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Capacitacion a Funcionarios GORE Valparaiso
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Profesional a cargo: Claudia Rodriguez Seeger
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Programa Taller @«

ChileCalidad

11:00 - 12:00
Introduccion
Metodos de Evaluacion

* Enfoque-Despliegue

* Analisis de Resultados
Calculo de Puntajes
Ejercicios

« Evidencias para casos ficticios
12:00 — 14:00

* Evidencias para casos reales
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SISTEMA DE ACREDITACION Y MEJORA Cg%dd
CONTINUA DE LA GESTION DE LOS
GOBIERNOS REGIONALES

Objetivos

Istalar un enfoque de mejoramiento continuo
‘[I de excelencia en la gestion de los Gobiernos
egionales

’roporcionar un modelo de gestion sobre el

2 :ual puedan evaluarse, y desarrollar
istematicamente planes para lograr estandares
mas exigentes.

3 creditar mediante una meétrica objetiva los
)igros de gestion en el camino a la excelencia.



Vision de conjunto de la institucion @&

ChileCalidad

H Sstema de Acreditacion, Mejora
Continua e Incentivos es una
oportunidad para el fortalecimiento
de los gobiernos regionales; la
participacion de toda la institucion
esfundamental para lograrlos
objetivos.
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Vision de conjunto de la institucion

Consejo

Profesionales .
Regional

Asociacion
de
Funcionarios

El diagndstico de la organizacion es un ejercicio que involucra a
todos sus integrantes



El compromiso como base de la gestion de CC
calidad ChileCalidad

Toda gestion de calidad se asienta en el
compromiso de cada uno de los integrantes
de la organizacion.

Se trata de un compromiso que implica
responsabilidades especificas.

Los logros dependen de que cada uno sea
consistente con sus responsabilidades.
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Taller de Formacion Sistema Mejora Continua
de la Gestion de los Gobiernos Regionales

Objetivo

Desarrollar competencias y habilidades en los participantes,
para que puedan iniciar un proceso de autoevaluacion en
el GORE, basado en los principios establecidos en el
Modelo de Gestion de los Gobiernos Regionales.
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Métodos de Evaluacion
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¢,Para qué evaluar?

Para saber cuanto nos acercamos al Modelo de
Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.

'\
el modelo lo que nos
é falta:
aca estamos oportunidad
ara mejorar
respecto al » P J

modelo:
evaluacion




Modelo de Gestion de Calidad (€4

ChileCalidad

de los Gobiernos Regionales

2. Ciudadania, Socios y colaboradores

PROCESOS DEL NEGOCIO
5. Gestion de
Inversiones y
Desarrollo
Regional y
Territorial

4. Gestion de la
Planificacion
Estratégica
Regional

(i)
0
g
&
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Resultados J
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e —————————— )
6. Gestion de Recursos ‘%
BROGESOSy DExSOROREE

7. Planificacion Institucional, Informacién y Conocimiento



Métodos de Evaluacion &
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., Como se evalua?

= Dependiendo si la evidencia corresponde a un proceso o un
resultado, se utiliza el metodo de enfoque y despliegue, o el
analisis de resultados, respectivamente.

 Enfoque y despliegue: para los criterios de procesos
(criterios del 1 al 7).

« Analisis de resultados: para el criterios de resultados
en calidad de servicios (criterio 8).

= (Cada criterio es evaluado en sus subcomponentes,
correspondientes a subcriterios, y a su vez, cada subcriterio
es evaluado a través de elementos o practicas de gestion.



Métodos de Evaluacion '(E4

ChileCalidad




Métodos de Evaluacion &

ChileCalidad

¢,Qué se evalua?
= Se evalla la evidencia que presenta el GORE para cada
elemento de gestion.

¢, Qué se entiende por evidencia?

Informacion cuya veracidad puede demostrarse, basada en
hechos y obtenida por observacion, medicion, ensayo u
otros medios.



Métodos de Evaluacion &

ChileCalidad

¢, Como se expresa la evaluacion?

La evaluacion se expresa en una escala de valores de tipo
cualitativa, a traves de la cual se evalua la evidencia para
cada elemento de gestion.

La evidencia recibe puntajes de 0 a 5, de acuerdo con el
metodo de evaluacion que corresponda.
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Metodo de Evaluacion:
Enfoque - Despliegue



Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

¢Qué se entiende por enfoque?

Enfoque es aquel o aquellos procesos,
procedimientos, mecanismos 0 metodologias con
gue el GORE aborda un determinado elemento de
gestion.

Es decir, expresa una practica para hacerse cargo de
un ambito de gestion determinado por el Modelo de
Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.




Métodos de Evaluacion @
enfoque y despliegue ChieCalidad

¢, Qué se entiende por despliegue?

El despliegue es la amplitud que alcanza el enfoque
utilizado por el GORE para abordar un elemento de
gestion. Dependiendo del requerimiento del elemento
de gestion, puede ser aplicable, por ejemplo a nidmero
de personas, servicios, actividades, unidades, usuarios
y usuarias, proveedores, segun corresponda.

Se trata, por tanto, de la extension o alcance con que
son aplicados los ambitos del elemento de gestion.




Redaccion de la Evidencia &
criterios de procesos ChieCalidad

De acuerdo al metodo de evaluacion enfoque y despliegue, la
evidencia de los criterios 1 al 7 debe dar cuenta de:

= ¢ Qué practicas se aplican y como?

= ¢ Cudl es el objetivo de su aplicacion?

= ¢ Desde cuando se realizan estas practicas?

= ¢ Cuantas veces se han aplicado y cada cuanto tiempo?

= ¢;Dobnde se aplican?

= ¢ Existen métodos de evaluacion de las practicas? ¢ Cuales?

= ¢ Se han realizado mejoras a las practicas? ¢ Cuales?

= ¢ Cudles han sido los efectos y logros de la aplicacion de las
practicas?

= ¢ Qué mejoras se podrian introducir en la practica? (PdM)




Redaccion de la Evidencia &
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La evidencia se redacta para cada elementos de gestion:

= |ea atentamente el elemento de gestion

= en el cuadro de “evidencia” describa como el GORE aborda
la practica o resultado solicitado.

No olvidar las buenas costumbres del lenguaje al redactar la
evidencia:

= QOrtografia
= Redaccion
=  Puntuacion
=  Gramatica



Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Atributos del enfoque:
= No hay enfoque
= Enfoque incipiente
= Enfoque sistematico
= Enfoque evaluado
= Enfogque mejorado
= Enfoque efectivo

Ojo!ll Aplicable s6lo para loscriterios1 al 7




Métodos de Evaluacion @
enfoque y despliegue ChieCalidad

Atributos del despliegue:
= No hay despliegue
= Despliegue parcial
= Despliegue total

Ojo!ll Aplicable s6lo para loscriterios1 al 7




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Enfoque, despliegue y puntaje para la evaluacion:

Puntaje Descriptores

No hay enfoque:

*no hay una practica que responda a lo
solicitado en el elemento de gestion
evaluado, o

* la practica descrita no es pertinente, es decir,
0 no responde a lo que se esta solicitando
evaluar.

No hay despliegue:
No se aplica en las areas importantes.




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Puntaje Descriptores

Enfoque Incipiente: significa que se ha
desarrollado una practica pero:

e esta recién partiendo o

* se ha incorporado en la planificacion: se han

1 definido plazos, responsables y hay recursos

comprometidos para aplicarla.

Despliegue parcial:
Se aplica en al menos un area importante.




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Puntaje Descriptores

Enfoque sistematico: significa que la(s)
practica(s) desarrolladas son empleadas en
etapas secuenciales repetitivas y predecibles,
es decir, se realizan periédicamente y tienen
2 |establecido el objetivo para el que fueron
creadas.

Despliegue parcial:
Se aplica en algunas areas importantes.




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Puntaje Descriptores

Enfoque evaluado: la(s) practica(s) para
abordar el elemento de gestion, han sido
evaluadas, es decir, hay indicadores definidos
gue dan cuenta del objetivo establecido y se
3 | mide para conocer su efectividad.

Despliegue total:

Se aplica en todas las areas importantes,
aungue en algunas de ellas pudiera estar en
Su etapa inicial.




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Puntaje Descriptores

Enfoque mejorado: significa que se han establecido
planes de mejora para las practicas desarrolladas, en
base a las mediciones y analisis realizados, los que han
sido implementados con éxito. Es decir, se ha analizado
la informacion de los sistemas de medicion, se han
establecido e implementado planes de mejora, los que
4 han tenido éxito, o sea, ha habido un acercamiento al
cumplimiento de metas. Hay mediciones que dan
cuenta de ello.

Despliegue total:
Se aplica en todas las areas importantes, aunque en
algunas de ellas pudiera estar en su etapa inicial.




Métodos de Evaluacion &
enfoque y despliegue ChileCalidad

Puntaje Descriptores

Enfoque efectivo: esto significa que se puede
demostrar que la(s) practica(s) cumple(n) con
los objetivos para los que fue(ron)
Implementada(s). Esto se ve a traves del
cumplimiento de sus metas. Ademas, se han
S establecido nuevas metas.

Despliegue total:

Se aplica en todas las areas importantes,
aungue en algunas de ellas pudiera estar en
Su etapa Inicial.
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Ejemplo, criterio 6 — Gestion de Recursos: .
oportunidad
— para mejorar
“+ Gestion de Proveedores y No hay _ _ _
asociados: c6mMo se | despliegue Despliegue parcial DKpllegue total
gedsionan los procesos
asociados a los [ \
proveedores y asociados, No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
incluyendo a  Unidades | enfoque incipiente | sstematico | evaluado | mejorado efectivo
Técnicas de los servicios de
la region. P
a) Como se identifican las 0 1 (R 3 4
necesidades y planifica la Evidencia:

adquisicion de recursos
materiales, equipos,
infraestructura o servicios para el
funcionamiento del GORE.

Desde el afio 2002 el GORE realiza un levantamiento, junto al proceso
presupuestario, de las necesidades de recursos para su funcionamiento.

En 2005, este procedimiento fue revisado en base a la comparacion de
lo estimado con lo real. Esta evaluacion mostrd que existian grandes
diferencias debido a trabajosno contemplados en la planificacion que
producian pérdidas por no contar con los materialesy equiposen forma

oportuna.

Este procedimiento se utiliza en 2 de las 3 Divisiones del GORE.
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Método de Evaluacion:
Analisis de Resultados



Métodos de Evaluacion '(E4

ChileCalidad

olaboradores

®
% 2

on y Conocimiento



Redaccion de la Evidencia @
criterio de resultados ChileCalidad

De acuerdo al método de evaluacion analisis de
resultados, la evidencia del criterio 8 debe dar cuenta
de:

= Cudales son los indicadores relevantes para el
elemento de gestion.

= Datos comparables para los 3 ultimos afios.



Redaccion de la Evidencia @
criterio de resultados ChileCalidad

Esta evidencia puede ser presentada, por ejemplo,
CoOMmo:

= Cifras
= Graficos
= Tablas



Métodos de Evaluacion
analisis de resultados

Atributos de los datos de resultados:
= existen datos,
= hay datos para los ultimos 3 anos, y

= |os datos tienen tendencias positivas.

ChileCalidad

Ojo!!l Aplicable solo al criterio 8.




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

Los resultados y el puntaje para la evaluacion:

Puntaje Descriptores

No hay datos de los indicadores relevantes
0 identificados por el GORE para ese elemento
de gestion.




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

P Descriptores

Hay datos de un ano para al menos la mitad
1 de los indicadores relevantes identificados
por el GORE para ese elemento de gestion.




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

P Descriptores

Hay datos de un ano para todos los
2 Indicadores relevantes identificados por el
GORE para ese elemento de gestion.




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

P Descriptores

Hay datos de los ultimos tres afnos para al
menos la mitad de los indicadores relevantes
identificados por el GORE para ese elemento
de gestion.

3




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

P Descriptores

Hay datos de los ultimos tres afios para
todos los indicadores relevantes identificados
4 por el GORE para ese elemento de gestion y
tendencia positiva para al menos la mitad de
ellos.




Meétodos de Evaluacion G
analisis de resultados Chicliced

Puntaje Descriptores

Hay datos de los ultimos tres afios para
todos los indicadores relevantes identificados

5 por el GORE para ese elemento de gestion y
tendencia positiva para todos ellos.




Métodos de Evaluacion
analisis de resultados

Ejemplo, criterio 8 — resultados:

8.5. Resultados en la calidad Hay datos de un afio Hay datos de los ultimos tres afios
de los proveedores: resuma
los resultados de la calidad para todos los
de las Unidades Técnicas y No hay datos para la mitad para todos los | P22 la mitad indicgdores Xht??dfgili
otros proveedores/ ~ delos indicadores ~ delos tuni d d
asociados clave. indicadores relevantes indicad oportunidad para
relevantes relevfintes .
mejorar
a) Cuales son los resultados 0 1 2 ( 3 ) 4 5
de indicadores clave de

desempefio de las Unidades | Evidencia:
Técnicas y otros proveedores | Los indicadores relevantes en satisfaccion de Unidades Técnicas son:
y asociados externos. Incluya | ¢ N° de reclamos recibidos.

en su respuesta cOmo estos * Nota en la encuesta de satisfaccion de proveedores, donde se
proveedores contribuyen al les solicita que evaltuen: claridad en los requisitos para e
mejoramiento del producto o servicio, disposicion para resolver consultas,
desemperfio del GORE. cumplimiento de compromisos.

100%

Los resultados son:
* N° de reclamos de U. Técnicas y

otros proveedores son: 60% | A
- Afio 2005: 153 40% |
- Afio 2006: 122 20% | ﬂ

80% +

B Aﬁo 2007 93 claridad en requigitos ‘disposiciéu;onsijltas‘ cumpli eqto de
= AﬁO 2008 75 ~20% 1 comprpmisos|

-40% -

» Satisfaccién de proveedores:

-60%

‘D satisfaccion O insatisfaccion A satisfaccion neta ‘
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Calculo de Puntajes



Calculo de Puntajes

Para conocer el puntaje de un subcriterio:

= Se suman los puntajes obtenidos en cada elemento de

gestion del subcriterio.

2.2. Gestion de la identidad e
imagen de marca del
GORE: cémo se difunden y
comunican los resultados
del GORE, para generar
una identidad e imagen
diferenciadora de la
institucion

No hay
despliegue

No hay
enfoque

Despliegue parcial

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistematico

evaluado

Despliegue total

Enfoque Enfoque

mejorado efectivo

7N\

Enfoque

a) Coémo se disefa la
identidad del GORE y su
posicionamiento, o sea, la
forma en que pretende ser
percibido por la sociedad en su
conjunto y ser diferenciado de
otros Servicios.

0

( 3) 4 5

Evidencia:

)

b) Coémo se desarrolla la
estrategia de gestion de la
identidad, considerando la
difusiéon y comunicacion del
concepto estratégico que esta
detras de la identidad del
GORE, asi como también la
imagen que se pretende
exteriorizar.

o |

Evidencia:

c) Coémo se evalua la
percepcion de la identidad e
imagen del GORE entre los
actores relevantes y toda la
ciudadania.

o |

Evidencia:

Puntos del subcriterio (suma de lospuntosobtenidos en cada elemento de gestion)

( 9 ) puntos

Porcentaje de logro ([puntosdel subcriterio / 15] %)

%

.
.

ChileCalidad

Cantra Nacional da Productividad y Cafidad



Calculo de Puntajes

Para conocer el puntaje de un subcriterio:

= se calcula el “porcentaje de logro” del subcriterio: divide el “puntaje
obtenido” por el puntaje maximo esperado para el subcriterio.

2.2. Gestion de la identidad e
imagen de marca del
GORE: cémo se difunden y
comunican los resultados
del GORE, para generar
una identidad e imagen
diferenciadora de la
institucion

No hay
despliegue

No hay
enfoque

Despliegue parcial

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistematico

Enfoque
evaluado

7N\

Despliegue total

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

a) Coémo se disefa la
identidad del GORE y su
posicionamiento, o sea, la
forma en que pretende ser
percibido por la sociedad en su
conjunto y ser diferenciado de
otros Servicios.

0

(3)

Evidencia:

(

b) Coémo se desarrolla la
estrategia de gestion de la
identidad, considerando la
difusiéon y comunicacion del
concepto estratégico que esta
detras de la identidad del
GORE, asi como también la
imagen que se pretende
exteriorizar.

o |

Evidencia:

c) Coémo se evalua la
percepcion de la identidad e
imagen del GORE entre los
actores relevantes y toda la
ciudadania.

o |

Evidencia:

Puntos del subcriterio (suma de lospuntosobtenidos en cada elemento de gestion)

9 f puntos

Porcentaje de logro ([puntosdel subcriterio / 15] %)

60 %

ChileCalidad

9/15=60%



Para conocer el puntaje de un subcriterio:

= se multiplica el “porcentaje de logro” por el factor del subcriterio para
obtener el “puntaje del subcriterio”.

Calculo de Puntajes

2.2. Gestién de la identidad e
imagen de marca del
GORE: como se difunden y
comunican los resultados
del GORE, para generar
una identidad e imagen
diferenciadora de la
instituciéon

No hay
despliegue

No hay Enfoque

Despliegue parcial

Enfoque

Enfoque

Despliegue total

enfoque

Enfoque

Enfoque
efectivo

a) Como se disefia la
identidad del GORE y su
posicionamiento, o sea, la
forma en que pretende ser
percibido por la sociedad en su
conjunto y ser diferenciado de
otros Servicios.

(4] 1

Evidencia:

(8)

b) Cémo se desarrolla la
estrategia de gestién de la
identidad, considerando la
difusién y comunicacién del
concepto estratégico que esta
detras de la identidad del
GORE, asi como también la
imagen que se pretende
exteriorizar.

ol 1

Evidencia:

c¢) Como se evalia la
percepcién de la identidad e
imagen del GORE entre los
actores relevantes y toda la
ciudadania.

o | 1

Evidencia:

Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestién)

9

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 15] %)

0

%

ChileCalidad

Cantra Nacional da Productividad y Cafidad

60%*14=8,4

Criterios y subcriterios

% de logro

factor

puntaje
subcriterio

1. Liderazgo

\

1.1 Liderazgo de la Alta Direccién / Interno

14

\

1.2 Liderazgo Regionaly Gestion de Alianzasy Colaboradores

14

\

1.3 Gestibn de la Transparencia, rendicion de cuentas y supervigilancia

14

2. Ciudadania, socios y colaboradores

2.1 Gestion de la participacién ciudadana, sociosy colaboradores

A

14

2.2 Gestion de la identidad e imagen de marca del GORE

14

&)



Calculo de Puntajes

Para conocer el
puntaje total obtenido
en la Autoevaluacion,
se suman los puntajes
de cada uno de los
subcriterios:

ChileCalidad

Cantra Nacional da Productividad y Cafidad

Criterios y subcriterios % de logro factor SS;;titaé?io
1. Liderazgo
1.1 Liderazgo de la Alta Direccién / Interno 14 / \
1.2 Liderazgo Regionaly Gestion de Alianzasy Colaboradores 14 / \
1.3 Gestion de la Transparencia, rendicion de cuentasy supervigilancia 14 / \
2. Ciudadania, socios y colaboradores / \
2.1 Gestibn de la participaciéon ciudadana, sociosy colaboradores 14 I \
2.2 Gestion de la identidad e imagen de marca del GORE 14 I \
3. Personas I \
3.1 Gestién del personal 14 ’ \
3.2 Desempefo, compensacién y reconocimiento 14 ’ \
3.3 Capacitacion y desarrollo 14 ’ \
3.4 Participacién del personaly susrepresentantesen el proceso de 14 I \
gestion de calidad
3.5 Calidad de vida y prevencién de riesgosen el trabajo 14
4. Gestion Estratégica Regional
4.1 Formulacién, Aprobacién y Seguimiento de la, Estrategia Regionalde 14
Desarrollo
4.2 Planificacién y Ordenamiento Territorial 14
4.3 Formulacién de Politicas Regionales, Planesy Programas 14
4.4 Gestion de la informacién regional 14
5. Gestion del Desarrollo Regional y Territorial
5.1 Gestion de Inversones 14
5.2 Programa de Desarrollo Social y Cultural 14
5.3 Programa de Desarrollo Econémico y Fomento Productivo 14
5.4 Programa de Cooperacién Internacional 14
6. Gestion de recursos
6.1 Administracién, soporte y asesoria en Tecnologiasde Informacién y 14
Comunicacion
6.2 Gestion de losrecursos Anancieros 14 \ ,
6.3 Administracién de bienesy servicios 14 \ ,
6.4 Gestion de Proveedoresy asociados 14 \ l
7. Planificacion Institucional, Informacién y Conocimiento \ l
7.1 Planificacion del desarrollo institucionaly control de gestion 14 \ l
corporativo
7.2 BEvaluaciéon de la Gestion de la Organizacién 14 \ I
7.3 Gestibn del conocimiento organizacional 14 \ /
8. Resultados \ /
8.1 Resultadosen la satisfaccion de la ciudadania, sociosy colaboradores 30 /
8.2 Resultadosde desempeiio financiero 30 \ /
8.3 Resultadosde la efectividad organizacional 30 \/
8.4 Resultadosen la satisfaccién del personal 30 *
8.5 Resultadosen la calidad de losproveedores 30 /\

PUNTAJE TOTAL

N
N
w

(
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Calculo de Puntajes

ChileCalidad

Rango de puntajes Interpretacion de resultados

0 a 200 puntos

El Gobierno Regional realiza acciones preliminares tendientes a practicas de gestion de calidad.
No es posible identificar si los resultados de la organizacion provienen directamente de las practicas
adoptadas.

201 a 300 puntos

Bl Gobierno Regional presenta inicios de practicas sistematicas de gestion, aun cuando todavia existen
deficiencias significativas en el sistema de gestion.

Sus procesos se han desplegado en la mayoria de las areas claves, particularmente en las que tienen
relacion directa con el producto principal.

301 a 400 puntos

El Gobierno Regional presenta préacticas de gestion sistematicas y pertinentes, aun cuando la aplicacion
de éstas puede ser reciente en algunas areas importantes.

Tendencia de mejoria en algunos resultados relevantes; aunque ésta también puede ser reciente.
Existen procesos sisterméticos los cuales ademas han sido evaluados y mejorados, es decir, se han
medido los indicadores de desenmpefio y luego se han mejorado, cumpliendo con los objetivos para los
que fue implementado.

Sobre 400 puntos

B Gobierno Regional tiene practicas de gestion con énfasis en la prevencion, con uso sistermético en
algunas areas 0 Servicios.

Los resultados de los principales indicadores de desempefio, tienen integracion con las précticas
adoptadas.

Hay procesos sisteméticos de evaluacion y mejora basados en datos que han cumplido varios ciclos y
generado resultados comparativamente buenos.

Cuenta con procesos sistematicos para compartir los aprendizajes al interior de la organizacion. Pueden
existir evidencias de comparacion con otros Gobiernos Regionales u organizaciones afines.

Los procesos estan desplegados en todas las areas en que el GORE ha definido como claves.




ChileCalidad

Ejercicios






