagropecuario.

3.2.3. LOS SERVICIOS DE INFORMACION DE ODEPA
a. La mirada de agentes internos

« Hay consenso respecto de que la instituciéon entrega informacién de
calidad para todo el sector silvoagropecuario.

« Si bien es correcto que la informacion proporcionada por ODEPA sirva de
apoyo para la toma de decisiones, hay voces que declaran que la
institucién no debe efectuar proyecciones futuras, ya que aquello podria
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influir en decisiones productivas, cuestion que no le corresponde hacer a
ODEPA.

« Ademas, emerge una inquietud que guarda relacién con los tipos de
usuarios de la informacion de ODEPA, la que apunta a llegar a nuevos
segmentos que histéricamente no han sido incluidos entre los
destinatarios de la informacion, como son los pequefos agricultores y los
ciudadanos comunes y corrientes que no pertenecen al campo de lo
agricola.

« Un elemento que es comuUn y que encuentra puntos de convergencia con
lo antes sefialado se refiere al sitio Web, ya que si bien se advierte que
contiene amplia informacién, su formato de presentacién no seria el mas
adecuado. A eso se suma la dificultad de acceso, pues se requiere de
nombre de usuario y registro.

b. La mirada de agentes externos

« Hay consenso en torno a que la informacién proporcionada por ODEPA es
util y de calidad. Sin embargo, se cuestiona que parte de esta informacion
no se encuentre suficientemente validada con los propios productores, lo
que significa que existan ciertas discrepancias entre los expresado por la
institucién y los agentes productivos. Por otra parte se plantea que seria
mejor si ODEPA conociese las necesidades de los agentes del sector, para
asi ganar en pertinencia.

« Un problema referido a la informacién proporcionada por ODEPA guarda
relacion con el lenguaje empleado. Se estima que es excesivamente
técnico, lo que tiene que ver con el perfil de los usuarios que hacen uso

« Una opcion para fortalecer los servicios de informacion de ODEPA se
refiere a la construccion de una plataforma capaz de integrar las bases de
datos de otros servicios publicos e instituciones. De esta forma los
usuarios podrian disponer de toda la informacién sectorial de relevancia
a través del portal de ODEPA.

« La informacién provista por la institucion adolece de proyecciones vy
escenarios futuros. Se estima que ODEPA si debe efectuar tales labores,
las que al menos debiesen estar disponibles como material de trabajo
para otras instituciones publicas.

« Entre las opiniones recogidas, también hay sectores que plantean que los
servicios de informacién de ODEPA deben ajustarse con mayor precision
con las necesidades de los agentes privados, conociendo sus necesidades

para dar respuesta a ellas en forma oportuna y eficiente.
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3.2.4.

Un elemento ausente que se refiere a una de las dimensiones de la
entrega de informacién, dice relacion con la visibilidad de la misma. Al
respecto se sefiala que falta difusion del quehacer institucional y de los
estudios o analisis que ODEPA realiza. Para dar respuesta a lo anterior, se
propone que la institucion difundiese un newsletter  por correo
electronico dirigido a los agentes del sector, para asi mantenerlos al
tanto de sus accionar.

LOS SERVICIOS DE ASESORIA DE ODEPA

a. La mirada de agentes internos

Se estima que la evaluacion de estos servicios ha de ser favorable puesto
gue son eficientes y agiles. Al respecto se considera que ODEPA actua
sobre la demanda, de manera que cada vez que es requerida logra dar
respuesta a necesidades latentes en forma oportuna.

Ademas, el adecuado grado de legitimidad de la institucidon repercute en
la forma en que los servicios de asesoria son evaluados. Esto quiere decir
que hay una alta credibilidad de los mismos lo que es consecuencia de
las competencias técnicas que se encuentran instaladas.

b. La mirada de agentes externos

Una de las aspiraciones de otros organismos dependientes del Ministerio
de Agricultura guarda relacion con el alcance de las asesorias de ODEPA.
Es por ello que se esperaria que tales asesorias estuviesen disponibles
para todos los servicios del sector.

Por otra parte, se constata que no existe claridad en torno al rol que le
corresponde cumplir a ODEPA, pues no hay un adecuado conocimiento
respecto del sentido de este rol ni de sus caracteristicas.

Mas alla de lo anterior, hay unanimidad al sefialar que ODEPA deberia ser
una entidad que por medio de asesorias directas fuese capaz de entregar
lineamientos en torno a lo que los demas servicios del Ministerio de
Agricultura deben efectuar. En otras palabras, el rol de asesoria de
ODEPA debiese orientarse a establecer lineas de accién para orientar el
quehacer de los servicios del sector.
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3.2.5. LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE ODEPA
a. La mirada de agentes internos

« Hay consenso en torno a la necesidad de reforzar el volumen del recurso
humano disponible, ya que en variadas ocasiones la organizacion se ha
visto tensionada por demandas de diversa indole que tienden a rebasar
las capacidades de los funcionarios.

« Por otra parte, emerge una critica respecto del nivel de parcelacién vy
departamentalizacién existente, pues aquello atenta contra la
optimizacion de los recursos humanos disponibles y por lo tanto termina
repercutiendo en la capacidad organizacional de emprender acciones
coordinadas. En este sentido, se pone especial énfasis en los niveles de
acoplamiento entre las dreas de politica agraria e informacion.

« También se concluye que mas que generar un nuevo modelo
organizacional, se precisa ajustar lo actualmente existente, lo que implica
formalizar la estructura de la organizacion.

b. La mirada de agentes externos

 Prevalece la idea de que es necesario reforzar el recurso humano
disponible en ODEPA, pues queda la sensacion de que hay funcionarios
puntuales que se encuentran recargados de labores.

« Ademas, se valora la calidad del recurso humano de ODEPA, pues se
estima que es de calidad.

« En cuanto a la estructura de la institucién, se considera que esta es
vertical y compartimentalizada, por lo que carece de agilidad para
responder oportunamente a las demandas.

« En cuanto a los rubristas, se estima que desempefian su labor en forma
aislada, por lo que seria importante que pudiesen alcanzar una mayor
vinculacion con otros agentes tanto internos como externos a la
institucion.

« Se expresa una confusién que alude a la dependencia de las asesorias
juridicas y presupuestarias, pues dese afuera no se vislumbra con
claridad si son resorte del MINAGRI o de ODEPA.

« Lo propio ocurre con la figura de los agregados agricolas, pues desde
fuera no queda clara su dependencia administrativa.
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3.2.6. LAS DEFINICIONES ESTRATEGICAS DE ODEPA

a. La mirada de agentes internos

Prevalece la idea de que ODEPA efectia labores muchos mas amplias y
diversas que las que se describen en las definiciones estratégicas
institucionales. Es por ello que seria util sincerar el quehacer institucional
real a nivel de tales definiciones.

Seria importante explicitar que ODEPA efectlia estudios. Se sefala esto
dado que para algunos agentes institucionales tal accién es diferente de
las asesorias y de la entrega de informacion.

b. La mirada de agentes externos

Se destaca que ODEPA cuente con una planificacion que se ajuste a lo que
realmente hace, pero se estima que tales definiciones son muy amplias y
por lo tanto dejan espacios para ambiguedades.

Pese a lo anterior predomina la idea de que el quehacer de ODEPA
colisiona con el de otros servicios que también entregan informacion
agraria.

Una de las principales vulnerabilidades de ODEPA, que esta dada por su
rol institucional, dice relacién con su sensibilidad ante las decisiones de
la alta direccién ministerial que afectan su accionar. En aquellas
circunstancias en que la alta direccion decide prescindir de ODEPA, se
afecta fuertemente a la institucion e incluso se vulneraria la Ley, pues de
desconoceria la funcidn institucional.

3.3. CONCLUSIONES

3.3.1. En cuanto a la mision de ODEPA

Los agentes externos le asignan un rol a ODEPA que va mas alla de lo
que expresan sus definiciones formales, pues esperarian que la
institucion entregase directamente lineamientos sectoriales.

Un aspecto importante de destacar se vincula con la validez de ODEPA en

cuanto organismo técnico del sector agrario. Al respecto hay una
disposicion favorable para escuchar a la institucion.
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3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Sin embargo, como la aspiracion de los organismos externos es mas
amplia que lo que formalmente a la institucion le corresponde efectuar,
emergen criticas a su quehacer que la afectan directamente.

En cuanto a los desafios que ODEPA debe enfrentar

Cabe destacar que las aspiraciones de los funcionarios de ODEPA y de los
agentes externos tienden a ser convergentes. Se sefialan como
principales desafios:

« Mayor proactividad
« Mayor visibilidad
« Una ODEPA mas fuerte y mejor posicionada

Es importante hacer notar que gran parte de los juicios en torno a ODEPA
parecen tener una base emotiva mas que estratégica, de manera que su
argumentacién se sustenta en “buenos deseos” para ODEPA mas que en
criterios de realidad.

Lo anterior queda mas claro al observar uno de los desafios que se le
asighan a ODEPA desde fuera: Reposicionar y fortalecer al sector
silvoagropecuario.

En cuanto a la calidad de la informacion

La calidad de la informacion proporcionada por ODEPA queda fuera de
discusion. No obstante, es importante que la institucion logre difundir lo
que hace, pues hay consenso en torno a que hay un acumulado de
analisis e informacién que son publicados y que son desconocidos por
agentes sectoriales que se beneficiarian de ellos.

Frente a lo ya explicitado es que emergen preguntas que ODEPA debe
responder a la brevedad, entre las que cabe destacar:

« ;Cuales son los limites para la entrega de informacion?
« La institucion, ;jtiene resuelta la pregunta por quiénes son sus
clientes de servicios de informacion?

En cuanto a las asesorias

No hay cuestionamientos en lo que respecta a su calidad. Sin embargo, la
pretension de los agentes del sector es muy pretenciosa, pues apunta a
gue ODEPA asesore directamente en temas que fuesen mas alla de lo
presupuestario y juridico.
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3.3.5.

3.3.6.

En cuanto a la estructura organizacional

Hay claro consenso respecto de la calidad profesional de los funcionarios
que se desempenian en ODEPA, sin embargo es claro que los equipos
deben ser reforzados.

Por otra parte, hay una mirada compartida respecto de los altos niveles
de compartimentalizacion de la institucion y de la necesidad de cambiar
ese modelo de funcionamiento.

Cabe hacer notar que algunas voces emergentes han cuestionado la
figura del rubrista, pues senalan que los nuevos temas de la agricultura
son transversales, como es el caso del cambio climatico,
biocombustibles, etc.

En cuanto a la planificacion estratégica institucional

En todos los casos se estima que se ajusta a la realidad de ODEPA, pero
es demasiado amplia, por lo que deja vacios.

Es por ello que se requiere de definiciones estratégicas acotadas que
completen tales vacios para asi generar mayor claridad en torno a lo que
le corresponde efectuar a la institucion.

Por otra parte, ante la pregunta de cuales son los margenes reales para

precisar las definiciones estratégicas. La respuesta parece ser clara y
contundente: mds que cambios se requieren ajustes.
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4. TALLER DE REFLEXION INSTITUCIONAL
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4.1. ASPECTOS METODOLOGICOS

Con el propoésito de discutir los resultados obtenidos en el estudio, se efectud
un taller de reflexion y analisis institucional, dividido en dos jornadas de
trabajo, segun se detalla a continuacion.

4.1.1. DiA 1: VIERNES 30 DE MAYO

HORARIO ACTIVIDAD

15:00 - 15:15 Bienvenida e inscripcion de los participantes
15:15-15:30 Palabras de bienvenida del Director
15:30 - 15:40 Encuadre metodologico del consultor

15:40 - 16:20 Presentacion de resultados: Evaluacion de los servicios de
informacién y asesoria de ODEPA

16:20 - 16:50 Ronda de consultas en torno a la presentacion
16:50 - 17:10 Coffee Break

17:10 - 17:40 Presentacion de resultados: Entrevistas a agentes internos y
externos en torno al rol de ODEPA

17:40 - 18:10 Ronda de consultas en torno a la presentacion

18:10 - 18:30 Cierre de la jornada
4.1.2. DiA 2: SABADO 31 DE MAYO

HORARIO ACTIVIDAD

09:30 - 10:00 Bienvenida e inscripcion de los participantes
10:00 - 10:20 Encuadre metodologico del consultor

10:20 - 10:30 Coffee break

10:30 - 12:00 Trabajo grupal

12:00 - 12:10 Coffee break

12:10 - 13:10 Plenaria

13:20 - 13:30 Cierre de la actividad

13:30 - 15:00 Almuerzo
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4.1.2.1. METODOLOGIA DE TRABAJO GRUPAL
I. CONFORMACION DE GRUPOS DE TRABAJO

Se conformaron tres grupos de trabajo, teniendo como criterio la
homogeneidad (entre grupos) y la heterogeneidad (al interior de cada grupo).
Cada uno trabajo un tema especifico, con apoyo de un moderador del equipo
consultor. Para ello se siguio la siguiente distribucion:

= Grupo 1. Definiciones Estratégicas: Su mision fue analizar las
definiciones estratégicas vigentes y proponer ajustes coherentes al
contexto actual, teniendo en cuenta que la vigencia de dichas
definiciones debiese ser de entre 3 a 5 afios.

= Grupo 2. Oferta Programatica: El trabajo de este grupo se orientd a
analizar la actual oferta programatica de ODEPA, evaluando su
pertinencia y proponiendo una serie de ajustes para incrementar su
calidad.

= Grupo 3. Organizacion: Su labor se concentré en analizar los problemas
que atanen a ODEPA desde el punto de vista organizacional. En vista de
ello efectud una priorizacion de los componentes organizacionales
necesarios de ser ajustados, a saber: Recursos Humanos, Infraestructura,
Estructura Organizacional, Gestidén y Presupuesto. De esta forma el grupo
selecciond los tres de mayor relevancia y luego discutié en torno a los
ajustes a efectuar en cada uno de ellos.

Il. TRABAJO GRUPAL
a. Descripcion
= Se utilizé la técnica de Vvisualizaciéon de opiniones, que apunta a la

construccion de una panoramica grupal de respuestas derivadas de las
diferentes posiciones individuales acerca de los temas propuestos. Esta
dinamica conversacional posibilitd una participacion ordenada pero
eficaz, al mismo tiempo que facilitdé la obtencién de una conversacion
horizontal que permitié el uso del lenguaje técnico e institucional.

b. Rol del consultor

= Entregar instrucciones, conducir y orientar el trabajo de los participantes.
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c. Metodologia

= El facilitador senalé “las reglas del trabajo” consistentes en que se
debe responder asertivamente a la pregunta formulada anotando una
idea por tarjeta. Los participantes podian anotar las ideas que
estimaran convenientes, siempre y cuando se respetase la condicion
antes expresada.

= El grupo escogidé un secretario(a), responsable del registro (PPT) y un
vocero(a), quien expondria el resultado del trabajo grupal.

= A medida que los participantes completaban sus tarjetas, el facilitador
las ubicaba en el panel de visualizacién, agrupandolas tematicamente
para asi generar un primer ordenamiento de la informacion producida.

= Seguidamente, se consulté a los participantes si les parecia el orden o
el agrupamiento de informacion efectuado. En esta fase el grupo pudo
acordar un nuevo ordenamiento de la informacién realizando nuevas
agrupaciones o estableciendo jerarquias en las respuestas.

» Luego se provocd una discusién grupal sobre el tema propuesto, la
que fue registrada en medios de audio digital.

= El grupo preparé la presentacion (PPT) para ser expuesta en la
plenaria.

Ill. PLENARIA
Los pasos ligados al desarrollo de la plenaria son:

Cada grupo expuso el resultado de su trabajo a los demas participantes
de la jornada.

Durante la exposicion un grupo asumio el rol de “bancada critica” y otro
el de “bancada simpatizante”. De esta forma, un grupo senalo los
aspectos que a su juicio fuesen deficitarios en la exposicion grupal,
mientras que el otro dio cuenta de los aspectos destacados.

Una vez finalizada la presentacion y el intercambio de opiniones, se
invirtieron los roles de manera tal que cada grupo tuviese la oportunidad,
ademas de exponer su trabajo, de detectar falencias y destacar aciertos
de las demas presentaciones.
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4.2. RESULTADOS

Los resultados obtenidos a partir del trabajo efectuado por cada grupo es el
gue se expone a continuacion.

4.2.1. DEFINICIONES ESTRATEGICAS
El grupo propuso lo siguiente:
a. Mision

Fortalecer la gestion del Ministerio de Agricultura y de los agentes
publicos y privados involucrados en el ambito silvoagropecuario y de
alimentacion, a través de la prestacion de servicios especializados de
asesorias e informacion.

b. Vision Institucional

Ser pilar de informacion y asesoria técnica y estratégica, para contribuir al
sostenimiento y conduccion del sistema agroalimentario y de
alimentacion.

Ser un referente de conocimiento, articulador de agentes del ambito
publico y privado, generador de informacion actualizada y de calidad,
capaz de proponer politicas publicas adecuadas para el desarrollo
sostenible, competitivo y equitativo del sector.

c. Objetivos Estrategicos

Producir y generar informacion sectorial (Bases de datos, estudios,
propuestas de politicas)

Articular y coordinar a agentes publicos y privados, contribuyendo a
optimizar sus recursos para el mejoramiento de la elaboracion e
implementacion de politicas.

Entregar asesoria mediante la transferencia de conocimiento e
informacion elaborada para la toma de decisiones de la alta direccién
publica.

Efectuar seguimiento a las politicas publicas a través de diagndsticos y
evaluaciones de estrategias y politicas sectoriales.
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Difundir informaciéon sectorial a través de médicos de comunicacion y
otras instancias internas y externas.

4.2.1.1. COMENTARIOS A LA PROPUESTA
a. Comentarios favorables

Hay acuerdo en torno a que la informacion es el elemento clave que
determina el accionar de ODEPA.

Mas alla de los aspectos formales de la vision propuesta, es importante
que en este nivel exista una mirada ampliada sobre el sector con
componentes estratégicos que permitan o favorezcan su desarrollo
futuro.

Disponer de objetivos estratégicos acotados facilita la formalizacion y
puesta en funcionamiento de tareas concretas.

Mas alld de las competencias instaladas, ODEPA deberia evaluar
seriamente efectuar seguimiento a las politicas publicas sectoriales, pues
aquello significaria un importante aporte para el correcto
desenvolvimiento sectorial.

Es destacable que la difusién de contenidos esté orientada, no sélo al
publico externo, sino también a los agentes internos en la modalidad de
coordinaciones y acciones facilitadoras.

b. Comentarios criticos
Se estima inapropiado que las definiciones estratégicas hagan referencia
al sector alimentacién, ya que aquello no estd formalmente incorporado

al quehacer ministerial.

Existen reparos en torno a la vision que determina a ODEPA como “pilar”,
pues mas bien es un referente técnico.

La propuesta no recoge la dimension territorial, cuestion que debiese ser
asimilada en las definiciones estratégicas.

Se observa que la propuesta de objetivos estratégicos mas bien responde

a la oferta o a los productos concretos que debe entregar la institucion
en materia de bienes y servicios.
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ODEPA no debiese tener como obligacion el diagnostico las politicas
publicas sectoriales, aunque podria actuar como interlocutor entre los
agentes y entidades que han de participar en su diseno.

4.2.2. OFERTA INSTITUCIONAL

El grupo propuso lo siguiente

a. Oferta programatica

Se expresa en el siguiente esquema:

| QUE HACE ODEPA

PRODUCCION DE INFORMACION GESTION DE CONOCIMIENTO GERENCIAMIENTO INTELECTUAL DE
PROCESOS
INFORMACION BASE (ADN) ) COORDINACION
ESTUDIOS DIFUSION Y ENTREGA
ANALISIS RECOMENDACIONES Y CONSEJERIA
RECOMENDACIONES
ASESORIA
REPRESENTACION TECNICA
MINISTERIAL
| CLIENTES |
SECTOR PRIVADO | ESTADO | ENTIDADES INTERNACIONALES
GREMIOS MINISTERIO DE AGRICULTURA ORGANISMOS INTERNACIONALES
CIUDADANOS OTROS MINISTERIOS REPRESENTACIONES INTERNACIONALES

SERVICIOS DEL SECTOR
OTROS SERVICIOS
CONGRESO

b. Ajustes que corresponderia efectuar sobre la oferta programatica

La definicién del cliente principal puede definir ajustes completos a los
productos y servicios.

Ajustes del producto “difusion” de acuerdo al cliente. Hacer la Web mas
amigable y ajustada a las necesidades del cliente.
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La informacion en si puede ser mejorada aun mas. Participar mas en la
informacion disponible de otros servicios.

Se podria profundizar mas los analisis, si hubiera recursos para ello.
Ejemplo: Estudios Prospectivos.

Focalizarse mas en demandas reales del cliente, identificandolas mejor.

Segmentar la informacién de acuerdo a perfiles de clientes. Quiza un
estudio madre.

Crear plataforma de coordinacién de informacién disponible en otros
servicios.

Aumentar presencia regional para afinar la profundidad y pertinencia de
la informacion.

Alternativa: Hacer acercamiento regional mediante diplomado para
personal técnico de apoyo de las SEREMI.

Disenar un modo de organizar la informacion que permita al usuario
gestionar el uso de ella. Esto delimitaria la informacion. Modelo l6gico de
oferta/cliente para lograr un servicio de calidad. Termina en la derivacion
a terceros.

Para mejorar la difusion se podria agregar la base de datos completa para
la gestién auténoma por parte del usuario, para que él defina la
busqueda. “;Desea toda la base de datos?”.

4.2.2.1. COMENTARIOS A LA PROPUESTA

a. Comentarios favorables
Es adecuado que exista un enfoque orientado hacia el cliente, lo que se
expresa en la segmentacion de productos. Esto a su vez permite

diferentes niveles de profundizacion en cada caso.

Se considera pertinente que se efectle un seguimiento de la informacién
por medio de la metodologia del marco légico.

Es adecuado que los clientes puedan trabajar con las bases de datos de

acuerdo a su enfoque personal, lo que permite la obtencién de
informacion segin sus necesidades particulares.
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Seria positivo emprender acciones de capacitacion a agentes publicos

(por ejemplo SEREMIS) en torno a como gestionar la informacién de mejor
forma.

Es relevante que ODEPA difunda lo que hace, tanto a nivel de agentes
internos como externos.

Es interesante que se revisen los canales a través d e los que se entrega la
informacion, privilegiando en particular el sitio Web institucional.

b. Comentarios criticos

Al dar cuenta de la oferta es indispensable tener en cuenta los diferentes
medios y espacios de atencién a través de los cuales se canaliza la oferta
institucional.

Ademas, en la oferta deberia considerarse la presencia de algunos
productos de informacion que mejoren el flujo entre la alta direccién
publica y ODEPA, la que en ocasiones es deficiente.

Asimismo, en la oferta debiesen incluirse productos destinados a
fortalecer la informacion interna.

Por otra parte es necesario precisar los alcances de una plataforma de
informacion centralizada administrada por ODEPA. Esto requiere de un
desarrollo acabado por su complejidad.
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4.2.3. ORGANIZACION

4.2.3.1. Ambitos organizacionales prioritarios

El grupo estimé que los ambitos mas relevantes a nivel organizacional son:

Gestion
Recursos Humanos
Estructura Organizacional
4.2.3.2. Ajustes propuestos por el grupo a cada ambito priorizado

a. Gestion

Realizar un diseno transversal que entregue lineamientos de gestion.

Analizar lo bueno y lo malo del PMG o Modernizacién del Estado

(metodologias).

Que el diseno de procesos sea transversal. Mejorar coordinacion a nivel

de Gerencia y Direccién.

Destacar nuestro caracter multidisciplinario y reforzarlo.

Levantar un mapeo de los procesos la organizacion para tener

informacién de base

b. Recursos Humanos

Realizar un analisis de contraste de nuestros RR.HH. en funcion de los

productos estratégicos.

Lograr una gestion en los recursos humanos reforzando las unidades si

fuese necesario.

Realizar una revisiéon del analisis de cargo/competencias y utilizarlo en la

gestion.
Se valora la disposicion a la flexibilidad de los RR.HH. de ODEPA.

c. Estructura Organizacional

Revisar la estructura actual en funcion de los criterios de una a nueva

definicidon de objetivos y productos.
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Se reconoce organigrama administrativo (nominal) y un organigrama
funcional (real).

Se reconoce la falta de unidades que cubran las nuevas demandas. Falta
una unidad de apoyo metodolégico que absorba y apoye las
metodologias nuevas a implementar en la organizacion o que las actuales
unidades se refuercen en este aspecto con personal idéneo.

Para cubrir de mejor manera las demandas, se detecta que faltan RR.HH.
en la estructura actual

Existe la flexibilidad juridica para realizar cambios organizacionales en
ODEPA.

4.2.3.3. Comentarios a la propuesta
a. Comentarios favorables

Cualquier analisis organizacional debe comenzar por priorizar los
componentes de la misma, pues no todos operan en un mismo nivel. La
priorizacion efectuada por el grupo se considera un aporte.

Se valora la idea de reforzar con recursos materiales y humanos a
aquellas unidades de la organizacion que reciben un mayor nivel de
demanda.

Es positivo relevar los aprendizajes desprendidos de modelos de gestién
implementados con anterioridad, para asi no perder los aprendizajes que
a partir de ellos se hayan generado.

La capacitacion es clave para que los equipos de trabajo puedan cumplir
con su gquehacer de buna forma.

b. Comentarios criticos

Es clave que un analisis de la realidad organizacional vaya mas alla del
diagnéstico, siendo asi capaz de generar propuestas de accion.

Por otra parte, se debe tener en cuenta que ya hay procesos de
modernizacién y ajuste que van a la par de la reforma y modernizacién
del Estado.

Cualquier analisis de los RR.HH. debe tomar en cuenta las
comunicaciones organizacionales existentes, como factor clave de
operacion.
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5. PROPUESTA METODOLOGICA PARA MEDICIONES
FUTURAS
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A partir de los resultados obtenidos en esta medicidn, en este apartado se
expone un conjunto de propuestas cuya finalidad es permitir que ODEPA
enfrente de mejor forma futuras evaluaciones de la calidad de sus servicios.

5.1. LA SITUACION DE ODEPA EN EL AMBITO DE LA EVALUACION DE SUS
SERVICIOS

En la actualidad, ODEPA atiende a sus usuarios por medio de diferentes
espacios de atencion, siendo los mas relevantes el sitio Web y el Centro
de Informacion Silvoagropecuaria (CIS).

Ademas, la institucion dispone de registros actualizados de sus usuarios,
especialmente en el sitio Web. En el caso del CIS se efectua un registro
en la medida que los usuarios solicitan informaciéon bibliografica para
consultar.

El sitio Web es el espacio de atencion donde se presta un mayor numero
de atenciones, no obstante, quienes desean acceder a informacién deben
registrarse proporcionando informacién personal para recibir una clave
de acceso.

Las encuestas de satisfaccion aplicadas a usuarios del sitio Web dejan
entrever que estos consideran que una clave de acceso es una barrera
para obtener informacién publica que debiese proporcionarse sin
mayores restricciones.

Por lo anterior es que ODEPA ha tomado la determinacién de eliminar la
restriccién del registro y la clave de acceso para facilitar la entrada de
usuarios a la informacion disponible en el portal.

La decision antes sefalada no esta exenta de dificultades, especialmente
en el ambito de la evaluacién de los servicios, pues disponer de un
registro actualizado facilita la toma de contacto con los usuarios para
aplicarles algun instrumento evaluativo. Por el contrario, la eliminacion de
tal registro dificultara el acceso de los usuarios con los fines antes
sefnalados.

5.2. OTRAS EXPERIENCIAS

Otros servicios publicos no enfrentan la dificultad antes descrita puesto
que disponen de datos de contacto permanentes de sus usuarios debido
al tipo de relacién que establecen con ellos, lo que incluye la realizacion
de tramites.

A modo de ejemplo, el Ministerio de Vivienda, en lo que respecta a sus

oficinas (OIRS), cuenta con procedimientos que obligan a los funcionarios
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a solicitar informacion de sus usuarios para alimentar un sistema
denominado RAP (Registro de Atencion de Publico). No obstante, en este
caso aquello se ve facilitado ya que la mayor parte de las atenciones son
presenciales y por lo tanto es factible solicitar a los usuarios este tipo de
datos.

Lo propio ocurre con todos los servicios publicos que prestan una
atencién presencial.

Cuando la atencion se realiza de forma virtual, es decir a través de
internet, en la mayor parte de las situaciones los usuarios deben
proporcionar antecedentes, lo que tiene sentido ya que estos
procedimientos operan cuando el usuario envia una solicitud, consulta o
queja en torno a los servicios recibidos, que requiere de alguna respuesta
de la institucion. Es el caso del Ministerio de Vivienda, el Servicio de
Impuestos Internos, la Superintendencia de Bancos, entre otros.

No obstante, en instituciones como las antes mencionadas, el acceso a la
documentacion disponible en la Web es libre y sin restricciones. Por lo
anterior, cuando corresponde efectuar algun tipo de evaluacion, las
consultas se focalizan en usuarios que han entregado sus antecedentes
cuando han efectuado alguna queja o solicitado informacién, bajo el
supuesto de que al acceder al sitio Web también han hecho uso de la
informacion disponible en el portal.

Por otra parte, se han conocido experiencias nacionales e internacionales
de servicios publicos que han definido etapas en el acceso a la
informacion a través de la Web, es decir, en un primer nivel ofrecen
informacion general sin restricciones de acceso, y en un segundo nivel,
para ciertos datos de alta especializacion o complejidad, solicitan algun
tipo de registro. Es importante sefalar que los sistemas asociados al
mencionado registro son muy sencillos, pues exigen Unicamente el
ingreso de una direccion de correo electrénico que es validada por el
sistema con un mensaje de confirmacion enviado de vuelta a la propia
casilla del usuario. Luego, el usuario sigue las indicaciones de validacion
gue le han sido proporcionadas por correo electréonico y de esta forma,
cuando desee acceder al sistema, s6lo debe ingresar una direccion de
correo electronico valida sin necesidad de proporcionar una contrasena.

En cuanto a los aspectos procedimentales, es importante sefialar que la
mayor parte de los servicios efectian mediciones anuales de los niveles
de satisfaccion de sus usuarios, sin embargo, en lo anterior se dan
algunas mixturas interesantes.
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Por una parte estan aquellos servicios que externalizan plenamente
la evaluacion de sus servicios, los que son preferencia aquellos que
atienden una importante cantidad de publico y de manera
presencial. (SERNAC, por ejemplo).

Por otro lado estan los servicios que externalizan cada cierto
periodo de tiempo sus evaluaciones (2 6 3 anos) y en el intertanto
efectian mediciones en forma autonoma. (MINVU, por ejemplo).

De todas formas es importante recalcar que el tipo de servicios
entregados por los servicios publicos ya senalados dista de lo que hace
ODEPA, ya que en ambos casos la mayor parte de los usuarios acude a
realizar tramites y no a consultar informacion.

5.3. CONSIDERACIONES METODOLOGICAS PARA EL CASO DE ODEPA

La evaluacion periodica de los servicios de informacion y asesoria es
central para asegurar niveles adecuados de calidad, lo que podria verse
dificultado en el caso del sitio Web si es que la institucién suprime el
registro de usuarios.

Sin embargo, se estima que la eliminaciéon de barreras de acceso a la
informacion es una importante seflal en cuanto a una mayor
transparencia y cercania a los ciudadanos.

Por lo anterior, con la intencion de buscar una mayor convergencia entre
la demanda ciudadana orientada al libre acceso a la informacion y la
necesidad de ODEPA de evaluar peridédicamente la calidad de sus
servicios, se propone:

Avanzar en la instalacion de dispositivos que le permitan operar
con autonomia al momento de evaluar la calidad de los servicios.

En este marco, la externalizacion de estudios evaluativos de la
calidad de los servicios debiese efectuarse en plazos de entre 2 a 3
anos, lo que se reafirma en el hecho de que los estudios
efectuados desde 2004 a la fecha permiten constatar leves
variaciones ano tras ano.

Mediciones anuales debiesen ser efectuadas por la propia

institucion con base en sus recursos humanos y materiales.
Las mediciones pueden sequir diferentes modalidades, a saber:
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Aplicacion en el sitio Web. La que debe ser suficientemente
atractiva y encontrarse bien situada en el portal, para asi
invitar libremente a los usuarios a participar de la evaluacion.
Tal aplicacion deberia instar a los usuarios a proporcionar
libremente informacién de contacto para ser incluidos en la
base de datos que servira de base para una posterior
evaluacion telefénica. Esta aplicacion no debiese tener mas
de 5 preguntas.

Consolidar una base de datos de usuarios a partir de un
newsletter. Como sugerencia para disponer de una base de
informacion que permita efectuar las mediciones, cabe
considerar la opcion de distribuir por correo electréonico un
reporte mensual o quincenal con las novedades del sitio Web.
Para ello se puede disponer de una aplicacion en el portal
que invite a los usuarios a registrarse para que reciban dicho
boletin.

Conservar el registro pero para acceder a informacion
especifica. De esta forma se dispondria de una base de
datos con los usuarios que hacen un uso intensivo del sitio
Web. Asi, los usuarios que requieren informacion basica y
general podrian acceder al portal sin mayores restricciones.

Permitir a los usuarios bajar articulos a cambio de un
registro. En la misma linea de lo antes expresado, cabe la
opcién de conservar el libre acceso a la informacion
disponible en el portal, con la sola restriccién del acceso a
documentos especificos que para ser descargados a un
computador deberian solicitar el registro de los usuarios.

Solicitar evaluacion de los articulos dispuestos en la Web.
Incluir, al final de cada uno de los articulos disponibles en el
portal una pregunta evaluativa en torno a los mismos.

Es importante aclarar que las opciones antes mencionadas constituyen un
conjunto de alternativas orientadas a disponer de una base de usuarios que
permita futuras evaluaciones. Sin embargo, de manera complementaria a las
opciones ya senaladas, cabe la opcion de efectuar indagaciones cualitativas
para evaluar en forma intensivamente otros aspectos del sitio Web, como
facilidad de navegacion, diseno y funcionalidad.

También es importante considerar que existe un porcentaje de usuarios
cautivos posibles de consultar en cualquier momento, sin necesidad de
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registro. Es el caso de funcionarios publicos de servicios dependientes del
Ministerio de Agricultura, que hacen uso periddico de la informacion dispuesta
en el portal de ODEPA.

5.4. RECOMENDACIONES PRACTICAS PARA LA MEDICION

En cualquier caso, las sugerencias efectuadas con antelacion debiesen ser
evaluadas mediante una aplicacion piloto hasta definir cual es la o las
aplicaciones que aseguraran un registro permanente y de «calidad con
informacion de los usuarios.

Mientras tanto, debiese conservarse un sistema de registro como el
implementado hasta ahora, aunque fuese en forma voluntaria.

5.5. EN TORNO A LA EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE ASESORIA

En esta oportunidad ha quedado demostrado que realizar una medicion
focalizada en los agentes que han hecho uso de tales servicios en forma
efectiva resulta viable.

Si bien, desde un punto de vista metodolégico esta medicion no equivale
a las efectuadas con anterioridad, si permite establecer una adecuada
linea de base posible de ser proyectada en el futuro.

En definitiva, en futuras mediciones es conveniente replicar el modelo

empleado, por su bajo costo y el potencial de autonomia que le entrega a
la institucion.

60

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262
info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores.cl




6. CONCLUSIONES
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Los resultados alcanzados en la medicion de la satisfaccion de los usuarios con
los productos y servicios de ODEPA, permite apreciar lo siguiente:

a. En cuanto a los servicios de informacion y asesoria

= La calidad de los productos y servicios percibida por los usuarios del sitio
Web, no presenta variaciones estadisticamente significativas con lo
constatado en anos anteriores. Al respecto se consolidan ciertas
tendencias que sitlan a los usuarios satisfechos sobre el 75%.

= En lo que respecta a los servicios de asesoria, se aprecian claras mejoras
respecto de anos anteriores. Cabe destacar que en esta oportunidad se
realizo un ajuste al instrumental, lo que pudo haber contribuido en la
calidad de los resultados obtenidos.

= Cabe destacar que uno de los elementos sensibles en la evaluacion
historica de los usuarios, como es la actualizacién de los contenidos, ha
experimentado una mejora sustantiva. Sin embargo, el elemento
emergente desde donde aparece cierta posicion critica es la suficiencia de
la informacién. En definitiva, las exigencias de los usuarios giran en torno
a la cantidad de informacion disponible y a la profundidad de los analisis.

= Un analisis mas fino de los datos obtenidos demuestra que los usuarios
aspiran a que la informacién obtenida esté directamente relacionada con
otras fuentes de informacién disponible, como es el caso del Instituto
Nacional de Estadisticas, otras instituciones del Ministerio de Agricultura
y organismos nacionales e internacionales vinculados al sector.

= Corresponde destacar que desde el punto de vista del perfil de los
usuarios comienza a aparecer con fuerza aquel de mayor edad en
detrimento de los estudiantes que eran mayoria en mediciones pasadas.
Esto guarda relacion con la disminucién de la brecha digital generacional.

= En definitiva, la evaluacion general de los servicios de asesoria e
informacion es altamente positiva. El desafio es conservar niveles de
excelencia como los recogidos en esta evaluacion. En tal direccion sera
de utilidad el analisis que sera entregado en el informe final del mes de
marzo, donde se explora con mayor detencién en algunos resultados
alcanzados en esta evaluacion.
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b. En cuanto a la reflexion institucional en torno a su quehacer

= La mirada interna y externa respecto de la organizacién parece tener mas
convergencias que divergencias. En este sentido, seria conveniente que
ODEPA capitalice el prestigio del cual dispone como referente técnico en
materias silvoagropecuarias. Para ello, la difusién de sus acciones y de
los estudios o datos disponibles a través de sus espacios de atencién
serian de mucha utilidad.

= Seria de utilidad precisar el alcance de las actuales definiciones
estratégicas, pues los agentes internos de la organizacioén requieren de
mayor claridad en torno a tal punto. En este proceso, incorporar a los
diversos agentes de la organizacion seria de extrema utilidad, en la
medida que el alcance de la participacion sea precisado desde un
comienzo.

= La propuesta condensada en este informe es un atractivo punto de
partida para estimular la discusion interna en torno al rol de ODEPA vy el
alcance de su quehacer.

c. En cuanto a futuras mediciones de la calidad de los servicios

= Cabe recalcar que mediciones externalizadas a ser efectuadas afio tras
ano resultan ser ineficientes, dado que se ha constatado que en los
ultimos 4 anos los cambios en el juicio de los usuarios son leves. Es por
ello que se ha sugerido emprender tales mediciones cada 2 6 3 anos.

= Las mediciones peridédicas pueden ser hechas por ODEPA de manera
auténoma, sin mayores inconvenientes. A través de la Web, con
aplicaciones simples pero atractivas se puede monitorear la percepcion
de los usuarios. Por via telefénica se puede consultar a los agentes que
reciben directamente las asesorias de la institucion.
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7. ANEXOS
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7.1. ENCUESTA A USUARIOS DE SERVICIOS DE INFORMACION
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ENCUESTA TELEFONICA A USUARIOS ODEPA WEB 2007

Usted figura en el Registro Unico de Usuarios de los servicios de informacién de la Oficina de Estudios y Politicas
Agrarias. Segln nuestros registros, ha consultado nuestra pagina WEB. En este momento estamos evaluando dicho
servicio y quisiéramos solicitarle unos minutos de su tiempo para que nos responda unas breves consultas.

1. éDo6nde se conecta principalmente a Internet? (No /eer alternativas)

Trabajo u oficina
Casa

Centro de estudios
Cybercafé

Otro (cudl)

A [WIN|F-

2. éHa ingresado al sitio WEB de ODEPA? (DEBE RESPONDER AMBAS CON CATEGORIAS SI/NO):

SI | NO
1 2 a. Durante el afio 2007
1 2 b. ¢El dltimo mes?

3. En general ¢Cuantas veces al mes ingresa al sitio WEB de ODEPA? (No /eer alternativas)

Menos de una vez al mes
Una vez al mes

Dos veces al mes

3 veces al mes

4 0 mas veces al mes

G WIN (P

4. ¢La informacion contenida en la WEB de ODEPA...? (Marcar Si o No para cada categoria de
respuesta. Se debe preguntar y responder a todas):

SI | NO

1 2 a. Es dutil (sirve para algo)

1 2 b. Esta actualizada (responde a la realidad)

1 2 c. Contiene analisis y estudios en profundidad
1 2 d. Posee amplitud de temas

1 2 e. Es correcta (no tiene errores)

5. ¢Cual de las secciones de la WEB de ODEPA ha usado o consultado? (marcar con X)

A. (HA B. (HA C. (HA
USADO USADO EN USADO EN
ALGUNA EL ULTIMO LA ULTIMA
VEZ? MES? SEMANA?
DOCUMENTOS Y PUBLICACIONES DE
1 2 3 5.1. Agricultura Y Mercados
1 2 3 5.2. Entorno Internacional
1 2 3 5.3. Bandas de Precios Agricolas
1 2 3 5.4. Publicaciones y Estudios
ESTADISTICAS Y PRECIOS
1 2 3 5.5. Industria Lactea
1 2 3 5.6. Comercio Exterior
1 2 3 5.7. Econdmicas y Productivas
1 2 3 5.8. Noticias de Mercado
5.9. Series de precios
OTROS
1 2 3 5.10. Agroenlaces
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6. La informacion que ha usado es (mucho, medianamente, poco):

Mucho | Medianamente Poco
1 2 3 a. Relevante (es importante)
1 2 3 b. Clara (se entiende)
1 2 3 c. Suficiente (alcanza para satisfacer la necesidad)
1 2 (6.1) 3 (6.1.) | d. Actualizada (corresponde a la realidad)

6.1. (Para quienes respondan MEDIANAMENTE O POCO ACTUALIZADA) éPor qué?

7. En su opinion, la WEB de ODEPA... (Marcar S/ o No para cada categoria de respuesta. Se debe
preguntar y responder a todas):

SI | NO
1 2 a. Es de acceso facil
1 2 b. Tiene un buen tiempo de respuesta
1 2 c. Su presentacion es atractiva
1 2 d. La informacion esta ordenada
1 2 e. Se encuentra facilmente lo que se busca

8. El sitio WEB de ODEPA...

responder a todas):

(Marcar Si o No para cada categoria de respuesta. Se debe preguntar y

SI | NO

1 2 a. Responde a sus necesidades

1 2 b. Responde a las necesidades del sector silvoagropecuario

1 2 c. Es interesante para la gente ligada al sector silvoagropecuario

9. ¢Para qué finalidad utiliza Ud. la informacion entregada por el sitio Web de ODEPA? (no leer
alternativas, marcar una sola respuesta)

Material Docente

Material de apoyo para sus estudios

Toma de decisiones de inversion

Toma de decisiones de produccién

Conocimiento personal

o0 [WIN (-

Otro (especificar)

10. En general, con

la Web de ODEPA usted se declara (LEER ALTERNATIVAS, UNA SOLA RESPUESTA)

Muy satisfecho

N

Medianamente satisfecho

Insatisfecho
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11. éQué servicios de ODEPA conoce? (Mencion espontanea.)

12. De los siguientes servicios que ODEPA ofrece, éCuales de ellos conoce? (Leer una a una las
alternativas)

Sl NO
1. Servicios del Centro de Informacion Silvoagropecuaria
1 2 a. Referencia Estadistica
1 2 b. Referencia Bibliogréfica
1 2 c. Referencia Tutorial
II. Sistema Integral de Atencion a la Ciudadania
1 2 a. Atencion a consultas telefénicas
1 2 b. Atencidn a consultas a través de correo electrénico — Sitio Web
1 2 c. Servicio de recepcion de reclamos y sugerencias

13. Respecto de los demas espacios de atencion o productos de ODEPA (PARA CADA UNO SE
RESPONDE SI LO CONOCE SI/NO; LOS QUE CONOCE LOS EVALUA DE ACUERDO A SU NIVEL DE
SATISFACCION) (Leer alternativas)

¢Lo Nivel de
conoce? satisfaccion
SI | NO 1 2 3
Alto | Medio | Bajo
1 2 a. Publicaciones impresas
1 2 b. Centro de Informacién Silvoagropecuaria - CIS
1 2 c. Consultas a través de teléfono correo OIRS-Internet u otros,
(Sistema Integral de Atencién a la Ciudadania - SIAC)

14. En general, éQué otros temas o contenidos debiesen agregarse a la oferta de informacion de
ODEPA? (Mencion espontadnea.)

15. éCual es su nivel de estudios? (No leer alternativas) (PREGUNTAS 15 Y 16, EN EL CASO DE
ESTUDIANTES DEBEN REFERIRSE AL JEFE DE HOGAR)

Basica incompleta

Béasica completa

Media incompleta / Media técnica completa

Media completa / Superior técnica incompleta

Universitaria incompleta / Superior técnica completa

Universitaria completa

Postgrado

FFAA. Indique rango:

O OINOO ||~ [WN |-

Sin estudios
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16. ¢Cual es su oficio o profesion? (No /eer alternativas)

Trabajos ocasionales e informales (lavado, aseo, servicio doméstico ocasional, cuidador de autos,
pololos, etc.).

2 | Oficio menor, obrero no calificado, jornalero, servicio doméstico con contrato.

3 | Obrero calificado, capataz, junior, microempresario, (quiosco, taxi, comercio menor, ambulante).

Empleado administrativo medio y bajo, vendedor, secretaria, jefe de seccion, técnico especializado,

Profesor primario o secundario, administrativos y suboficiales de FF.AA. y carabineros (o grado
menor).

profesional independiente de carreras técnicas, (contador, analista de sistemas, disefiador, musico).

Empleado medio, (gerente o subgerente), gerente general de empresa mediana o pequefia,
5 | profesional independiente de carreras tradicionales (abogados, médicos, arquitectos, ingenieros,
agronomos), oficiales de FF.AA. y Carabineros (o grado mayor).

Alto ejecutivo (gerente general) de empresa grande, Directores de grandes empresas, empresarios
propietarios de grandes y medianas empresas, profesionales independientes de gran prestigio.

7 | Otros (jubilados, montepiadas, desocupados, estudiantes, rentistas u otros).

17. Edad

18. Sexo (No preguntar, solo registrar)

1 | Hombre

2 | Mujer

19. Actividad o profesion (No preguntar, clasificar de acuerdo a los datos del listado)

Académico o Investigador

Agricultor

Comerciante

Directivo Publico

Ejecutivo o Gerente

Empleado o Administrativo

Estudiante

Profesional

OO |N|O|(U|A|W[N |-

Técnico
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7.2. ENCUESTA A USUARIOS DE SERVICIOS DE ASESORIA
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CONSULTA 2007 A DIRECTIVOS DE ALTO NIVEL DEL SECTOR AGRICOLA
SOBRE LOS SERVICIOS DE ASESORIA DE LA OFICINA DE ESTUDIOS Y
POLITICAS AGRARIAS, ODEPA'.

! Para efectos del presente informe se despliega una ficha genérica. Como se ha sefialado en el
documento, cada instrumento ha sido personalizado de acuerdo a los servicios especificos
requeridos por cada usuario de asesoria.
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ENCUESTA DE EVALUACION DE SERVICIOS DE ASESORIA DE ODEPA

T RS 110 [l (o] 1

1. PRESENTACION

En este momento la institucion se encuentra evaluando la calidad de sus servicios de
asesoria a la Alta Direccion Publica. Por ello deseamos conocer su evaluacion en torno
a dichos sevvicios.

2. INSTRUCCIONES

A continuacion se presentan una serie de servicios y tipos de asesoria entregados por
ODEPA a sus clientes. Para cada caso le pedimos que evalie de acuerdo a tres
criterios:

- Calidad Técnica
- Oportunidad
- Utilidad

Comenzaremos evaluando los servicios y asesorias desde el punto de vista de su
calidad técnica. En cada caso responda si su calidad es muy baja, baja, alta o muy
alta.
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(IMPORTANTE: RESPONDER UNICAMENTE LAS MATERIAS Y LOS TEMAS EN LOS

CUALES USTED HA REQUERIDO LA LABOR DE ODEPA)

1. ;COMO EVALUA UD. LA CALIDAD TECNICA

DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS Y ASESORIAS DE ODEPA?

AMBITO DE
ASESORIA s MUY MUY
ALA AL'I"A MATERIA DE LA ASESORIA BAJA BAJA | ALTA ALTA NS/NR
DIRECCION
1. Apoyo a la constitucion de mesas por rubro
2. Asesorias en temas relacionados con agricultura orgdnica
Gestidn de
politicas 3. Asesorias en temas de género y paridad
sectoriales
4. Asesorias en temas relacionados con bioenergia
5. Estudios regionales y sectoriales
6. Asesorias en temas relacionados con tratados de libre comercio
Gestidn en - - -
. 7. Asesorias en asuntos multilaterales y otros relacionados con la
materia de OMC
politicas de
comercio 8. Informacién respecto de bandas de precios
exterior
9. Asesorias en materias relacionadas con cooperacién internacional
Ap oyo 10. Asesorias juridicas
directo a la
ge.St.Ion .1, | 11. Asesorias presupuestarias
ministerial
12. Servicios de informacion, andlisis y seguimiento de la agricultura
Informacion

13. Informacion publica accesible por Internet

2 Ambito de Servicios que se aplica sélo al Ministerio de Agricultura y servicios relacionados. Si
el entrevistado no pertenece a dicho Ministerio, no preguntar.
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A continuacion le pedimos evaluar los servicios y asesorias desde el punto de vista de
la oportunidad con que son entregados, es decir, si llegan a tiempo una vez solicitados.
Para cada caso responda si califica la entrega de los servicios como nada oportuna,
algo oportuna, oportuna o muy oportuna.

CUALES USTED HA REQUERIDO LA LABOR DE ODEPA)

(IMPORTANTE: RESPONDER UNICAMENTE LAS MATERIAS Y LOS TEMAS EN LOS

2. ;COMO EVALUA UD. LA OPORTUNIDAD CON QUE ODEPA HACE ENTREGA
DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS Y ASESORIAS?

AMBITO DE
ASESORIA
A LA ALTA
DIRECCION

MATERIA DE LA ASESORIA

NADA
OPORTUNA

ALGO
OPORTUNA

OPORTUNA

MUY
OPORTUNA

NS/NR

Apoyo a la constitucion de mesas por rubro

Asesorias en temas relacionados con agricultura orgdnica

Gestion de

politicas Asesorias en temas de género y paridad

sectoriales
Asesorias en temas relacionados con bioenergia
Estudios regionales y sectoriales
Asesorias en temas relacionados con tratados de libre

L. comercio
Gestion en ; - -
materia de Asesorias en asuntos multilaterales y otros relacionados con
. la OMC

politicas de

comercio Informacién respecto de bandas de precios

exterior p - - —~
Asesorias en materias relacionadas con cooperacion
internacional

A L

dil?’ ZZ?O ala Asesorias juridicas

gestion , )

ministerial’ Asesorias presupuestarias
Servicios de informacién, andlisis y seguimiento de la

Informacion agricultura

Informacién publica accesible por Internet

> Ambito de Servicios que se aplica sélo al Ministerio de Agricultura y servicios relacionados. Si
el entrevistado no pertenece a dicho Ministerio, no preguntar.
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Finalmente le pedimos evaluar los servicios y asesorias desde el punto de vista de su
utilidad. Para cada caso responda si los califica de nada utiles, poco utiles, titiles o
muy utiles.

(IMPORTANTE: RESPONDER UNICAMENTE LAS MATERIAS Y LOS TEMAS EN LOS
CUALES USTED HA REQUERIDO LA LABOR DE ODEPA)

3. ;.COMO EVALUA UD. LA UTILIDAD DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS Y

ASESORIAS DE ODEPA?

AMBITO DE
ASESORIA MATERIA DE LA ASESORIA MDA | POCO | gri | MUY | Ns/NR
DIRECCION
Apoyo a la constitucion de mesas por rubro
Asesorias en temas relacionados con agricultura organica
Gestién de
politicas Asesorias en temas de género y paridad
sectoriales
Asesorias en temas relacionados con bioenergia
Estudios regionales y sectoriales
Asesorias en temas relacionados con tratados de libre comercio
Gestion en
materia de | Asesorias en asuntos multilaterales y otros relacionados con la OMC
politicas de
comercio Informacién respecto de bandas de precios
exterior
Asesorias en materias relacionadas con cooperacion internacional
Qir:gg)o ala Asesorias juridicas
gestion Asesorias presupuestarias
ministerial* il

Informacion

Servicios de informacién, andlisis y seguimiento de la agricultura

Informacién publica accesible por Internet

“ Ambito de Servicios que se aplica sélo al Ministerio de Agricultura y servicios relacionados. Si
el entrevistado no pertenece a dicho Ministerio, no preguntar.

Villavicencio 378, Oficina 32 - Santiago 8320164, Chile | Fono / Fax: (56-2) 632 7262

info@alcalaconsultores.cl | www.alcalaconsultores

.cl

75




7.3. PAUTA DE ENTREVISTA A AGENTES INTERNOS Y EXTERNOS A ODEPA
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PAUTA DE ENTREVISTA AGENTES INSTITUCIONALES
OFICINA DE ESTUDIOS Y POLITICAS AGRARIAS

1. Acerca del contexto en el que ODEPA se desenvuelve

1.1.

Teniendo en consideracion la Ley de ODEPA:

;Cuales son los principales desafios a los que ODEPA debe responder en
el contexto actual?

2. Acerca de la estructura organizacional de ODEPA

2.1.

2.2.

Segun su parecer, jLa estructura organizacional permite dar cuenta de los
actuales desafios institucionales?

;Qué ajustes corresponderia efectuar en la estructura organizacional de
ODEPA para dar cuenta de los actuales desafios?

3. Acerca de los servicios de ODEPA

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

A su juicio ;jlas definiciones estratégicas (mision, objetivos, productos
estratégicos) son coherentes con su Ley organica?

A su juicio jlos servicios de asesoria (politica, comercio exterior,
juridico-presupuestario) de ODEPA se ajustan a las necesidades de sus
usuarios?

iLos servicios de informacion responden a las necesidades del sector
silvoagropecuario?

;Considera necesario efectuar algun tipo de ajuste a los servicios de
informacion y asesoria que se ofrecen a los usuarios para efectos de
aumentar su pertinencia?

4. Acerca de las Definiciones Estratégicas Institucionales.

4.1.

;Cree que las actuales definiciones estratégicas permiten responder a los
desafios que debe enfrentar ODEPA? ;Por qué?
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