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Moderador
Notas de la presentación
Buenos Dias a todos. INTRO 

En mi presentacion voy a intentar, muy brevemente, sintetizar los principales puntos hechos por nuestros dos panelistas expertos en la aplicacion de sistemas de gestion de calidad y normas ISO en el sector publico en paises de la OCDE, e intentar ponerlas un poco en contexto del programa marco de la calidad de Chile



Estructura de la Presentación  

1. La Experiencia de Países OCDE en contexto: 
Importancia del Programa Marco de la Calidad 

2. La Experiencia en Países OCDE con Normas ISO 

3. Algunas reflexiones sobre la experiencia OCDE 
relevantes para el caso específico de Chile 

Moderador
Notas de la presentación
Estructura de la presentacion

En primer lugar voy a hacer una breve mencion a la importancia del Programa Marco de la Calidad

A continuacion intentare resumir la experiencia en los paises de la OCDE, expuesta previamente por nuestros panelistas

Y, finalmente intentare dejar algunas reflexiones sobre la experiencia OCDE que podrian ser relevantes para el caso especifico de Chile




1. Experiencia Países OCDE en Contexto…  

• Un paso importante para Chile: El foco es pasar de 
sistemas de gestión y procesos hacia la certificación 
los procesos que entregan productos (bienes y 
servicios entregados por el gobierno) 
 

• Como en varias áreas, Chile es un pionero también 
en términos de gestión de calidad – el PMG genera 
un gran interés regional y hasta a nivel global 

 
 

Moderador
Notas de la presentación
Quizas para poner en contexto las presentaciones sobre la experiencia de los paises OCDE en la implementacion de sistemas de gestion de calidad me gustaria comenzar por destacar una vez mas lo importante de este paso para Chile: el programa marco de la calidad significa el paso de un foco en sistemas de gestion y procesos hacia la certificacion de productos, bienes y servicios entregados por el gobierno a los ciudadanos.

Esto significa que, como en otras areas, Chile es pionero en America Latina. En este caso en lo que hace a gestion de calidad. Esto va en linea con el gran interes que genera el PMG, tanto a nivel regional como a nivel global se podria decir. Por ejemplo, la presentacion de Heidi Berner en Washington para contar el caso Chileno genero pedidos de conexion de oficinas del Banco Mundial en los Balcanes, Tailandia, Rusia y varios otros paises. Lo que se hace en la administracion publica de Chile tiene una gran trascendencia y la region va a estar mirando con atencion la implementacion de este nuevo programa marco.




2. La Experiencia en Países OCDE con Normas ISO  

• Mayoría de los países de la OCDE usan ISO en 
parte de su administración pública, varios países 
prefieren una diversidad de sistemas de gestión de 
calidad 
 
• Hay servicios que parecen prestarse más a la 
certificación ISO que otros  
 

• Principales objetivos de la aplicación de normas 
ISO en países OCDE incluyen un mejor servicio a los 
ciudadanos, una mayor efectividad y un proceso de 
mejora contínua de la gestión  
 

 
 

 

Moderador
Notas de la presentación
Ahora con respecto a la experiencia en paises OCDE…

Como escuchabamos en la presentacion de Salvador Parrado, los paises OCDE no son homogeneos a la hora de aplicar sistemas de gestion de calidad.  La mayoria de los paises usan ISO en parte de su administracion publica, varios paises prefieren una diversidad de sistemas. Varios paises combinan mas de un sistema y los eligen segun el tipo de servicio. Ejemplos de estos sistemas son el CAF, EFQM, sistemas nacionales, etc. Varios sistemas conviven en casi todos los paises OCDE.

Como segunda conclusion de las presentaciones de Salvador y Alfred Urfer, en los paises de la OCDE parecen existir Servicios que se prestan mas a la certificacion ISO que otros. Esto tambien lo vimos en la presentacion de Luis Domingo. Alfred Urfer mencionaba como ejemplos la oficina nacional de vialidad y la oficina de salud publica, entre otras, como sectores en los cuales se implementa ISO a nivel nacional en Suiza. 

Tercero, un objetivo central de la aplicacion de normas ISO en paises OCDE incluye un mejor servicio a los ciudadanos. No solo se busca la eficiencia o un mejor control de los procesos sino que tambien una mayor efectividad en los servicios y un proceso de mejora continua de la gestion. 




2. La Experiencia en Países OCDE con Normas ISO  

 
Desafío # 1: Apoyo y compromiso de los jefes de 
servicio en los procesos de certificación ISO es 
fundamental 
 

 

Desafío # 2: Se debe evitar una aplicación 
únicamente teórica 
 
 
 

 
 

Moderador
Notas de la presentación
Asimismo, nuestros panelistas han hecho enfasis en los desafios a la hora de implementar ISO para la certificacion de procesos que entregan productos en el sector publico. La implementacion de sistemas de gestion de calidad llevan consigo retos importantes que deben ser tomados en consideracion.

En primer lugar: El apoyo y compromiso de los jefes de servicio en los procesos de certificación ISO es fundamental. Los gerentes deben comprender los beneficios y sentirse comprometidos con su implementación. Se necesita el apoyo del equipo gerencial.

Se debe evitar una aplicación únicamente teórica. Si se elige ir por la via de la certificacion ISO o de cualquier sistema de gestion de calidad, se necesita aplicarlo en la practica y evitar simulaciones. No es solamente marcar un formulario.





3. Reflexiones…  

• La introducción de un marco único y consistente 
de gestión de calidad es coherente con el enfoque 
distintivo de Chile – introducción de una serie de 
estándares disciplinados antes de dar paso a una 
mayor diversidad y delegación 
 
 

• La forma en que Chile estará implementando esta 
nueva etapa de gestión de calidad representa un 
camino único para Chile 
 
 

• Pese a que los procesos de gestión de calidad 
pueden ser iniciados desde el centro, las 
experiencias en Suiza y otros países OCDE marcan la 
necesidad de un compromiso de las agencias o 
servicios que van a aplicar el marco 
 
 

 
 
 

Moderador
Notas de la presentación
Queria dejar para terminar algunas reflexiones sobre como podemos enmarcar estas experiencias en paises OCDE expuestas recientemente con el programa marco de la calidad, del que hemos escuchado algo del Director de Presupuestos pero que escucharemos mas en detalle en la sesion que viene.

En primer lugar, se puede afirmar que “La introducción de un marco único y consistente de gestión de calidad es coherente con el enfoque distintivo de Chile – introducción de una serie de estándares disciplinados antes de dar paso a una mayor diversidad y delegación” Si bien tenemos un unico sistema, la aplicación sera gradual y voluntaria

La forma en que Chile estará implementando esta nueva etapa de gestión de calidad representa un camino único para Chile, en el cual las comparaciones que se puedan hacer con otros paises deben evaluarse en perspectiva. Como deciamos anteriormente, varios paises de la OCDE han optado por combinar una variedad de sistemas. Chile ha preferido la coherencia con su enfoque anterior. Chile, por lo tanto, va abriendo su camino y es pionero de su enfoque.

Finalmente, pese a que los procesos de gestión de calidad pueden ser iniciados desde el centro, las experiencias en Suiza y otros países OCDE marcan la necesidad de un compromiso de las agencias o servicios (es decir los ministerios sectoriales) que van a aplicar el marco. Se necesita que los servicios, y en especial sus gerentes, tomen esta herramienta como propia.
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