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1. Proceso Escalonado de Mejoramiento de Gestion y
de la Calidad de las Instituciones Publicas

Programa Marco
de la Calidad

T

Sistema de Gestion de la Calidad
Programa Marco implementado y procesos de
Avanzado provision de bienes 'y
servicios certificados en
Norma ISO 9001 con enfoque de género
T y con perspectiva territorial
(2009)
Programa Marco Areas y Sistemas de gestion Total = 15 (8%)
Bésico Publica definidos en el 4 sistemas (3 0 4 etapas)
Programa Marco Basico
certificados en
T Norma ISO 9001:2000
) ) ) (2005)
Creacion Incentivo Areas y Sistemas Total = 91 (47%)
Institucional: PMG de Gestion Publica 7 sistemas (4 etapas)
(2001)
Total =193 (100%)
T 11 sistemas (4 6 6 etapas)

Metas en base a
Indicadores de Desempefio
(1998) 3



1. Proceso Escalonado de Mejoramiento de Gestion y
de la Calidad de las Instituciones Publicas

Instituciones que se
encuentran en el
Programa Marco de
la Calidad:
Certificacion de
Procesos de
Provision de
Bienes y Servicios

Cobertura Instituciones: n=193

Instituciones que se
encuentran en el
Programa Marco
Basico: Sistemas de

Gestion Transversales

8% |

Instituciones que se
encuentran en el Programa
Marco Avanzado:
Certificacion de Procesos de
los Sistemas de Gestion
Transversales




2. Avances del Proceso de Certificacidn en Sistemas

% de Avance

de Gestion Transversales

% de Avance respecto de la etapa final (segunda mantencion de la certificacion del sistema)

100%
88%

PCG

PCG: Planificacién y Control de Gestion

CAP: Capacitacion

HSMAT: Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
ED: Evaluacion del Desempefio

Al: Auditoria Interna

SIAC: Sistema Integral de Atencidn e Informacion Ciudadana

CCP: Compras y Contrataciones Publicas

90%

80%
71%

57%
50% I
ED

CAP HSMAT

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Sistemas PMA

72%

Al

N=91 instituciones
Marco Avanzado y de la Calidad

53%
49%

SIAC CCP

Etapal: Preparacion

Etapa 2: Certificacion
Etapa 3: Mantencion 1
Etapa 4: Mantencion 2



2. Avances del Proceso de Certificacion en Sistemas
de Gestion Transversales

% de Avance respecto de la etapa final (segunda mantencion de la certificacidn del sistema)

% de Avance

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

100%
95%

75%

63%

PCG CAP HSMAT ED
Sistemas PMA

PCG: Planificacién y Control de Gestién

CAP: Capacitacion

HSMAT: Higiene — Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
ED: Evaluacién del Desempefio

Al: Auditoria Interna

SIAC: Sistema Integral de Atencién e Informacion Ciudadana

CCP: Compras y Contrataciones Publicas

N=15 instituciones.
Marco de la Calidad

88%
80%

65%

SIAC

Etapal: Preparacion

Etapa 2: Certificacion
Etapa 3: Mantencion 1
Etapa 4: Mantencion 2
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3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009

¢Que es el Programa Marco de la Calidad?

Es un Marco que permite transitar desde la certificacion de procesos transversales
basicos establecidos en los sistemas del PMG ampliando el alcance de esta
certificacion a nivel nacional, a la certificacion gradual de los procesos asociados a
sus productos estrategicos (bienes y servicios) y sus resultados con el fin de contar
con un Sistema de Gestion de Calidad Unico Institucional.

Certificacion
Procesos de Provision

Certificacion Ampliar A_IE:ance de Bienes y/o Sistema de
Procesos —p Certificacion de =~ =—p Servicios \ »

Transversales procesos oro Gestion de
: transversales a roductos :

(Sistemas de Estratégicos (lineas Calidad

T regiones \
gestion) de negocio)



3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009

Objetivo General del Programa Marco de la Calidad

Mejorar la gestion de la institucion, a través de implementar un
Sistema Unificado de Gestion de la Calidad Institucional
certificado bajo la Norma ISO 9001 para los procesos de
provision de bienes y servicios estratégicos, incorporando la
perspectiva territorial y de genero y los sistemas de gestion
transversales con alcance regional, si corresponde.



PM Avanzado PM Basico

PM Calidad

3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009

Aspectos Metodologicos. Estructura Programa Marco

—

Areas

Sistemas

ETAPAS
Diagnostico
Disefo
Implementacion
Evaluacion

L Objetivos de Gestion/
Etapas de Desarrollo

— 1]

L

Requisitos Normativos (ISO 9001: 2000)
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A e o, e C . e e .
A . A
Procesos de gestion estratégicos
Estratégicos  ePlanificacion y Control de Gestion 3
*Auditoria Interna
Procesos de soporte institucional
*Capacitacion
Soporte «Evaluacion del Desempefio 3
*Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
*Compras y Contrataciones Publicas
. Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
Atencion SIAC 3
Ciudadana ) .. L
«Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
Sistema de Gestion de la Calidad
. *Procesos de Provision de Bienes y Servicios (Productos
Calidad de _—
- Estratégicos) 4
Gestion

* Procedimiento de Enfoque de Género a Productos Estratégicos
*Procedimiento de Gestion Territorial a Productos Estratégicos

Norma
1ISO
9001

Se replica en la region
Procesos Estratégicos, de
Soporte 'y de Atencion
Ciudadana certificados, si
corresponde

Se implementa un Sistema
de Gestion de la Calidad y
se certifican procesos de
provision de bienes y/o

servicios factibles y
necesarios
Se aplica procedimiento

documentado y controlado
de Gestion Territorial y/o
Enfoque de Género al
proceso de provision de
bienes y/o servicios, si
corresponde
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3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009

Resultado Esperado

Servicios mejorando la gestion a través de un Sistema de Gestion de calidad
institucional Implementado y orientado a la satisfaccion de los Cliente
(as)/Beneficiario (as )/usuarios (as) con:

Procesos de Gestion
Estratégicos, Soporte
Institucional, Atencidn

Procesos de provision de

' iCi Pr rovision de
bienes y/o servicios ocesos de p

(FACTIBLES Yy blenesxlF())lee(r_:vAclilos que Ciudadana, u otros
NECESARIQS) certificados PROCEDIMIENTOS PROCESOS

bajo norma I1SO 9001 con
alcance regional que satisfaga
las necesidades de los
clientes/usuarios/beneficiarios

TRANSVERSALES
RELEVANTES para la
institucion certificados bajo
Norma ISO 9001 con alcance
regional, si corresponde

documentados de Enfoque de
Geénero y/o Gestion
Territorial, si corresponde.
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3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009

Etapa 1. 2009

Diagnostico

Plan Trienal

Programa de trabajo 1° Aio

Implementacion Programa
de trabajo 1° Afo

Ampliacion Certificacion
ISO Alcance Regional (5)

* Todos los procesos de provision de bienes(Bs) y servicios (Ss)

* Identificar Bs y SS que aplican Género y/o Gestion Territorial

* Incorporar sistemas del PMA en preparacion

» Definir el alcance regional de los Procesos Estratégicos/Soporte/SIAC desde la
perspectiva de la regién

* Procesos de provision de bienes y servicios FACTIBLES y NECESARIOS de
certificar por afio

* Procesos de Bs y Ss. con procedimientos para aplicar perspectiva de Género y/o
Perspectiva Territorial por afio

» Ampliar el alcance de la certificacion y/o re-certificar sistemas del PMA 'y alcance
regional

* Procesos de provision de Bs y Ss. seleccionados a certificar en la etapa 2 y
aquellos con Enfoque de Género yo Gestion Territorial

» Ampliar el alcance de la certificacion o incluir re-certificacion y/o mantencion y
el alcance regional, si corresponde en las 5 primeras regiones seleccionadas

» Manual de la Calidad Institucional y Adecuacion de Procedimientos obligatorios
ISO implementados

* Procedimientos Operativos de los procesos de provision de Bs y Ss. seleccionados

* Procedimientos de Género y/o Gestion Territorial institucionales elaborados

* Informes de Auditoria /Informes de Acciones Correctivas y Preventivas revisados y
corregidos

 Adecuacion de Procedimientos de los sistemas PMA con alcance regional

* Procesos de los sistemas de gestién del PMA que se replican en las 5 regiones
seleccionadas

* Procesos de los sistemas de gestién del PMA que se certifican o re certifican o se
encuentran en mantencion



3. Programa Marco de la Calidad. PMG 2009
Incorporacion Sistemas de Genero y Gestion Territorial

Integracion con los Procesos Normativos 1SO 9001 ya implementados por la Institucion

Procedimiento Operativo para la Incorporacién de
Enfoque de Género y/o Gestidn Territorial.

MARCO BASICO

ETAPAI . ETAPAIl . ETAPAIIl |, ETAPAIV

ELABORA- EVALUACION REVISION

CION DE IMPLEMEN- DE RESULTA- PORLA
. PLAN Y TACION DE DOS / DIRECCION
100 PROGRAMA  , PROGRAMA  PROGRAMA
DE DE / DESEGUI-
TRABAJO TRABAJO MIENTO
5

(*) Procesos que, segun la norma I1SO 9001, deben ser obligatoriamente documentados.



Involucramiento del Jefe de servicio en los temas de gestion institucional,
contribuyendo a la pertinencia y relevancia del proceso.

Mejoras en las practicas de gestion institucional con el apoyo de especialistas
externos, permitiendo: unificar criterios para definir metodologias de trabajo; mayor

2 claridad en las responsabilidades y autoridades; y contar con lineamientos claros de

los procesos que le permiten al personal nuevo realizar las actividades sin dificultad.

* Involucramiento de otros actores institucionales en el proceso de mejoramiento de
3 gestion,

* Incorporacion gradual de una cultura del mejoramiento continuo en las
4 instituciones publicas.

* Instauracion de las auditorias internas de la calidad en la institucion incorporando una
5 mirada critica de los procesos y contribuyendo a su mejoramiento.
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e Asegurar EQUIPOS DIRECTIVOS con compromiso explicito en el proceso de
modernizacion y Gestion Publica de Calidad de la institucion.

« Incorporar la MEDICION de la satisfaccion de los clientes/usuarios/beneficiarios

para mejorar y/o flexibilizar los procesos de provision de bienes y/o servicios
2 para una GESTION DE CALIDAD

* Integrar y dar consistencia en un UNICO Sistema de Gestion de la Calidad a

todos los procesos certificados o en vias de certificacion, ya sean transversales o
3 del negocio.

« Simplificar los procesos, documentacion y registros del Sistema de Gestion de la
4 Calidad evitando su BUROCRATIZACION excesiva.

17
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