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I. INTRODUCCION

La Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo (SUBDERE) del Ministerio del Interior ha
definido entre sus prioridades desarrollar un Sistema de Acreditacion, Mejora Continua e
Incentivos para los gobiernos regionales. Este sistema tiene por objetivo instalar un enfoque y
una cultura de mejoramiento continuo y de excelencia en la gestidn de los gobiernos regionales
que les permita alcanzar estédndares cada vez mds exigentes, de una manera sistemdtica,
logrando satisfacer crecientemente las necesidades y expectativas de todos sus destinatarios,
entre otros, actores clave, ciudadania, socios y colaboradores.

En este documento se presenta la version actual del sistema vy la guia para la aplicacién de la
etapa de autoevaluacion, que son parte integrante de los productos del Convenio de
Colaboracién suscrito entre SUBDERE y el Centro Nacional de Productividad y Calidad
(CHILECALIDAD), de CORFO para la implementacion del sistema en los 15 gobiernos regionales
durante 2010y 2011.

Previamente, el ano 2009, la SUBDERE y CHILECALIDAD llevaron a cabo la etapa piloto del
sistema que consistid, entre otras materias, en la revision completa del modelo de gestion y en
la aplicacion del autodiagndstico en los gobiernos regionales de Antofagasta, Valparaiso vy
Aysén. Todo lo anterior, con la participacién activa de los funcionarios de estos gobiernos
regionales, representantes de sus asociaciones de funcionarios, representantes de los consejos
regionales y los intendentes con sus equipos directivos.

Adicionalmente, SUBDERE contd con la colaboracion del Departamento de Ingenieria Industrial
de la Universidad de Chile, que durante 2008 y 2009, llevé a cabo los siguientes productos: a)
Estudio Preliminar del Sistema; b) Ejecucién de un Diplomado en "“"Gerencia PuUblica Regional”,
que contempld la asistencia de funcionarios de todos los Gobiernos Regionales, y c) Revisidon de
las Normas Internacionales ISO 9001: 2000, el sistema EFQM' de excelencia, el sistema CAF?, el
esquema original del Modelo de excelencia Baldrige y el modelo Chileno de Gestién de
excelencia, difundido por ChileCalidad. Todo lo anterior permitié trazar el primer esbozo del
sistema y del modelo de gestion de los gobiernos regionales, que fue perfeccionado con la
aplicaciéon del piloto del afo 2009.

La implementaciéon del sistema en los 15 gobiernos regionales durante 2010 y 2011 considera, en
una primera fase, realizar el autodiagndstico y formular los planes de mejoramiento de gestion,
para ello es necesario: a) suscribir un Convenio de Colaboracién con cada uno de ellos; b)
implementar el proceso de capacitacién a los participantes; c) proveer asistencia técnica vy
profesional para realizar el autodiagndstico vy los planes de mejoramiento de gestion; d) validar
externamente dichos instrumentos; e) acompanar todo el proceso para lograr la participacion
plena de todos los involucrados.

I EFQM: European Foundation for Quality Management (Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad).
2 Modelo organizativo destinado a obtener un rdpido diagndstico organizativo para, a partir de éste, elaborar un plan
de accién con el objetfivo de lograr organizaciones publicas excelentes
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Se trata, en consecuencia, de un esfuerzo de coordinacidn muy relevante entre los diversos
actores que participardn de este proceso: los funcionarios de los gobiernos regionales y sus
asociaciones, consejeros regionales, directivos, infendentes. Ademds, los equipos técnicos de
SUBDERE y CHILECALIDAD, vy los profesionales consultores acreditados para apoyar y validar
externamente. Por esta razén, la lectura atenta del documento técnico que se presenta a
continuacién es el primer paso para garantizar el éxito del proceso.

El documento ha sido elaborado para apoyar especificamente la etapa de autodiagndstico y
aborda los siguientes contenidos:

R Un resumen del proceso de descentralizacién en Chile y la constitucion de los Gobiernos
Regionales, exponiendo brevemente sus funciones y atribuciones.

ii. La descripcidén del Sistema de Acreditacidn, Mejora Continua e Incentivos de los
Gobiernos Regionales como camino hacia la excelencia.

iii. La descripciéon del Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales

iv. El instrumento técnico de autoevaluaciéon de la gestion de los Gobiernos Regionales.

Para facilitar la comprensiéon del texto, a lo largo del presente ,documen‘ro se encuenfran
insertas definiciones destacadas en un recuadro con el simbolo . Asimismo, al final del
documento se encuentra un glosario con los términos utilizados en el documento.
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1. EL PROCESO DE DESCENTRALIZACION EN CHILE

Chile ha experimentado desde mediados de la década de los anos sesenta transformaciones
significativas en la institucionalidad subnacional, asi como de los procesos administrativos y de
la modalidad de gestion, mediante sucesivas adaptaciones del marco legal. Ello, con el
propdsito de avanzar en los procesos de descentralizacion y lograr un desarrollo mds equitativo
en los dmbitos econdmico, social y cultural de los territorios, con una distribucidn y uso mads
eficiente y oportuno de los recursos.

En1992, se promulga la Ley Orgdnica Constitucional N° 19.175, sobre Gobierno y Administracién
Regional (LOCGAR), mediante la cual se crean los gobiernos regionales en las 13 regiones que
tenia el pais en esa época. En la Ley se establece que la administracidn superior de cada
region del pais estard radicada en un gobierno regional, que tendrd por objeto el desarrollo
social, cultural y econdmico de ella. Para el gjercicio de sus funciones los gobiernos regionales
gozardn de personalidad juridica de derecho publico, tendrdn patrimonio propio y estardn
investidos de las atribuciones que esta ley les confiere.

El gobierno interior de cada regién reside en el Intendente, quien es el representante natural e
inmediato del Presidente de la Republica, siendo nombrado por éste y manteniéndose en sus
funciones mientras cuente con su confianza; en tanto la “Administracién de la regién”, estd a
cargo de los Gobiernos Regionales, cuya estructura estd dada por el Intendente y el Consejo
Regional.

El Intendente es el érgano ejecutivo del Gobierno Regional. Para el cumplimiento de las
funciones que le asigna la ley cuenta con una estructura administrativa, que se denomina
Servicio Administrativo del Gobierno Regional (SAGORE). El intendente el jefe superior del
SAGORE. La instalacion del SAGORE se efectudé en 1995 con la creacién de las plantas
regionales.

El consejo regional tiene por finalidad hacer efectiva la participacion de la comunidad regional
y estd investido de facultades normativas, resolutivas y fiscalizadoras. El consejo regional estd
intfegrado, ademds del intendente, por consejeros que son elegidos por los concejales de la
region, constituidos para estos efectos en colegio electoral por cada una de las provincias
respectivass,

El SAGORE, estd constituido por dos divisiones y Ultimamente se incluyd en su planta el cargo de
un tercer jefe de divisién+, a saber:

v Division de Administracién y Finanzas: esta division estd encargada de la gestion
administrativa y financiera, de la formulacion y ejecucion del presupuesto y de la provision de

3 De acuerdo a lo establecido en la reforma constitucional de 2009, el consejo regional estard integrado por consejeros
elegidos por sufragio universal en votacion directa, de conformidad con la ley orgdnica constitucional respectiva.

4 La Ley 20.035 de 2005, crea el cargo de Jefe de Division, mds cuatro profesionales, sin denominacién ni descripcion de
funciones. En el Proyecto de Ley que modifica la LOCGAR, ingresado para su discusion en el Parlamento en junio de
2008, y aun en trdmite legislativo.
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los servicios generales del Gobierno Regional, de manera de asegurar la correcta utilizaciéon de
los recursos del servicio y su efectivo funcionamiento.

v Division de Andlisis y Control de Gestidns: esta division, por ley, estd encargada de
colaborar en la elaboracién del proyecto de presupuesto en lo relativo a la inversién del
Gobierno Regional y en su seguimiento y control. En consecuencia su funcion principal es velar
por la oportuna ejecucién del presupuesto de inversidn del Gobierno Regional, supervisando su
programacion y los requisitos técnicos en base a los cuales se aprobd el financiamiento de
cada programa y proyecto de inversion.

v Division de Planificacidn y Desarrollo Regional:

Aungue su constitucion se encuentra en tradmite legislativo, se considera que estard orientada a
colaborar con las funciones de planificacién que la ley reconoce al Gobierno Regional.

Bajo estas divisiones, los gobiernos regionales pueden crear los departamentos que estimen
convenientes para el cumplimiento de sus funciones, en el marco de la dotacion de cargos que
permita su planta.

Si se analizan los organigramas de los diversos gobiernos regionales se puede comprobar que
cada uno de ellos, en materia de organizacién de sus departamentos, ha adoptado la
distribucion de funciones y las denominaciones que ha estimado conveniente. Sin perjuicio de lo
anterior, existe mucha coincidencia en la distribucién de funciones especificas que son
necesarias para la buena marcha administrativa del servicio. De este modo, los gobiernos
regionales combinan cierta similitud - en la forma como organizan los departamentos
encargados de las funciones financieras y de apoyo administrativo- y variedad - en la
organizacién de los departamentos que cumplen funciones vinculadas a la planificacion, la
gestion y control de los proyectos de inversion y los mandatos que le encarga el Intendente.

Desde el punto de vista del gasto puUblico, un aspecto necesario de destacar ha sido el impulso
a la descentralizacion en la asignacién de recursos. Al ya fradicional Fondo Nacional de
Desarrollo Regional (FNDR) se han venido agregando nuevos fondos de inversidon de decision
regional, lo que ha reforzado el papel de los Gobiernos Regionales como articuladores del
desarrollo en el territorio y en la coordinacién de la inversidon publica en su jurisdiccion.

i) A partir de 1992 el FNDR se reestructura agregdndose un item llamado provisiones. Las
provisiones son recursos adicionales que se incorporan al FNDR con una orientacién especifica.
Surgen con el objeto de permitir que algunas inversiones propiamente sectoriales que aparecen
como prioritarias a nivel nacional, sean sancionadas desde una perspectiva regional. El nivel
central direcciona el dmbito de accién al cual se destinan los recursos, pero es la region la que

5 En el Proyecto de Ley actualmente en trdmite legislativo, esta Divisibn cambia su nominacién por “De Presupuesto e
Inversion Regional”, adecuando igualmente sus actuales funciones.

6 Por Resolucién N° 215 del 2 de febrero de 2007, se aprueba Convenio entre SUBDERE Y MIDEPLAN para transferir
competencias en materia de planificacién regional.
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decide como utilizarlos. La responsabilidad por la distribucion interregional de los recursos recae
en el ministerio de origen, que determina los criterios de distribucién de acuerdo con sus propias
orientaciones programdticas.

ii) La Inversion Sectorial de Asignacion Regional (ISAR) - 1992: corresponde a aquellas inversiones
relacionadas con estudios preinversionales, programas y proyectos, que siendo responsabilidad
de un ministerio o de sus servicios, deben materializarse en una regién especifica y cuyos
efectos econdmicos se concentran principalmente en ella. Estos programas operan a través de
la asignacion de recursos a las regiones por parte de un Ministerio o servicio para que el Consejo
Regional lo distribuya entre los proyectos sometidos a su consideracién por el Intendente. Tales
proyectos deben agjustarse a las bases y criterios del ministerio o servicio del cual depende el
programa. La responsabilidad por la definicion de los contenidos y procedimientos técnicos
para la distribucién interregional de los recursos corresponde a los ministerios de que depende
cada programa. Los ministerios o servicios definen también cudles son las normas de
elegibilidad y de evaluacion técnica de los proyectos. A la fecha, sélo mantienen vigencia los
ISAR del Programa de Agua Potable Rural (APR), dependiente del Ministerio de Obras PUblicas y
del Instituto nacional del Deporte (IND).

i) La Inversion Regional de Asignacion Local (IRAL) - 1996: son proyectos de inversion de claro
acento local que se distribuyen a las comunas. El nivel sectorial, el Fondo de Solidaridad e
Inversion Social (FOSIS) y SUBDERE, determina los montos de inversion que corresponden a cada
region. El gobierno regional distribuye estos recursos en determinadas comunas. En las comunas
priorizadas, el concejo municipal determina a que proyectos asignar los recursos.

iv) Los Convenios de Programacién (1994): son acuerdos formales entre uno o mds gobiernos
regionales y uno o mds ministerios, en los cuales se definen acciones relacionadas con los
proyectos de inversion que concuerdan realizar en un plazo determinado. A los convenios de
programacién se les puede incorporar otras entidades publicas o privadas, nacionales,
regionales o locales, cuyo concurso o aporte se estime necesario para la mayor eficiencia en la
ejecucion del referido convenio de programacién. Estos convenios articulan objetivos
sectoriales y regionales sumando recursos de ambos niveles para la realizacién de proyectos de
mutuo interés. Permiten emprender mega proyectos de inversion de cardcter plurianual con
una duracion de uno a cinco anos.

Cabe destacar que la reforma constitucional regional, promulgada y publicada en octubre de
20097, amplia la celebracién de estos convenios entre gobiernos regionales, entre éstos y uno o
mas ministerios, o entre gobiernos regionales y municipalidades, ademds de elevar a rango
constitucional la obligatoriedad de su cumplimiento. La reforma constitucional senalada en esta
materia, entrard en vigencia una vez modificada la norma orgdnica constitucional respectiva.

7 Ley N° 20.390, publicada en el Diario Oficial 28 de octubre.
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Por Ultimo, se promovié la formulacion de un Plan Regional de Desarrollos, conocido como
Estrategia de Desarrollo Regional (EDR), la elaboracién del Anteproyecto Regional de
Inversiones (ARIl)? vy la sistematizacion del gasto publico, tanto sectorial como del gobierno
regional, en un Programa Publico de Inversiones en la Regién (PROPIR)w, creado por ley y por lo
tanto obligatorio para los Gobiernos Regionales, en cuanto su informacién, sistematizacién y
difusion.

Durante los Ultimos anos, en el dmbito de la institucionalidad regional, es destacable la reciente
promulgacion de la Reforma Constitucional (octubre de 2009) que entre sus principales
contenidos destacan la eleccién por sufragio universal en votacion directa de los consejeros
regionales, la separacién de las figuras de Ejecutivo del Gobierno Regional y Presidente del
Consejo Regional, la transferencia temporal o definitiva de competencias a Gobiernos
Regionales. La eliminacidon del texto constitucional referencia a que las regiones de Chile
deben ser individualizadas mediante un nimero, la ampliacién de la celebracién de convenios
de programacion entre gobiernos regionales, entre éstos y uno o mds ministerios, o entre
gobiernos regionales y municipalidades, ademds de elevar a rango constitucional la
obligatoriedad de su cumplimiento, y la regulacion a través de la LOCGAR de la administracién
de las dreas metropolitanas y el establecimiento de las condiciones y formalidades que
permitan conferir dicha calidad a determinados territorios.

8 Art 16, Ley Orgdnica Constitucional N°19.175 sobre Gobierno y Administraciéon Regional.

9 Art 71, Ley Orgdnica Constitucional N®19.175 sobre Gobierno y Administracion Regional. Se establece que el
Intendente, con la participacién de representantes del consejo regional, de los SEREMI y los directores regionales de
los servicios publicos, elaborard el ARl correspondiente al afo siguiente. El ARl es una estimacion financiera de las
iniciativas (programas, proyectos, estudios u otra accidn especifica) que han de redlizar las instituciones pUblicas para
llevar a cabo sus objefivos institucionales. Una vez elaborado el ARI se envia al nivel central a objeto que sea
considerado en la formulacion de los presupuestos de las instituciones que se encuentran contempladas en la Ley de
Presupuestos del Sector PUblico.

10 Art 73, Ley Orgdnica Constitucional N19.175 sobre Gobierno y Administracién Regional.

" Entfenderemos a las competencias de los organismos estatales, como: “el conjunto de funciones atribuidas a un ente
o a un dérgano por el ordenamiento juridico, frente a ofros entes u otros érganos, en atencién a los intereses que su
fitular debe satisfacer, en un territorio definido”. Las dimensiones que estédn presentes en el concepto se pueden
resumir de la siguiente manera:

Las funciones, se refiere al dmbito de actuacién del ente u érgano.

e Las atfribuciones, representan aquello que le corresponde hacer para cumplir con la o las funciones encomendadas.

¢ Fl territorio, o dmbito geogrdfico donde tiene jurisdiccion la autoridad.

Estas dimensiones a su vez pueden ser operacionalizadas en un segundo nivel, hasta identificar las variables que
componen cada una de ellas.
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PRINCIPALES FUNCIONES Y ATRIBUCIONES DEL GOBIERNO REGIONAL

En materia de ejecucidén presupuestaria:

Resolver la inversién de los recursos que a la regidn correspondan en la distribucién
del Fondo Nacional de Desarrollo Regional y de aquellos que procedan de acuerdo
al articulo 74 de la ley N°19.175, en conformidad con la normativa aplicable.

Participar, en coordinacion con las autoridades nacionales y comunales
competentes, en programas y proyectos de dotacién y mantenimiento de obras de
infraestructura y de equipamiento en la regién.

Fomentar y propender al desarrollo de dreas rurales y localidades aisladas en la
region, procurando la accion multisectorial en la dotacion de la infraestructura
econdmica y social.

Participar, en coordinacién con las autoridades competentes, en acciones
destinadas a facilitar el acceso de la poblacidon de escasos recursos 0 que viva en
lugares aislados, a beneficios y programas en el dmbito de la salud, educacién y
cultura, vivienda, seguridad social, deportes y recreacioén y asistencia judicial.

Determinar la pertinencia de los proyectos de inversion que sean sometidos a la
consideracién del consejo regional, teniendo en cuenta las evaluaciones de
impacto ambiental y social que se efectien en conformidad a la normativa
aplicable.

Distribuir entre las municipalidades de la regidn los recursos para el financiamiento de
beneficios y programas sociales administrados por éstas, en virtud de las atribuciones
que les otorgue la ley.

Convenir, con los ministerios, programas anuales o plurianuales de inversiones con
impacto regional.

Disponer, supervisar y fiscalizar las obras que se ejecuten con cargo a su presupuesto.

En materia de Planificaciéon:

Elaborar y aprobar las politicas, planes y programas de desarrollo de la regidén, asi
como su proyecto de presupuesto, los que deberd agjustar a la politica nacional de
desarrollo y al presupuesto de la Nacidn.

Aplicar las politicas definidas en el marco de la estrategia regional de desarrollo.

Establecer politicas y objetivos para el desarrollo integral y armdnico del sistema de
asenfamientos humanos de la region, con las desagregaciones territoriales
correspondientes.

Participar en coordinacién con autoridades nacionales y comunales competentes,
en programas y proyectos de dotacién y mantenimientos de obras de infraestructura
y equipamiento en la regién.

Contribuir a la formulacién de las politicas nacionales de fomento productivo, de
asistencia técnica y de capacitaciéon laboral, desde el punto de vista de cada
region, y desarrollar y aplicar las politicas nacionales asi definidas en el dmbito
regional.
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e F[Establecer prioridades de fomento productivo en los diferentes sectores,
preocupdndose especialmente por una explotacién racional de los recursos
naturales, coordinando a los entes puUblicos competentes y concertando acciones
con el sector privado en los estamentos que corresponda.

e Promover la investigacion cientifica y tecnoldgica y preocuparse por el desarrollo de
la educacion superior y técnica en la region.

e Fomentar el turismo en los niveles regional y provincial, con arreglo a las politicas
nacionales.

e Establecer prioridades regionales para la erradicacion de la pobreza, haciéndolas
compatibles con las politicas nacionales sobre la materia.

e Readlizar estudios relacionados con las condiciones, nivel y calidad de vida de los
habitantes de la region.

e Fomentar las expresiones culturales, cautelar el patrimonio histérico, artistico y cultural
de laregién y velar por la proteccién y el desarrollo de las etnias originarias.

e Asesorar a las municipalidades, cuando éstas lo soliciten, especialmente en la
formulacion de sus planes y programas de desarrollo.

e Fomentar y velar por el buen funcionamiento de la prestacidén de los servicios en
materia de transporte intercomunal, interprovincial e internacional fronterizo en la
region, cumpliendo las normas de los convenios internacionales respectivos, vy
coordinar con otros gobiernos regionales el transporte interregional, aplicando para
ello las politicas nacionales en la materia, sin perjuicio de las facultades que
correspondan a las municipalidades

e Fomentar y velar por la proteccién, conservacion y mejoramiento del medio
ambiente.

e Aprobar los planes regionales de desarrollo urbano, los planes reguladores
metropolitanos e infercomunales, y los planes reguladores comunales y seccionales,
conforme a lo establecido en la Ley General de Urbanismo y Construccidn.

e Participar en acciones de cooperacién internacional en la regién, dentro de los
marcos establecidos por los tratados y convenios que el Gobierno de Chile celebre
al efecto y en conformidad a los procedimientos regulados en la legislacion
respectiva.

e Proponer criterios para la distribucion y distribuir, cuando corresponda, las
subvenciones a los programas sociales, de acuerdo con la normativa nacional
correspondiente.
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2. EL CAMINO HACIA LA EXCELENCIA DE LOS GOBIERNOS REGIONALES

El mejoramiento de la gestion de los gobiernos regionales estd estrechamente relacionado con
instalar un enfoque de gestidon que apunte a maximizar sus resultados y la satisfaccion de sus
destinatarios, sobre la base de la optimizacién de todos sus procesos de una manera integrada.
En ofras palabras, con concebir a la organizacidn como un sistema que estd en permanente
adaptacion a los desafios del entorno. A esta tarea estdn convocados fodos los que integran la
organizacion, asi como sus socios, colaboradores y partes interesadas.

El desafio que tienen los gobiernos regionales de mejorar su desempeno, es particular en cuanto
a sus exigencias y caracteristicas especificas, pero muy similar al que tienen todas las
organizaciones. En la actualidad, el enfoque de gestibn de excelencia ha integrado las
herramientas y prdcticas de gestién que han demostrado su eficacia y eficiencia en empresas y
organizaciones exitosas en todo el mundo. En fodas estas experiencias se muestran criterios de
gestion muy similares que se estructuran en modelos de gestion. En Chile, CHILECALIDAD ha
desarrollado un modelo de gestion de excelencia especialmente adaptado a la realidad y
desafios de las empresas y organizaciones del pais. No obstante, la realidad de los gobiernos
regionales es muy particular y requeria trazar un modelo propio, que especifique sus procesos
de gestion y recoja sus desafios mds relevantes.

Entre estos Ultimos, y sélo por mencionar algunos, cada vez es mds necesario que los gobiernos
regionales se constituyan en auténticos y eficientes articuladores de intereses, necesidades,
recursos y oportunidades de su territorio. En su calidad de administracién superior de la regién, la
ciudadania espera que lideren una visidén y gestién integrada del desarrollo regional.

Para lograr lo anterior requieren desplegar todos sus procesos de gestidon, aunque
especialmente su liderazgo regional y los procesos fundamentales de planificacion del territorio
y gestion de la inversidén, evaluando sistemdticamente sus resultados y generando nuevas
soluciones a los demandas y expectativas de sus destinatarios. Lo senalado obliga a pensar en
un gobierno regional con una profunda mirada en el futuro y en las competencias que aun no
tiene pero que espera obtener a partir de la acreditacién de sus resultados y del consecuente
proceso de transferencia de competencias.

De esta forma, se espera que los gobiernos regionales, a través del sistema de acreditacion,
mejora continua e incentivos, potencien también la transferencia de competencias, en la
medida que acrediten sus capacidades de gestion y estén en condiciones 6ptimas para recibir
cada vez mayores responsabilidades y recursos.
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3. SISTEMA DE ACREDITACION

El camino hacia la excelencia se llevard a cabo a través de un “Sistema de Acreditacion,
Mejora Continua e Incentivos de los Gobiernos Regionales”, el cual contiene la descripciéon del
proceso mediante el cual el GORE se autoevalla y disena sus planes de mejora, en base a un
Modelo de Gestidon de Calidad definido.

Los principales componentes del Sistema son:

. Subsistema Modelo de Gestidn de la Calidad: es un conjunto de précticas definidas como
claves para la gestion de un GORE de excelencia. En base a este modelo, los GORES
pueden evaluar el estado de avance en que se encuentra su gestién actual e identificar
las brechas a mejorar. La medicion estd basada en una escala de cero a 500 puntos,
donde el maximo puntaje corresponde al total cumplimiento del Modelo de gestion de
referencia.

. Subsistema de Fortalecimiento Institucional identifica los apoyos técnicos y financieros para
el desarrollo de los planes de mejoramiento de gestion.

" Subsistema de Acreditacion y Certificacion: es un mecanismo de evaluacion externo y de
reconocimiento publico a los gobiernos regionales que alcancen determinados niveles de
gestiéon, en comparacion con las prdcticas de gestion del Modelo. Incluye los
procedimientos para acreditar consultores y auditores externos que apoyan el proceso.

. Subsistema de Incentivos: consiste en una serie de actividades de apoyo y seguimiento
desarrolladas por SUBDERE para el acompanamiento a los gobiernos regionales en su
camino a la excelencia. Asimismo, considera los incentivos que son entregados a aquellos
gobiernos regionales que van superando las distintas etapas y alcanzando la
acreditacion, como medio para alcanzar mejores niveles de gestion.

4.1. ;Qué se acredita?

Se acredita el nivel de gestion alcanzado por un GORE, es decir la capacidad que tiene un
GORE para gestionar sus procesos y obtener resultados de calidad, respecto del Modelo de
Gestion de Calidad definido.

El Sistema de Acreditacién busca incentivar a los Gobiernos Regionales a iniciar y mantener un
proceso permanente y continuo de mejoramiento de su gestion y resultados, hasta alcanzar
niveles de excelencia.

El Sistema de Acreditaciéon reconoce 3 niveles de gestion en un GORE:

. Nivel Calidad: El GORE estd en el inicio del uso de prdcticas sistemdaticas de gestioni2. Ha
identificado y establecido formalmente sus principales procesos, los cuales se han
desplegado en la mayoria de las dreas importantes.

12 Practicas sistemdticas de gestion: forma de llevar a cabo un proceso que se aplica en forma programada, con
métodos, responsables, recursos plazos establecidos y que pueden preverse sus resultados.
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. Nivel Calidad Avanzada: El GORE tiene uso sistemdtico de prdcticas de gestién, aun
cuando la aplicacién de éstas puede ser reciente en dreas importantes. Se observa una
tendencia de mejoria en algunos resultados relevantes. Existen procesos sistematicos, los
cuales ademds han sido evaluados y mejorados, es decir, se han medido los indicadores
de desempeno y luego se han perfeccionado, cumpliendo con los objetivos para los que
fueron implementados.

. Nivel Excelencia: El GORE tiene prdcticas de gestidn con énfasis en anticipar posibles
problemas, con uso sistemdtico en la prestacidn de sus servicios. Los resultados de los
principales indicadores de desempeno, tienen tendencia positiva en los Ultimos ahos. Hay
procesos sistemdticos de evaluacion y mejora basados en datos, que han cumplido varios
ciclos y generado resultados comparativamente buenos. Los procesos estdn desplegados
en todas las dreas importantes.

Para conocer el nivel de gestiéon del GORE, el Sistema de Acreditacion evalua, en base al
Modelo de Gestidn de Calidad de los Gobiernos Regionales, la capacidad global de gestién
del Gobierno Regional.

4.2. ;Quién acredita?

Los modelos de gestion de excelencia exigen que la entidad acreditadora, es decir aquella
que evalla a las organizaciones participantes y valida su nivel de gestion, sea externa y que
cuente con las facultades que le permitan certificar los distintos niveles de excelencia que
alcancen. En la etapa de marcha blanca del sistema, que comprende los dos primeros anos de
aplicacion del sistema, esta tarea le corresponderd a CHILECALIDAD, en su condicion de
referente de la gestion de excelencia en el pais, y acreditador de los profesionales que
evaluardn externamente los instrumentos del sistema. Durante este tiempo, se estudiardn las
opciones institucionales posibles, de modo que al término del proceso de marcha blanca se
cuente con la configuracion definitiva de la entidad acreditadora.

El Sistema de Acreditacion de los Gobiernos Regionales es el proceso mediante el cual se
establece el nivel de gestion del GORE, se evalla, y se reconoce e incentiva su mejoramiento
hasta niveles de excelencia. Este proceso estd concebido como un camino con sucesivos ciclos
de mejora de la gestion, que comprende tres actividades centrales:

e Autoevaluacion periddica del nivel de gestion del GORE respecto al Modelo de Gestidon
de Calidad de los Gobiernos Regionales.

¢ |dentificacion de oportunidades de mejora o brechas de gestion respecto del modelo y
priorizacion para abordarlas.

e Desarrollo e implementaciéon de planes o iniciativas de mejora, que permitan cerrar las
brechas y mejorar los niveles de gestién.
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Este ciclo se repite peridédicamente, volviendo a autoevaluarse, lo que permite verificar el
impacto de la ejecucidn de los planes de mejora en el tiempo, e identificar nuevas
oportunidades, que lleven a la gestion a niveles de excelencia, en el mediano o largo plazo.

El proceso de acreditacion de los Gobiernos Regionales se desarrolla en siete pasos, los cuales
se repetirdn secuencialmente, en tanto el GORE vaya avanzando en el Sistema:

Diseino
de Plan de
Mejoras

Implementacién
de Plan de
Mejoras

Validacion
Plan de Mejora

Validacion
Autoevaluacién

Compromiso

del GORE Autoevaluacién

Acreditacion
(si cumple con
Requisitos)

Figura 1: flujo del proceso de acreditacion.

Cada paso del proceso de Acreditacion es requisito del siguiente, excepto el paso @, que se
desarrolla en paralelo al paso ® (Implementacién del Plan de Mejoras), cuando el GORE
cumpla con los requisitos para Acreditar.

4.3. Paso @: compromiso del GORE

Para ingresar al Sistema de Acreditacién de los Gobiernos Regionales, cada GORE debe
establecer un compromiso explicito y formal (Convenio suscrito entre SUBDERE y cada Gobierno
Regional) con la mejora contfinua de sus procesos hasta llegar a la excelencia.

Para asegurar un buen frabajo es necesario generar condiciones institucionales adecuadas,
entre las cuales se pueden destacar:

1. Que el GORE constituya un Comité de Calidad que tendrd como objetivo liderar el proceso
de autoevaluacion y velar por un trabajo riguroso, responsable y realizar el seguimiento del
programa de la Autoevaluacién. Este comité podrd estar liderado por el Intendente, e
infegrado al menos por los jefes de division del GORE, un representante del Consejo
Regional y un representante de la Asociacion de funcionarios. Sus funciones son planificar la
formacion de las personas al interior del GORE para poder enfrentar los desafios del Sistema
de Acreditacion, establecer y asegurar la comunicacion necesaria para el proceso, definir
métodos de seguimiento e indicadores de los avances del procesos y sus resultados,
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implementar la cultura de la mejora continua al interior del Gobierno Regional, levantar
informacion de buenas prdcticas y darlas a conocer en la organizacion.

2. Que desarrolle una estratégica comunicacional interna que considere a lo menos: un
lanzamiento del programa, mecdnicas de motivacion a lo largo de todo el proceso,
canales de informacion e instancias de retroalimentacion. Esta estrategia debe considerar
las necesidades de informacion y retroalimentacion en todos los niveles de la organizacion.

3. Que desarrolle un plan de trabgajo que incluya las actividades que el GORE desarrollard para
mejorar sostenidamente su gestion, incluyendo al menos las actividades de:
Autoevaluacién, priorizacion de oportunidades de mejora, disefio e implementacién de Plan
de Mejoras (plazos, responsables, metodologia general y recursos).

4.4. Paso @: autoevaluacion

La autoevaluacion es un proceso mediante el cual el Gobierno Regional evalta la calidad
actual de su gestion respecto de los requerimientos del Modelo de Gestidon de Calidad de
Gobiernos Regionales. Este proceso debe ser liderado por el Intendente y el Comité de Calidad.

La importancia de la autoevaluacion radica en la toma de conciencia por parte del GORE
respecto de las fortalezas y brechas que presenta su gestidon con relaciéon al Modelo de Gestidn
de Calidad de Gobiernos Regionales. De esta forma, el propio proceso de autoevaluacién
facilita el aprendizaje, el compromiso y el involucramiento de los actores con el proceso de
mejora continua.

Es fundamental el liderazgo que ejerza el Comité de Calidad y que se involucre, desde la
primera fase del proceso, a todo el personal del GORE, debiendo estar informados respecto de
qué es lo que se estd evaluando, para qué sirve y cdmo se desarrolla este proceso. En la
medida que se aumenten los niveles de participacion en las acciones que se desarrollen, habrd
mayor compromiso y responsabilidad por los cambios que se emprendan.

La autoevaluacién comienza con la planificacién de los trabajos a realizar y concluye con el
Informe de Autoevaluacion. Este informe debe contener las evidencias y resultados levantados
por el GORE, los puntajes que le han asignado a cada una de éstas, los porcentajes de logro y
los puntajes totales calculados.

Las consideraciones y recomendaciones para llevar a cabo un buen proceso, actividades y
materiales para realizar la Autoevaluacidon se encuentra en el documento “Guia de
Autoevaluacion”.

Pagina 15 de 89



&

I Sistema de Mejora Continua de la Gestién
-""'_'-" de los Gobiernos Regionales =525 0
’ ‘ GOBIERNO DE

ChileCalidad e

Centro Nacional de Productividad y Calidad

4.5. Paso ®: Validacién de la Autoevaluacién

La validaciéon de la Autoevaluacidén consiste en una revision externa que se realiza para
asegurar que la informacion levantada refleje el real nivel de calidad de la gestion del GORE.

Para ello el GORE deberd presentar el Informe de Autoevaluacion y en base a éste, la revision
externa realiza el siguiente proceso:

»= Revision documental: se andliza la informacién contenida en el Informe de
Autoevaluacién para verificar que los puntajes asignados correspondan a las evidencias
presentadas. En caso de no corresponder se identifica la puntuacion adecuada.

» Visita en terreno: se realiza una visita en terreno para contrastar, a través de un muestreo
de antecedentes, la evidencia presentada por el GORE de acuerdo a las necesidades
identificadas en la revisibn documental. Para esta visita, se debe enviar un Programa de
Visita que contenga las actividades a realizar, duracién y los nombres de las personas
que redlizaran la tarea. Durante la visita en terreno, el GORE debe poner a disposiciéon
toda la informaciéon y recursos que aborda el Programa de Visita.

= Retroalimentacién: posterior a la visita, el GORE recibird un Informe de Retroalimentacion
con los resultados obtenidos en la validaciéon externa.

4.6. Paso @: Disefio del Plan de Mejoras

Esta etapa consiste en la elaboracién de un Plan de Mejoras que permitird al GORE abordar las
brechas que hayan sido detectadas en la etapa de Autoevaluacion.

El Plan de Mejoras debe desarrollarse en base a un andlisis del Informe de Autoevaluacion y el
de Retroalimentacién generados en las etapas anteriores, cuyo principal producto es la
informacion objetiva y de primera fuente, que da cuenta de la calidad de la gestién del GORE

Para el desarrollo del Plan de Mejoras se debe hacer un andlisis que permita identificar cudles
dreas de mejora de las detectadas, serdn prioridad, en base a las brechas detectadas y a la
estrategia de desarrollo del Gobierno Regional.

Los componentes del Plan de Mejoras son:

¢ Las Acciones de Mejora Inmediata: son aquellas acciones que no requieren un proceso
de andlisis exhaustivo ni una programacion detallada. Son acciones que se desprenden
por la sola aplicacién del Instrumento de Autoevaluacidn, que no necesitan recursos
adicionales y que pueden llevarse a cabo en el plazo inmediato. Sélo requieren la
determinaciéon de realizarse. Eiemplo de ello son el registro de reuniones, levantamiento
de actas, ordenamiento de archivos, etc.
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e Areas de Mejora: Son aquellos criterios del Modelo, que tras un andlisis de los diversos
instrumentos estratégicos del GORE, del resultado de la Autoevaluacion y del Informe
de Retroalimentaciéon, son definidos como criticos o prioritarios.

e Oportunidades Priorizadas: son aquellas que perteneciendo a las Areas de Mejora que
define el GORE, son reconocidas como prioritarias de abordar. Las Oportunidades de
mejora se enfregan de manera detallada, criterio a criterio en el Informe de
Retroalimentacion.

¢ Lineas de Accidn: es aquel conjunto de actividades que requieren coordinacién de
recursos humanos, fisicos y financieros. Responden a una programacioén y para su disefo
han estado involucrados el Comité de Calidad y representantes de los procesos
directamente relacionados con las Oportunidades Priorizadas. Su programacion se
registra en una planilla y se realiza un seguimiento sistemdtico de su implementacion. El
principal propdsito de las Lineas de Accidn es mejorar la calidad de la gestion de los
procesos, lo que impactard los resultados del GORE.

e Sistema de Seguimiento y Apoyo: es el conjunto de dispositivos con los que cuenta el
GORE para asegurar la correcta y oportuna implementacién de las Lineas de Accién
definidas. Con ello, el Plan de Mejoras cuenta con los instrumentos necesarios para
hacer seguimiento a la ejecucion del Plan y tomar las medidas correctivas o
preventivas que garanticen el éxito del mismo.

4.7. Paso ®: validacién del Plan de Mejoras

La validacion del Plan de Mejoras consiste en una revision externa para asegurar que éstos sean
coherentes con los resultados de la Autoevaluacién y con la estrategia del GORE.

Para ello, el GORE deberd presentar su Plan de Mejora. En base a éste, la revisidn externa realiza
el siguiente proceso:

— Revision documental: se analiza la informacién contenida en el Plan de Mejoras
presentado y se compara con los resultados de la Autoevaluaciéon del GORE. En base a
este andlisis, se determina la coherencia entre ambos documentos.

— Retroalimentacién: cada GORE recibird un Informe de Retroalimentacién con los
resultados obtenidos en la validacién externa de su Plan de Mejoras.

Si el Plan de Mejoras no es validado, el GORE, en un plazo a determinar, podrd hacer las
correcciones que permitan asegurar la coherencia con la Autoevaluacidon y volver a
presentarlo para revalidacion.

Con el Plan de Mejoras validado, el GORE estd en condiciones de implementarlo, considerando

las recomendaciones del paso ® del proceso.
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Si los resultados obtenidos al final de esta etapa cumplen con los requisitos para la acreditacion,
en alguna de los niveles establecidos, el GORE en paralelo a la implementacién del Plan de
Mejoras, podrd optar a la acreditacion de su nivel de gestion, de acuerdo a lo descrito en el

paso @.

4.8. Paso ®: Implementacién de Plan de Mejoras

Esta etapa consiste en la implementacién del Plan de Mejoras por parte del GORE para mejorar
sus prdcticas e ir mejorando sus niveles de gestidon, hacia le excelencia.

El objetivo del Plan de Mejoras es cubrir las brechas entre las prdcticas de gestion actuales del
GORE y aquellas establecidas en el Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.
Es por lo tanto, un proyecto de mejora de la gestidon, un conjunto de acciones o iniciativas
concretas que permiten instalar nuevas prdacticas en el GORE, y por ende, mejorar los
resultados.

Independiente si se ha obtenido o no un nivel de acreditacion, es necesario que el GORE
aplique las disposiciones establecidas en el Plan de Mejoras, como medio para mejorar la
calidad de su gestion.

Para asegurar la implementacién del Plan de Mejoras, es fundamental que el GORE implemente
el método de seguimiento de los avances.

Una vez implementado el Plan de Mejoras, el GORE estard en condiciones de volver a medir su
nivel de gestién respecto al Modelo de Gestidn de Calidad de los Gobiernos Regionales. Por lo
tanto, debe aplicarse nuevamente el Instrumento de Autoevaluacion, de acuerdo a lo

establecido en el paso @) y disefar y ejecutar un nuevo Plan de Mejoras. Asimismo, una vez
alcanzados los requisitos para el siguiente nivel de gestion, puede postular a una acreditacién
de acuerdo a lo descrito en el poso@.

De lo gue se trata, entonces, es de instalar en el GORE, una prdctica de evaluaciéon y mejora
continua como mecanismo para estar en permanente reflexion sobre cémo se hacen las cosas,
codmo mejorarlas, hasta alcanzar los niveles de calidad y excelencia que estdn expresados en el
Modelo de Gestidn de Calidad.

4.9. Paso @: Acreditacion

La Acreditacion busca hacer un reconocimiento publico de los niveles de gestion alcanzado
por el Gobierno Regional.

El GORE, al estimar que cumple con los requisitos de la Acreditacién, en alguno de sus niveles,
debe postular a ella y optar a obtener un reconocimiento del nivel de gestion alcanzado.

Requisitos para la Acreditacion
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Sistema de Mejora Continua de la Gestiéon
de los Gobiernos Regionales

Los requisitos para cada nivel del Sistema de Acreditacion de los Gobiernos Regionales estdn
determinados por el nivel de gestién alcanzado por el GORE. Estos se describen en el siguiente

cuadro:

Cuadro 1: requisitos para la Acreditacion.

Nivel Calidad | * Haber obtenido un puntaje validado igual o superior a 200 puntos en el
Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.

e Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado en base a la
Autoevaluaciéon con las medidas necesarias para llegar a 300 puntos,
incluyendo: medidas inmediatas y planes de accién a mediano vy largo
plazo, responsables, metodologia general y costos.

Nivel Calidad | * Haber obtenido un puntaje validado igual o superior a 300 puntos en el
Avanzada Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.

e Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado en base a la
Autoevaluacién con las medidas necesarias para llegar a 400 puntos,
incluyendo: medidas inmediatas y planes de accién a mediano y largo
plazo, responsables, metodologia general y costos.

Nivel * Haber obtenido un puntaje validado igual o superior a 400 puntos en el
Excelencia Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales.

Presentar un Plan de Mejoras validado y desarrollado en base a la
Autoevaluacion que incluya medidas inmediatas y planes de accién a
mediano y largo plazo, responsables, metodologia general y costos.
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4. DISENO DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LOS GOBIERNOS REGIONALES

El modelo de gestidn de los gobiernos regionales es una herramienta que ha integrado: a) el
enfoque y teoria de sistemas; b) la normativa legal del gobierno regional, considerando las
funciones y atribuciones que la LOCGAR estableces; c) la relacion con municipalidades,
ministerios, servicios puUblicos y otfros, y d) los instrumentos y procesos de planificacién regional y
operativar.

El enfoque de sistemas permite visualizar al gobierno regional integrado a su entorno, lo que
facilitard examinar la consistencia de sus acciones con los desafios que proceden del entorno.
De esta forma se observard con nitidez si son efectivas sus fuentes de apoyo, de informacion y
recursos, si se logra satisfacer con estas acciones las expectativas de la ciudadania, socios,
colaboradores o partes interesadas, lo cual implica dar una mirada mds amplia a su realidad
institucional que una simple lectura y repeticiéon de las atribuciones y funciones estipuladas por
ley. Por eso, el modelo destaca en primer lugar el liderazgo, que se traduce en la necesidad de
contar con lideres regionales que asuman en forma creciente la responsabilidad de la
conduccién estratégica del desarrollo regional.

El modelo se organiza en funcidn de sus procesos de gestion, es decir, en las actividades que
ufilizan recursos para transformar elementos de entrada en resultados. Para que las
organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. Por lo tanto, la optimizacion
continua de los procesos de gestion, es un mecanismo fundamental para mejorar el
desempeno y generar confianza en los clientes en la capacidad y consistencia de la
organizacion.

Los principios bdsicos que deben observar los Gobierno Regionales en su gestién son impulsar el
desarrollo armdnico y equitativo de los territorios, tanto en aspectos de desarrollo econdmico,
como social y culturals, Por lo tanto, requiere convocar a muchos actores en su territorio, sean
privados o publicos; para eso debe crear vinculos de confianza y cooperacion, relaciones cuya
intensidad vy reciprocidad creciente favorecerdn fuertemente la probabilidad de éxito de la
organizacién. Por ejemplo, el desarrollo regional no puede construirse sélo movilizando los
actores publicos, ya que cerca del 90% de la formacion bruta de capital fijo en una regién,
corresponde a la realizada por el sector privado, de modo que tiene poco sentido concentrar
la atencidn del gobierno regional solo en gestionar el 10% del aporte publico. Lo mismo ocurre
en el desarrollo productivo y las innovaciones para la mayor competitividad de la regién en los
rubros con potencial de desarrollo.

Por eso el modelo de gestidon apunta a fortalecer la capacidad del gobierno regional para
construir entendimientos, acuerdos y convenios con una mayor variedad de actores con el fin

13 En los articulos 16 al 20.
14 LOCGAR art. 16, 24, 36 y ofros.
15 Arficulos 13y 14 de LOCGAR.
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de maximizar su colaboracién a los procesos de desarrollo, y por lo mismo a que preste mayor
atencién a la planificacién territorial, la formulaciéon de politicas puUblicas regionales y a la
decisiéon y asignacién de recursos, que a la prestacion directa de servicios pUblicos y ejecucion
de proyectos.

Un proceso esencial que reconoce el modelo, es la gestion de inversiones. El proceso estd
compuesto por multiples subcriterios y elementos de gestién. En cada uno de ellos el gobierno
regional podrd evaluar y optimizar sus prdcticas de gestion y procedimientos. En todo caso,
existen muchas prdcticas sistemdticas y efectivas, por ejemplo, en la contabilidad
gubernamental, la administracién presupuestaria, la gestion de recursos financieros, el manejo
de tesoreria, las adquisiciones, las licitaciones, contratos, la incorporacidn de personal
especializado, etc. Lo mismo ocurre con los avances en sistemas informdticos y operaciones
por internet o con el acceso directo a sistemas nacionales que ahorran trdmites y tiempo.
También es el caso de los procesos y sistemas de soporte, que han sido ampliamente regulados
en normas y procedimientos para todo el sector publico, haciéndolos comparables en toda su
extensidn y diversidad. En muchos subcriterios el gobierno regional no parte de cero y el modelo
de gestion hard mds visibles estds buenas prdcticas, resultando mds simple su despliegue y
optimizacion.

En suma, el modelo es un referente esencial para el mejoramiento continuo de la gestién de los
Gobiernos Regionales, y dado que se basa en el enfoque de sistemas y en los modelos de
excelencia su diseho es esencialmente dindmico, sujeto a una constante revision vy
actualizacién.

Modelo Chileno de Gestidon de Excelencia

Para el desarrollo del Modelo de Gestion de la Calidad de los Gobiernos Regionales se tfuvo en
cuenta el Modelo Chileno de Gestidon de Excelenciar, que es un instrumento de apoyo a las
organizaciones que quieren alcanzar resultfados de excelencia. Entrega un marco de referencia
que ayuda a las organizaciones a planificar y evaluar su desempeno o rendimiento en una
amplia variedad de procesos e indicadores, orientar y alinear los recursos e iniciafivas
organizacionales para avanzar en el mejoramiento de la gestién y el logro de las metas
estratégicas.

El Modelo Chileno de Gestidn de Excelencia es flexible y no prescriptivo, es decir, permite a
cualquier tipo de organizacién utilizar las prdcticas y herramientas de gestion que cada una
estime mds convenientes. Esto lo hace aplicable a cualquier tipo de organizacién, sean del
sector publico o privado, con o sin fines de lucro, pequena, mediana y grande.

16 El Modelo Chileno de Excelencia en la Gestion estd basado en el Modelo Malcolm Baldrige, desarrollado en Estados
Unidos el afo 1987 con el objeto de difundir préacticas de excelencia y mejoramiento entre organizaciones, tanto
pUblicas como privadas. Actualmente, este modelo ha sido adaptado y es usado como referencia en mds de 170
paises en el mundo. Los modelos de excelencia se difunden a través de los premios a la calidad, como por ejemplo, el
Premio Nacional a la Calidad y el Premio Iberoamericano de la Calidad.
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El Modelo Chileno de Gestidon de Excelencia se apoya en los siguientes principios:

Liderazgo y compromiso de la direccidn superior, los lideres deben estar
comprometidos con los valores y los objetivos de la organizacion y deben tener la
capacidad de construir y mantener un sistema de gestion que estimule a las personas
a lograr un objetivo comun y duradero. La participaciéon personal, activa y continua
de la direccién crea claridad y unidad en relacion a los objetivos de la organizacién,
que sirve de ejemplo para todos. La accidn de la direccion y de todos los lideres de la
organizacién deben conducir al equilibrio y armonia relacionado con todas las partes
interesadas, de forma que la organizacion concrete su vision.

Gestidn orientada hacia la satisfaccidén de los clientes?, escuchando su voz como
elemento fundamental en la definicién de la calidad de los servicios. La calidad es
infrinseca al servicio y es el cliente quién la juzga a partir de sus percepciones.
Asimismo, la organizacién debe estar atenta a todas las caracteristicas y atributos del
producto o servicio, pues son estos los que le entregan el valor agregado a los clientes,
intensifican su satisfaccion, determinan sus preferencias y los hacen fieles a la marca,
al producto o a la organizacion. Una organizacion con foco en el cliente busca
satfisfacer las necesidades actuales y anticipar las expectativas de los clientes y
mercados potenciales.

Apreciacion de las personas como el principal factor estratégico, valorando su
experiencia y capacidad creativa mediante la participacion en la gestion de los
procesos de la organizacidon y el trabagjo en equipo y, complementariamente,
privilegiando su calidad de vida y clima laboral. La comprension de que el
desempeno de la organizacién depende de la capacitacion, motivaciéon y bienestar
de la fuerza laboral, crea un ambiente de trabagjo propicio en participacion vy
desarrollo de las personas. El desarrollo de las personas depende cada vez mds de las
oportunidades para aprender en un ambiente favorable, donde desarrollar sus
capacidades y potencialidades. La participaciéon en todos los aspectos del trabajo es
fundamental para desarrollar todo su potencial, lo que contribuird a lograr los
resultados de la organizacién.

Considerar el mejoramiento permanente de la productividad y la calidad de los
procesos y el enfoque preventivo en la gestidon, integrados en la planificacion
estratégica y operativa, como base de una gestion de calidad sustentable.

Flexibilidad y capacidad de respuesta rdpida a los requerimientos de los clientes y a las
condiciones cambiantes del entorno, a través de la capacitacion y educacién de los
trabajadores, su compromiso con los objetivos y metas de la organizacion, la
innovacion en tecnologia y en estrategia de gestion.

Perfeccionamiento permanente de los sistemas de planificacion y decision, mediante
una mayor precision de los instrumentos de informacién, andlisis de datos y estudio

17 Cuando el Modelo sefiala “Cliente” debe entenderse de igual forma el concepto “Usuarios y Usuarias”, empleado en
los Servicios PUblicos.
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sistemdtico de los hechos, es decir, una gestion basada en datos. La base para la
toma de decisiones, en todos los niveles de la organizacién, es el andlisis de los datos
generados en cada uno de los procesos internos, asi como de otras referencias de
importancia. El andlisis de los datos entrega informaciéon relacionada con aspectos
importantes para la organizacién, sea clientes, entorno, finanzas, personas,
proveedores, productos, proceso entre otfros.

» Valoracién de la responsabilidad publica, proteccién del medio ambiente y del aporte
social de la organizacion. El éxito de los intereses de largo plazo de una organizacion
depende de la conducta ética en sus actividades, de la superacién de los requisitos
legales y de las regulaciones asociadas a sus productos, procesos e instalaciones. Esta
superacion significa proactividad de forma de anticipar las necesidades vy
expectativas de la sociedad. Una organizacion de excelencia busca el desarrollo
sustentable, identifica los impactos sobre la sociedad que producen sus instalaciones y
procesos productivos y de servicios y ejecuta acciones preventivas para eliminar o
minimizar esos impactos en fodo el ciclo de vida de los productos o servicios.

= QOrientacién de la gestion a los resultados, compromiso con la obtencién de resultados
gue apuntan en forma armdnica y balanceada a las necesidades de todas las partes
interesadas de la organizacién. Para atender dichas necesidades y concretar la visién
de futuro, son formuladas estrategias y se establecen planes de accién y metas que
deben ser eficazmente comunicados a todas las partes interesadas. La obtencidon del
compromiso e involucramiento de las personas con los objetivos de la organizacién
contribuye a la implementacién de estrategias.

= Adhesidn a la no-discriminaciéon por razones de género, edad, raza, credo o
eventuales discapacidades.
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5. MODELO DE GESTION DE CALIDAD DE LOS GOBIERNOS REGIONALES

El Modelo de Gestion de la Calidad de los Gobiernos Regionales es una aplicacion especifica
del Modelo Chileno de Gestidn de Excelencia a la gestidn de los GORES. Constituye una guia de
apoyo a los Gobiernos Regionales para alcanzar los niveles de excelencia que requiere el pais
en materia de gestion del desarrollo social, cultural y econdmico de las regiones.

a) Principios del Modelo de Gestion de la Calidad de los Gobiernos Regionales

El Modelo de Gestidn de la Calidad de los Gobiernos Regionales se basa en los siguientes
principios:

= Autonomia: tiende hacia mayores grados de autonomia, para que los GORES cuenten
con mds competencias, atribuciones y recursos.

» Equidad entre los Gobiernos Regionales: Reconoce la diversidad y confribuye a la
reduccién de brechas de inequidad en el desarrollo de sus territorios.

» Eficiencia y eficacia: Vincula la eficiencia y eficacia con la calidad de la gestién.
Liderazgo y compromiso vinculado al mejoramiento continuo de la calidad en la
gestion de los Gobiernos Regionales y mayor logro en la obtencién de resultados.

= Transparencia, probidad y participacion: Instalacion de prdcticas que faciliten el
conftrol institucional interno y externo, generando informaciéon de gestion oportuna y
fransparente.

* Gestion orientada hacia la satisfaccion de la ciudadania, socios y colaboradores: en
tanto ciudadanos: reconocimiento como portadores de derechos por medio de
prdcticas sensibles a sus necesidades y demandas; asi como mecanismos de
informacion, participacion y consulta para un optimo desarrollo regional. Socios y
colaboradores: como parte complementaria de la gestion del GORE, para cumplir sus
objetivos.

= Apreciacion de las personas como principal factor estratégico: Valoracién del
personal del GORE, sus habilidades, creatividad y motivacién para el éxito de la
gestion, velando por su desarrollo y bienestar.

b) Contenidos del Modelo de Gestion de la Calidad de los Gobiernos Regionales

Los conceptos y principios esenciales del Modelo estdn incorporados en ocho categorias o
criterios. Estos criterios agrupan un conjunto de prdcticas que debiera aplicar un GORE para
mejorar su gestion integral:

1. Lliderazgo

2. Ciudadania, socios y colaboradores

3. Personas

4. Gestion de la planificacion estratégica regional
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Gestidn de inversiones y desarrollo regional y territorial
Gestidn de recursos

Planificacion institucional, informacién y conocimiento
8. Resultados

No o

Si bien todos estos criterios se interrelacionan, los primeros siete aluden a los procesos de gestién
del GORE, y los ofros criterios, procesos de apoyo o complementarios. El criterio 8 por su parte,
representa los resultados obtenidos por la ejecucidn de los procesos de los primeros siete
criterios.

La siguiente figura ilustra el Modelo:

2. Ciudadania, Socios y colaboradores

4. Gestion de la 5. Gestion de
1 Planificacion e Inversionesy | 8

Liderazgo Estratégica i Desarrollo Regional Resultados
Regional y Territorial

6. Gestion de Recursos

7. Planificacion Institucional, Informacion y Conocimiento

Figura 2: esquema del Modelo de Gestidn de Calidad de los Gobiernos Regionales.

El Modelo de Gestidn de Calidad de los Gobiernos Regionales considera los procesos de gestion
del GORE como un sistema orgdnico, que se adapta al medio externo. Los elementos del
Modelo se relacionan en forma sistémica e integrada, volcados a la generacion de los
resultados de la organizacion, en forma tal que éstos pueden ser mejorados en la medida que
se aumente la eficiencia y eficacia de los procesos que los generan.
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Los conceptos y relaciones que existen entre los elementos del modelo se pueden explicar de la
siguiente manera:

i)

i)

Para tener un liderazgo de excelencia es necesario que el Infendente, junto a sus
jefaturas de division, motive y genere un "qué hacer” y un "“para qué hacer” dentro
del Gobierno Regional, que sea compartido por todos y respaldado por el Consejo
Regional. Los lideres deben ser garantes del futuro de la gestion de la calidad,
fomentando con su ejemplo la cultura de excelencia en la organizacion e
impulsando los cambios necesarios para mantener y mejorar la coherencia del
GORE con su entorno. El éxito organizacional depende de cdmo se dlinee y
comprometa a fodo el personal con los objetivos.

El éxito de la gestion del GORE estd directamente relacionado con su capacidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania, socios y colaboradores,
lo que requiere un conocimiento profundo de quiénes son, qué es lo que quieren y
necesitan y cudn satisfechos estdn con los servicios que se les estdn entregando. La
identificacién de necesidades y expectativas permite un mejor diseho e
implementacién de los servicios a otorgar, creando el valor necesario para
entfregarlos con fransparencia, oportunidad y equidad.

Las personas que frabajan en el GORE tienen una gran capacidad para mejorar los
procesos de trabajo y aportar con su mdximo potencial al logro de los objetivos, en
la medida que estén estimulados y comprometidos con los objetivos y con el futuro
del Gobierno Regional y el desarrollo de ellos mismos. Estd demostrado que las
personas motivadas con su frabagjo tienen un mejor rendimiento y mayores
posibilidades de contribuir a tener, en este caso, una ciudadania, socios vy
colaboradores mds satisfechos que aquellas que no lo estdn. Para ello, el GORE
debe procurar un ambiente de trabajo propicio para consolidar una cultura de
excelencia, en un clima de respeto e innovacién, con reglas claras, conocidas y
compartidas, incentivos y reconocimientos al buen desempeno, dando facultades
para la foma de decisiones y fomentando el empoderamiento, de forma tal que los
procesos se ejecuten y gestionen adecuadamente.

El futuro de una regidon no es predecible, por ello su planificacién estratégica es de
suma importancia para lograr el desarrollo armdnico y equitativo de sus territorios,
tanto en aspectos de desarrollo econdmico, como social y cultural. El GORE debe
elaborar y aprobar las politicas, planes y programas de desarrollo de la regidn,
ajustandose a la politica nacional de desarrollo y al presupuesto de la Nacioén.

Para el desarrollo regional y territorial es fundamental gestionar la inversidon de los
recursos que a la regién correspondan, ya sea del FNDR de acuerdo al articulo 74 de
la Ley Orgdnica Constitucional N° 19.175 y, de ofras fuentes, ante lo cual debe
coordinar y ejecutar una serie de actividades como parte de sus procesos
estratégicos.
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Vi) Para una gestion adecuada es fundamental la disposicion de los recursos fisicos,

materiales y financieros. Por ello es necesario la identificacién de necesidades,
planificacion de recursos, uso racional y seguimiento de su disposicién y utilizacién de
éstos.

vii) Para estar mejor preparados para los continuos cambios y nuevos requerimientos es
fundamental una planificacién institucional. El GORE necesita definir con claridad
cudles son los objetivos que persigue, de qué manera prevé alcanzarlos, y como
sabrd si los ha o no logrado. Pero no basta con formular planes para alcanzar el
futuro, hay que implementarlos. Numerosos estudios han demostrado que la principal
causa de fracaso en las organizaciones no es una mala o inadecuada estrategia,
sino los errores de ejecucion o el abandono de la estrategia disenada. Por ello, tan
importante como tener los planes, es la coherencia de éstos con los objetivos y la
forma como estos planes se desarrollan, como se involucra al mdximo de actores en
su formulacion y en el compromiso con los resultados buscados, finalmente, como los
resulfados se monitorean para prevenir desviaciones y ajustar los planes. La
existencia de informacién adecuada para la toma de decisiones no es obvia al
interior del Gobierno Regional. La labor de convertir datos en informacion fiable para
la toma de decisiones y de como ésta es utilizada para alinear los procesos con los
objetivos organizacionales, pasa a ser un factor clave de éxito para la organizacion.

viii) Finalmente, los lideres de la organizacién tienen como principal responsabilidad la
obtencidn de resultados que aseguren la creaciéon de valor de la organizacién y esto
depende no sélo de los resultados financieros y operacionales, sino también de los
resultados obtenidos en la satisfaccién de la ciudadania, socios y colaboradores, la
satisfaccion del personal y resultados en la gestion de las unidades técnicas y otros
proveedores/asociados clave.

c) Estructura del Modelo de Gestidon de la Calidad de los Gobiernos Regionales

Cada uno de los criterios del Modelo de Gestidn de la Calidad de los Gobiernos Regionales estd
dividido en subcriterios y estos a su vez en elementos de gestion o prdcticas especificas de la
gestion de un GORE. La estructura del Modelo cuenta con 8 criterios, 30 subcriterios y 133
elementos de gestién.

Los siete primeros criterios abordan las principales actividades o procesos de gestion global del
Gobierno Regional y el Ultimo criterio, el dmbito de los resultados.

= Criterios: son los dmbitos mds relevantes de la gestion del GORE, mencionados
anteriormente, y que en conjunto dan cuenta de los procesos que son susceptibles de
ser evaluados: 1. Liderazgo, 2. Ciudadania, socios y colaboradores, 3. Personas, 4.
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Gestion de la planificacion estratégica regional, 5. Gestion de inversiones y desarrollo
regional y territorial, 6. Gestidn de recursos, 7. Planificacion institucional, informacion y
conocimiento y, 8. Resultados.

= Subcriterios: son dmbitos mds acotados y dan cuenta y caracterizan a cada uno de
los criterios. Los subcriterios expresan el contenido del criterio en forma desagregada.

» Elemento de gestidn: son prdcticas propias de un subcriterio.
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6. ORIENTACIONES GENERALES PARA EL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Un modelo, en su mds amplia definicion, es un punto de referencia para imitarlo o reproducirlos.
En este sentido cuando se construye un modelo de gestién es importante, no solo definir la
referencia, si no también un mecanismo que permita comparar el estado de una organizacion
respecto de ese modelo, es decir, cuanto falta (brecha) para alcanzar lo que el modelo
propone. Esto es lo que permite definir las mejoras a implementar para ir acercdndose
progresivamente al ideal propuesto. Es por ello, que el Modelo de Gestion de Calidad de los
Gobiernos Regionales se complementa con un método de evaluacién que se detalla a
continuacién bajo el titulo de "Autoevaluacién”.

La autoevaluaciéon tiene como objetivos: a) tener una mediciéon cuantificable y objetiva de la
gestién integral de los GORES, b) identificar las dreas de la gestion destacables y aquellas que
requieren ser mejoradas y, c) entregar informacién para el desarrollo de planes de mejora que
permitan fortalecer las capacidades de gestion de los GORES, instalar una cultura de
mejoramiento continuo de los procesos de gestion de los GORES.

El primer paso para el mejoramiento de la calidad de la gestion de los Gobiernos Regionales es
su compromiso para emprender el camino hacia la excelencia. El segundo paso lo constituye la
Autoevaluacion.

Un buen trabajo de Autoevaluacion debe ser liderado por el Intendente y el Equipo Directivo
del GORE, con el respaldo del CORE, quienes deben liderar un diagnéstico fiel a su realidad y
generar adecuadas condiciones instifucionales para la aplicacién de la Guia de
Autoevaluacién. Esto significa, comunicar a las personas de la organizacion que la institucién ha
iniciado un proceso de mejoramiento continuo que le permitird incrementar progresivamente
sus resultados, para lo cual se requiere la colaboracion de todo el personal.

Es fundamental que se involucre a fodas las personas relacionadas, desde la primera fase del
proceso, quienes deben estar informados respecto de la actividad de autoevaluaciéon, para
qué sirve y como se lleva a cabo este proceso. En la medida que aumenten los niveles de
participacion en las acciones que se desarrollen, habrd mayor compromiso y responsabilidad
por los cambios que se emprendan.

La Autoevaluacién comienza con la identificacién de los procesos a evaluar y concluye con el
resultado de la Autoevaluaciéon, que es el insumo que se requiere para el diseno del plan de
mejoras.

18 Diccionario de la Real Academia Espanola de la Lengua.
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Las actividades para desarrollar la Autoevaluaciéon son las siguientes:

i Planificacién de la Autoevaluacion.

ii. Levantamiento y descripcidon de los procesos a evaluar y sus procesos de apoyo.

iii. Levantamiento de la informacion.

iv.  Redaccién y evaluaciéon de la evidencia.

i) Planificacién de la Autoevaluacion.

El Intendente y el Equipo Directivo acuerdan y planifican con antelacién los dias en los cuales se
desarrollard la Autoevaluaciéon, considerando que el diagndstico requerird de tiempo del
personal involucrado y levantamiento de informacién que no siempre esta disponible para su
uso en forma inmediata.

Para esta planificaciéon se requiere:

Conformar un comité de calidad: que tendrd como objetivo liderar el proceso de
autoevaluaciéon y velar por un trabajo riguroso, responsable y realizar el seguimiento
del programa de la Autoevaluacion y de la ejecucidn de los planes de
mejoramiento. Es recomendable que este comité sea liderado por el Intendente, y
que esté integrado por, al menos, los jefes de division del GORE, representante (s)
del Consejo Regional vy representante (s) de la Asociacion de funcionarios. Un
secretario ejecutivo, que puede ser un directivo de nivel infermedio, aunque con
facil acceso a cada uno de los integrantes, puede asumir las funciones de
coordinacién general, sistematizacion de la informacién y cumplimiento de los
acuerdos. Dado que el frabajo del comité de calidad puede llegar a ser intenso se
sugiere que la convocatoria al Infendente se haga cuando se requiera aprovechar
su liderazgo en la conducciéon y toma de decisiones.

Programar la Autoevaluacién: mediante el uso de un cronograma u otro instrumento,
se debe definir: las etapas y actividades de la Autoevaluacion, productos, plazos y
responsables. En este programa debe quedar definidas al menos las siguientes
etapas: identificacién de los procesos, levantamiento de la informacidén, redaccién y
evaluacién de la evidencia, andlisis de resultados y diseno y aplicaciéon de los planes
de mejora.

Conformar los grupos de trabajo: es recomendable formar grupos dentro de los
cuales se distribuya el trabajo. Estos grupos deben ser liderados por el Comité de
Calidad y reportar a éste. Es necesario asegurarse que quienes realizan la
Autoevaluaciéon y su posterior andlisis, tengan un conocimiento adecuado de las
materias que se estdn evaluando. Es recomendable que los equipos se constituyan
por criterios a evaluar e igualmente sean inferdisciplinarios e interdivisionales. En
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cada grupo se recomienda designar a un lider de equipo para efectos de
coordinacién de los trabajos.

» Estudiar el Instrumento: una de las medidas necesarias para realizar de manera
6ptima el proceso de Autoevaluacidn es que, quienes participen, conozcan la Guia
de Autoevaluacién y comprendan el Modelo de Gestion de Calidad de los
Gobiernos Regionales. Para ello, tanto el equipo de trabajo como el Comité de
Calidad reciben capacitaciéon que les permitird comprender la metodologia de
trabajo, las categorias de evaluacion, la evidencia que debe recopilarse y la
puntuacion asignada a los elementos de gestion, con el objeto de aclarar
eventuales dudas y facilitar el proceso de Autoevaluacion.

Respecto a la duracion del proceso de Autoevaluacién, al aplicarse por primera vez puede
fomar un fiempo que se estima entre un mes y medio y dos meses, sobre todo en lo que se
refiere a la recoleccidén de informacion en las distintas dreas y unidades. Las siguientes
aplicaciones serd sélo una actualizacién, por lo tanto, el tiempo a invertir en dicho proceso serd
menor, ademds con las experiencias anteriores, el ejercicio debiera convertirse cada vez en
algo mds amigable y fluido.

ii) Identificacion de los procesos a evaluar.

Si bien todos los servicios que presta el GORE son importantes, es necesario priorizar por algunos
de ellos para instalar los mecanismos de mejora continua. Es por esto el Modelo de Gestion de
Calidad de los Gobiernos Regionales establece los procesos? para comenzar el camino hacia
la excelencia.

Los métodos a aplicar en este camino se basan en la relacién entre estos procesos y sus
resultados, segun las siguientes premisas:

e Los procesos producen resultados
e Losresultados dan cuenta de los procesos

Por lo tanto, la mejora de los resultados se logra a través de la intervencidn en los procesos que
generan esos resultados. Por ello, para cada elemento de gestion que se va a evaluar se debe
identificar los procesos que los afectan.

&/ Proceso: Conjunto de actividades Ibdgicamente interrelacionadas para lograr un objetivo. Conjunto
de recursos y actividades relacionadas entre si que fransforman elementos entrantes en resultados.

19 Se trata de unsistema basado principalmente en procesos, cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza
recursos para transformar elementos de entrada en resultados puede considerarse como un proceso. Para que las
organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos interrelacionados y que
interacttan, a menudo el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente
proceso. De esta forma, para una mejora continua se van mejorando los procesos que finalmente logran los resultados
esperados.
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Los procesos son todas aquellas actividades que se relacionan entre si para el desarrollo y
prestaciobn de un servicio, incluyendo los procesos principales (aquellos directamente
relacionados con el servicio) y de apoyo (aquellos que, sin ser directamente parte de la
cadena del servicio, son necesarios para el desarrollo y prestacion del mismo).

Dz
@ Proceso de apoyo: Procesos que resuelven las necesidades y dan soporte tanto a los procesos
operativos como a los estratégicos o directivos.

iii) Levantamiento de la informacion

Consiste en recopilar la informacién de cada uno de los procesos levantados en el punto
anterior.

Cada grupo de trabajo tiene las siguientes responsabilidades:

= recopilar la informacién solicitada por los elementos de gestion, incluidos los
datos de resultados, para cada drea o servicio y sus pProcesos,

D=
@ Elemento de gestion: prdctica o procedimiento definido como deseable en el
Modelo de Gestidn de Calidad de los Gobiernos Regionales.

= ordenar la informacién y redactarla como evidencia (de acuerdo al capitulo
“sistema de evaluacion” del presente documento),

1
S
&/ Evidencia: informacién cuya veracidad puede demostrarse por medio de la
observacion, medicién, ensayo u ofros medios.

= asignar el puntaje a cada elemento de gestiobn de acuerdo a la evidencia
levantada (de acuerdo al capitulo “sistema de evaluacién” del presente
documento);

» identificar las fortalezas correspondientes a cada subcriterio evaluado;

Dz
@ Fortalezas: elementos de gestion en los que el GORE presenta sus evaluaciones
mas altas, siendo prdcticas totalmente desplegadas con un enfoque mejorado o efectivo.

» identificar las oportunidades de mejora correspondientes a cada subcriterio

evaluado;
':'
D
@ Oportunidades de mejora: Son los elementos de gestidén en los que el GORE

presenta sus evaluaciones mds bajas y, por lo tanto, son los aspectos a mejorar.

desarrollar planes de mejora para los criterios evaluados,
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= registrar, ordenar y preparar la informacién para la visita de los evaluadores o
auditores del sistema, si corresponde;

= participar en las reuniones de coordinacion;

» revisar el frabajo realizado.

Se requiere que durante y al final del trabajo de los equipos, el Comité de Calidad, que
conoce el Modelo y el funcionamiento del GORE, debe recopilar y revisar el trabajo realizado
para asegurar que la Autoevaluacion refleje el real funcionamiento del Gobierno Regional y
gue las evidencias levantadas son consecuentes con el puntaje asignado vy viceversa.

iv) Evaluacion de la evidencia

Para evaluar la evidencia enfregada para cada elemento de gestion, existen dos métodos que
se aplican, de acuerdo al criterio que se estd revisando:

= Método de Enfoque y Despliegue: es aplicable a los elementos de gestion de los
criterios 1 al 7 del Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos Regionales, es
decir a los criterios asociados a procesos, y tiene como unidad de andlisis la
prdctica con la que se aborda cada elemento de gestion y su nivel de
desarrollo.

= Método Andlisis de Resultados: es aplicable a los elementos de gestién del
Criterio 8 Resultados, del Modelo de Gestion de Calidad de los Gobiernos
Regionales. Consiste en identificar el nivel alcanzado por los indicadores
reportados para cada uno de los elementos.

A continuacion se describen en detalle cada uno de los métodos de evaluacion:

Método Enfoque y Despliegue

El enfoque vy el despliegue son dos aspectos que se analizan en conjunto para cada elemento
de gestion de los criterios 1 al 7 del Modelo.

La l6gica del mejoramiento continuo de la gestion de procesos indica que cuando se aborda
un proceso en una organizacion se establece una prdctica o forma de llevarlo a cabo. Esto
responde a una necesidad u objetivo organizacional. Para saber si el proceso cumple con su
objetivo es necesario establecer un mecanismo de medicién que permita evaluar cuan cerca
se estd del objetivo, para luego analizar los resultados y mejorar la prdctica establecida con
miras a mejorar sus resultados.

Desde esta perspectiva el enfoque analiza el nivel de desarrollo de la prdctica con la que se
aborda determinado elemento de gestidn. Lo anterior significa que al evaluar el enfoque de un
elemento de gestidn, éste puede ser calificado como:

* No hay enfoque:

- no hay una prdctica que responda a lo solicitado, o
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- la practica descrita no es pertinente, es decir, no responde a lo que se estd
solicitando evaluar.

= Enfoque incipiente: se ha desarrollado una practica, pero:

- estd recién partiendo, o

- no se ha aplicado pero estd incorporada en la planificacién: se han definido
plazos, responsables y hay recursos comprometidos para aplicarla.

= Enfoque sistemdtico: la(s) prdctica(s) es (son) aplicada (s) periddicamente, con una
frecuencia conocida y tiene (n) establecido el (los) objetivo (s) para el (las) cudl (s)
se cred (crearon).

= Enfoque evaluado: la(s) practica(s) ha sido evaluada, es decir, hay resultados de los
indicadores que dan cuenta del objetivo buscado y mediciones para conocer su
efectividad.

= Enfoque mejorado: en base a las mediciones y andlisis realizados, se han establecido
planes de mejora, los que han sido implementados con éxito y hay mediciones que
dan cuenta de ello.

= Enfoque efectivo: se puede demostrar que la(s) prdctica(s) cumple(n) con los
objetivos para los que fue (fueron) implementada (s). Esto se ve a través del
cumplimiento de sus metas. Ademds, se han establecido nuevas metas.

Por otra parte se entiende por despliegue la amplitud o alcance que tiene un enfoque, en el
sentido de abarcar las distintas personas, servicios, actividades, usuarios y usuarias, segun
corresponda. Se trata, por tanto, de la extension con que son aplicados en los dmbitos
relevantes para cada elemento de gestion.

El despliegue de un elemento de gestion puede ser calificado como:

= No hay despliegue: no hay practica o ésta no se aplica en las dreas importantes.

= Despliegue parcial: la(s) practica(s) se aplica (n) en algunas dreas importantes.

= Despliegue total: la(s) prdctica(s) se aplica (n) en todas las dreas importantes,
aunqgue en algunas de ellas pudiera estar en una etapa inicial.

Para poder evaluar el enfoque y el despliegue de un elemento de gestidn, el primer paso es
describir, en forma objetiva y detallada, la prdctica utilizada en el cuadro de “evidencia” del
Instrumento de Autoevaluacion.

El desarrollo de una evidencia debe responder precisamente lo solicitado, incluyendo los
antecedentes respecto a:
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Cuadro 2: contenido de una evidencia de procesos.

5Qué prdcticas se aplican y cémo?

s Cudl es el objetivo de su aplicacion?

sDesde cudndo se usan estas practicas?

sCudntas veces se ha aplicado y cada cudnto tiempo?

sDénde se aplican?

5Cudl es el método de evaluacién de los mecanismos?

2Qué mejoras se han hecho a los mecanismos?

sQué efectos y logros se han obtenido con la aplicacion de las précticas?

Por ejemplo, la evidencia de una prdctica para abordar un elemento de gestidn podria
redactarse de la siguiente forma:
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Cuadro 3: ejemplo de redaccion de una evidencia de procesos.

1.2.e) (,Como  se
negocia con los actores
clave y se da
seguimiento y
acompanamiento  de
las acciones clave para
la regiéone.

La negociacién con los actores clave, desde hace varios anos, se determina mediante la
importancia y la relevancia social de los proyectos a ejecutar en conjunto para el desarrollo
de los territorios (EIl Gobierno Regional forma alianzas y suscribe convenios de compromisos
con los actores relevantes). El seguimiento y acompanamiento se realiza mediante la
concertacion de las acciones por ejecucion de proyectos, los programas, las planificaciones y
del gasto ejecutado.

Desde 2003 este proceso se revisa anualmente y en 2005, debido a la evaluacion
correspondiente se incorpord la suscripcién de convenios con todos los actores relevantes.
Anteriormente, se realizaba de manera informal y los compromisos se cumplian en menos del
50%.

Ese ano, el GORE definié los indicadores para el proceso: el porcentaje de cumplimiento de
compromisos suscritos en convenios y el porcentaje de avance en las acciones claves para la
region.

A partir de enero de 2006, en las evaluaciones anuales se hace un andlisis de los indicadores
en una reunion donde participa el Intendente y los Directivos. En ese momento, el
cumplimiento de compromisos suscritos en convenios era de 48% y el porcentaje de avance en
las acciones claves para la regién de un 72%. La meta del GORE propuesta fue llegar a un 80%
y 90%, respectivamente. Para ello, en enero de 2008 se comprd un software, que permite
realizar el seguimiento en forma automdtica de los compromisos, lo que impactd
positivamente el cumplimiento de acuerdos, en 2008 llega a 88% y el avance en las acciones
claves para la regiéon a un 92%.

En 2009 se establece la nueva meta de 98%, en ambos indicadores.

Para objetivizar la evaluacién se utiliza una tabla con puntajes del 0 al 5. La asignaciéon del
puntaje correspondiente al elemento de gestion, se realiza comparando la evidencia
redactada con los descriptores de la Tabla 1.

El definir un nivel implica que la prdactica aplicada por el GORE cumple completamente con el
descriptor de ese nivel y con los anteriores.
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Tabla 1: niveles de evaluacién con método de enfoque y despliegue.

No hay enfoque:

no hay una prdctica que responda a lo solicitado en el elemento de gestion evaluado, o
O - la prdctica descrita no es pertinente, es decir, no responde a lo que se estd solicitando
evaluar.

No hay despliegue: no hay una prdctica o no se aplica en las dreas importantes.

Enfoque incipiente: se ha desarrollado una prdctica pero:

estd recién partiendo, o
] - se ha incorporado en la planificacion: se han definido plazos, responsables y hay recursos
comprometidos para aplicarla.

Despliegue parcial: se aplica en al menos un drea importante.

Enfoque sistemdatico: la(s) préctica(s) desarrolladas son empleadas en etapas secuenciales
repetitivas y predecibles, es decir, se realizan periddicamente y tiene establecido el objetivo
2 para el que fueron creados.

Despliegue parcial: se aplica en algunas dreas importantes.

Enfoque evaluado: la(s) préctica(s) para abordar el elemento de gestidén, han sido evaluadas,
es decir hay indicadores definidos que dan cuanta del objetivo, metas establecidas y
3 mediciones para observar su efectividad.

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

Enfoque mejorado: en base a las mediciones y andlisis realizados, se han establecido planes de
mejora, 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 han
4 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 dreas importantes, aunque en algunas de ellas pudiera
estar en su etapa inicial.

Enfoque efectivo: se puede demostrar que la(s) prdctica(s) cumple con los objetivos para los
que fue implementada. Esto se ve a fravés del cumplimiento de sus metas. Ademds, se han
5 establecido nuevas metas.

Despliegue total: se aplica en todas las dreas importantes.

Cuando se haya definido el puntaje para un elemento de gestién determinado, hay que
marcar el puntaje obtenido en la escala de 0 a 5 del elemento evaluado. Por ejemplo:
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Cuadro 4: ejemplo de evaluacién de una evidencia por método enfoque despliegue.

acompanamiento de las
acciones clave para la
regiéne.

12 lee‘rslzgo Reglonal Y No hoy Despliegue parcial Despliegue total
Gestidn de Alianzas y despliegue
Colaboradores: como el
Equipo Directivo “impulsa y
anima” la determinacion y
comunicacion de
definiciones estratégicas No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
para la region, y generar las enfoque incipiente | sistemdtico evaluado mejorado efectivo
acciones que confribuyan
al involucramiento de los
actores clave, en pos del
desarrollo regional. N\
1.2.e) ¢{Cdmo se negocia con los 0 1 ( 2 ) 3 4 5
actores clave y se da Evidencia: N—
seguimiento La negociacion con los actores claves, desde hace varios anos, se determina

mediante la importancia y la relevancia social de los proyectos a ejecutar en
conjunto para el desarrollo de los territorios (EIl Gobierno Regional forma alianzas y
suscribe convenios de compromisos con los actores relevantes). El seguimiento y
acompafamiento se realiza mediante la concertacién de las acciones por
ejecucion de proyectos, los programas, las planificaciones y del gasto ejecutado.

Método de Andilisis de Resultados

Los resultados de un indicador pueden ser calificados como:

- no existen datos,

hay datos de un aio o periodo,
hay datos para los Ultimos tres aios,
los datos fienen tendencias positivas.

El desarrollo de una evidencia para el criterio de resultados debe incluir:

Cuadro 5: contenido de una evidencia de resultados.

gestioén,

identificacién de los indicadores relevantes para cada elemento de

los datos de los resultados de los indicadores disponibles para los Ultimos
tres anos. Pueden ser presentados en tablas, graficos, etfc.

Por ejemplo, la evidencia de una prdctica para abordar un elemento de gestidn podria
redactarse de la siguiente forma:
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Cuadro 6: ejemplo de una evidencia de resultados.

8.1.a) Cudles son los resultados de Evidencia: e reclamos y quejas
satisfacciéon e insatisfaccién de Los indicadores de satisfaccion e ;Z
la ciudadania, socios y insatfisfaccion de la ciudadania, socios y ©
colaboradores. colaboradores son: 0
e NUmero de reclamos y quejas. a0
e % de reclamos y quejas respecto al 2
total de comentarios. 'Z
e Promedio safisfaccion neta de la 2003 2004 2005 2006
ciudadania, socios y colaboradores. [Breclamos y quejas
% de Yy quej ios satisfaccion neta
50%
60 40%
5 - 30% A
20% A
“ — 10% 4
0%
” -10% 1 2004 2005 2006
20 -20%
-30% 4
1 -40% o
0 -50%
a4 ans o
% de reclamos y quejasfiotal comentarios 8 satisfechos @ insati L] on neta
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Al igual que en el método de enfoque despliegue, para la evaluacion se utiliza una tabla con
puntajes del 0 al 5. Para conocer el puntaje que corresponde a los datos presentados, se
comparan éstos con los descriptores de la Tabla 2 y se define el puntaje correspondiente.

El definir un puntaje implica que los datos presentados por el GORE cumplen completamente
con el descriptor de ese nivel y con los anteriores.

Tabla 2: niveles de evaluacidon con método de andlisis de resultados.

No hay datos sobre los indicadores relevantes para ese elemento de gestidon, o los
indicadores presentados no responden a lo solicitado por el elemento de gestion.

Hay datos de un ano para al menos mitad de los indicadores relevantes para ese
elemento de gestion.

Hay datos de un aio para todos los indicadores relevantes para ese elemento de gestion

Hay datos de los Ultimos tres anos para al menos la mitad de los indicadores relevantes
para ese elemento de gestiéon.

Hay datos de los Ultimos tres anos para todos los indicadores relevantes para ese
elemento de gestion y una tendencia positiva para al menos la mitad de ellos.

O AWM= O

Hay datos de los tres Ultimos anos para todos los indicadores relevantes identificados
para ese elemento de gestidn y tendencia positiva para todos ellos.

Cuando se haya definido el puntaje para un elemento de gestion determinado, al igual que en
el caso de los criterios de procesos, marque el puntaje obtenido en la escala de 0 a 5 del
elemento evaluado. Por ejemplo:
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Cuadro 7: ejemplo de evaluacién de una evidencia por método andlisis de resultados.

8.5 Resultados en la calidad de los

Hay datos de un ano

Hay datos de los Ultimos tres aios

satisfaccion de las
Unidades Técnicas?.
También pueden incluir a
ofros proveedoresy
asociados, si corresponde.

Los indicadores relevantes en satisfaccién de proveedores son:
* N° de reclamos de proveedores recibidos.
« Satisfaccion de proveedores, donde se les solicita gue evallen: claridad en los
requisitos para el producto o servicio, disposicion para resolver consultas,
cumplimiento de compromisos.
Los resultados son:
* N° de reclamos de proveedores:
o Ano 2002: 153
o Ano 2003: 122

o Ano 2004: 93

o Ano 2005: 75
« Satisfaccién de proveedores:

proveedores: resuma los parala pcrcfofgdos J tendencia
resultados del desemperio y la Ndo ?cy e gﬂlos DGfoodeOS mitad de los | indicadores | positiva para
satisfaccién de las Unidades atos indicadores | indicadores '?ggfodn?;is r(?le\échfe,s y | . ‘{deO(Sjlos

‘2 . enaencia Inaicaqores
Tecn[cos y otros proveedores y relevantes relevantes positiva para relevantes
Asociados clave. P la mitad

8.5.b) sCudles son los resultados 0 1 2 ( 3 \ 4 5
de indicadores clave de Evidencia: \ 4

40%
20%
0%

claridad er requ itos

6n neta

Cdlculo del puntaje de un subcriterio

Para conocer el puntaje de un subcriterio se debe operar de la siguiente manera:

se suman los puntajes obtenidos en cada elemento de gestion del subcriterio,

obteniéndose un puntaje total del subcriterio.

El puntaje total del subcriterio, calculado en el paso anterior, se divide por el puntaje
mdaximo esperado para el subcriterio (puntaje mdximo de cada elemento de gestién,
es decir 5, multiplicado por el numero de elementos de gestion del subcriterio),
expresado en porcentaje, obteniendo asi el “porcentaje de logro” del subcriterio.

Finalmente se multiplica el “porcentaje de logro” por el factor correspondiente del
subcriterio (ver tabla 3) para obtener el “puntaje del subcriterio'.
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Tabla 3: factores de los subcriterios.

Criterios y subcriterios factor
1. Liderazgo
1.1 Liderazgo interno de la alta direccién 15
1.2 Liderazgo regional y gestién de alianzas y colaboradores 15
1.3 Gestion de la transparencia, rendicién de cuentas, fiscalizacion y supervigilancia 15
2. Ciudadania, socios y colaboradores
2.1 Gestidn de la participacion ciudadana, socios y colaboradores 20
2.2 Gestion de la identidad e imagen de marca del GORE 20
3. Personas
3.1 Gestion del personal 12
3.2 Desempeio, compensacidn y reconocimiento 12
3.3 Capacitacién y desarrollo 12
3.4 Participaciéon del personal y sus representantes en el proceso de gestidon de calidad 12
3.5 Calidad de vida y prevencidn de riesgos en el frabajo 12
4. Gestidn de la Planificacién Estratéaica Regional
4.1 Formulacién / actualizacién, aprobacién y seguimiento de la Estrategia Regional de 18,75
4.2 Planificacién y ordenamiento territorial 18,75
4.3 Formulacidn, aprobacion y seguimiento de Politicas PUblicas, Planes y Programas 18,75
4.4 Gestion de la informacion regional 18,75
5. Gestion de Inversiones y Desarrollo Regional y Territorial
5.1 Gestidon de inversiones 22,5
5.2 Programa de desarrollo social y cultural 22,5
5.3 Programa de desarrollo econdémico y fomento productivo 22,5
5.4 Programa de cooperacion internaciondl 22,5
6. Gestion de Recursos
6.1 Administracién, soporte y asesoria en tecnologias de informacién y comunicaciéon 12,5
6.2 Gestidn financiera - contable 12,5
6.3 Administracién de bienes y servicios 12,5
6.4 Gestidn de proveedores y asociados 12,5
7. Planificacién Institucional, Informacién y Conocimiento
7.1 Planificacién del desarrollo institucional y control de gestién corporativo 13,4
7.2 Evaluacion de la gestion de la organizacién 13,3
7.3 Gestion del conocimiento organizacional 13,3
8. Resultados
8.1 Resultados en la satisfaccidn de la ciudadania, socios y colaboradores 20
8.2 Resultados de desempeno financiero y de impacto 20
8.3 Resultados de la efectividad organizacional 20
8.4 Resultados en la satisfaccién del personal 20
8.5 Resultados en la calidad de los proveedores 20

= Puntaje Total de la Autoevaluacion:

— Se suma el Puntaje obtenido en cada subcriterio.

El mdximo puntaje a obtener es de 500 puntos. El puntaje total obtenido refleja el nivel global de
gestion del Gobierno Regional respecto al Modelo. La interpretacién de los niveles se indica en

la tabla 4.
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Tabla 4: descripcion de los niveles de gestion, segun el puntaje.

0 a 200 puntos El Gobierno Regional realiza acciones preliminares tendientes a prdcticas de
gestion de calidad.

No es posible identificar si los resultados de la organizacién provienen
directamente de las prdcticas adoptadas.

201 @ 300 puntos El Gobierno Regional presenta inicios de précticas sistemdaticas de gestion, ain
cuando todavia existen deficiencias significativas en el sistema de gestién.

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

301 a 400 puntos El Gobierno Regional presenta prdcticas de gestion sistemdticas y pertinentes,
aun cuando la aplicaciéon de éstas puede ser reciente en algunas dreas
importantes.

Tendencia de mejoria en algunos resultados relevantes; aunque ésta también
puede ser reciente.

Existen procesos sistemdticos los cuales ademds han sido evaluados vy

mejorados, es decir, se han medido los indicadores de desempeno y luego se
han mejorado, cumpliendo con los objetivos para los que fue implementado.

Sobre 400 puntos El Gobierno Regional tiene prdcticas de gestion con énfasis en la prevencién,
con uso sistemdatico en algunas dreas o servicios.

Los resultados de los principales indicadores de desempenio, tienen integracién
con las précticas adoptadas.

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

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

Los procesos estdn desplegados en todas las dreas en que el GORE ha definido
como claves.
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II. INSTRUMENTO DE AUTOEVALUACION

ANTECEDENTES GENERALES DEL GORE

Este capitulo no se evalia, solamente busca contextudlizar las prdcticas a analizar en el resto del

documento.

Antecedentes territoriales del
GORE

5Cudl es la extension territorial
de la gestion del GORE?

sCudles son las principales
caracteristicas geogrdficas del
territorio?

5Cudntos habitantes tiene el
territorio?

2Cudles son sus principales
actividades econdmicas?

2Cudl es su porcentaje de
ruralidad?

5Cudles son los principales
centros poblados?

Antecedentes del GORE

sCudntas personas frabajan en
el GORE (planta, confrata vy
honorarios, cddigo del frabajo)
Incorpore numero de
consejeros regionales y
organigrama.

sCudntos de ellos son
profesionales?

3En que edificios e
infraestructura funciona el
GORE?2

Metodologia de
Avutoevaluacion: describa la
metodologia que se usé para la
Autoevaluacion, la
planificacion, los integrantes del
comité de calidad, pasos y
etapas, tiempos, etc.

Nota: este punto se completa una vez realizada la Autoevaluacién.
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1 LIDERAZGO

Este criterio examina la forma en que el GORE conduce y evalla el desempeno de la
institucién. La manera en que lidera la regidon, gestiona la transparencia de los procesos
institucionales, rendicidn cuentas y ejerce fiscalizacidn y supervigilancia.

1.1. Liderazgo Interno de la Alta No hay Despli ial Despli total
Direccion: sCoémo el Equipo | despliegue espliegue parcia espliegue fola
Directivo conduce y evalua
el desempefio del GOREZ. No hay . quqque . Enfogge Enfoque En.foque Enfogue

enfoque incipiente sistemdatico evaluado mejorado efectivo

a) 3Como el Equipo Directivo 0 1 2 3 4 5

establece/actualiza y comunica | Eyvidencia:

la misidn, vision y valores a la
organizaciéne.

Nota: Se entiende por Equipo Directivo al menos el Intendente y todos los Jefes
que reportan directamente a él (Jefes de Divisidn y otros cargos claves)

b) s5Cdémo el Equipo Directivo 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
gestiona la relacién con el Evidencia:

Consejo Regional (CORE)?.

c) sCoémo el Equipo Directivo 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
desarrolla e implementa un Evidencia:

sistema para  gestionar  la

organizaciéon, establece las

metas, comunicarlas y medir el

desempeno?.

d) sCémo el Equipo Directivo 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
se comunica con el personal y | Evidencia:

equipos de frabajo, mofiva su

participacién 'y reconoce sus

aportes?.

e) sCémo el Equipo Directivo 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
crea y/o refuerza un ambiente Evidencia:

de enfrega de facultades
(empowerment) e innovacion,
asi  como el aprendizaje

individual y de la organizacién?.

Nota: Se enfiende por entrega de facultades (Empowerment) al hecho de
delegar poder y autoridad a los colaboradores y de conferirles el sentimiento de
que son duefos de su propio frabajo. Es la expansién en la libertad de escoger y
de actuar.
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1.1. Liderazgo Interno de la Alta No hay Despli ial Despli total
Direccion: sCoémo el Equipo | despliegue espliegue parcia espliegue fold
Directivo conduce y evalia
el desempefio del GORE®. No hay . qugque . Enfogge Enfoque Enfoque Enfogue

enfoque incipiente | sistemdatico evaluado mejorado efectivo

f) 5Cdbmo el Equipo Directivo 0 1 2 3 4 5

evalia los aspectos clave del Evidencia:

desempeno de la
organizaciéng. 3Cdémo Uutiliza
estos resultados y la

retroalimentacion del personal,
para mejorar la efectividad de
su propio liderazgo y de la
gestion en general?.

Nota 1: Se entfiende por los aspectos claves del desempefo de la organizacién a
los resultados del cumplimiento de los procesos y objetivos estratégicos del
Gobierno Regional.

Nota 2: La refroalimentaciéon del personal incluye toda informacién proveniente
de instancias formales de contacto enfre estos y el equipo directivo.

g) 2Como el Equipo Directivo
genera un ambiente propicio
para la buUsqueda de
excelencia en las prdcticas de
gestion y en los resultados de la
organizaciéne.

o | 1 | 2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: Se entenderd por ambiente propicio a las condiciones laborales que
estimula la ejecucién de un trabagjo bien hecho, en concordancia con los
principios de la excelencia.

h) 5Cémo el equipo directivo 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
promueve el frabajo en equipo, Evidencia:

la colaboracién y la

coordinacién dentro de la

organizaciéne.

i) 2Célmo la organizacion 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5

evalla el desempeno del
Equipo Directivo y cdémo utiliza
dicha informacién para mejorar
su efectividad?.

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 45] %) %
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1.2. Liderazgo Regional y
Gestion de Alianzas vy No hay i ] i
Colaboradores: 3Cémo el despliegue Despliegue parcial Despliegue total
Equipo Directivo “impulsa vy
anima” la determinacion y
comunicacién de
orientaciones estratégicas
del desarrollo regional vy
genera las acciones que No hay .Er?fc?que .Enfogge Enfoque En.foque Enfoque
contribuyan al enfoque incipiente | sistemdatico evaluado mejorado efectivo
involucramiento  de  los
actores clave, en pos del
desarrollo regional?.
a) 5COmo se definen las 0 1 2 3 4 5
orientaciones estratégicas para [ Evigencia:

el desarrollo regional?.

Nota: Las orientaciones estratégicas estas establecidas en la Estrategia Regional
de Desarrollo (ERD).

b) sCoémo se definen los
actores clave para el desarrollo
y gobernabilidad de la regién?.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: Para la definicién de los actores claves es posible utilizar herramientas como
sociogramas, mapas conceptuales u ofros.

c) 32Como se redlizan las 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
actividades de coordinacion y Evidencia:

se les da atencién privilegiada

a actores claves.

d) :Cémo se comunican y 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5
consensuan las orientaciones Evidencia:

esfratégicas con los actores

clavezs.

e) sComo se negocia con los 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

actores clave y se da
seguimiento y
acompanamiento a las
acciones clave para la regiéne.

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %) %
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1.3. Gestion A de s la No hoy Despliegue parcial Despliegue total
Transparencia, rendicién de | despliegue
cuentas, fiscalizacion vy
supervigilancia: 3Cémo se
gestiona la transparencia
Q;e:ggaisifr?lggdéu:eerﬁgge; No hay . Enquue . Enfogge Enfoque En‘foque Enfoque
X . - ! enfoque incipiente sistematico evaluado mejorado efectivo
como se fiscaliza vy
supervigila a los servicios
pUblicos creados por ley
que operan en la regione.
a) 5Coémo se disenan 0 1 2 3 4 5
politicas  internas,  prdacticas [ Evidencia:
recurrentes o estdndares de
gestion  en  relacién a la
fransparencia en la gestion del
GORE o a la rendicion de . o
cuentass. Nota: La fransparencia de la gestion incluye al CORE.
b) sCémo se controlan, se 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
hace seguimiento y mejoran las Evidencia:
politicas  internas,  prdcticas
recurrentes o estdndares de
gestion  en relacién a la
transparencia en la gestién del
GORE o la rendicion de
cuentas?. Nota: La fransparencia de la gestion incluye al CORE.
c) 3Coémo se mide la situacién 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
actual de las politicas internas, Evidencia:
prdcticas recurrentes o
estdndares de gestiéon
asociados a la fransparencia en
la gestibn del GORE o la
rendicion de cuentas?. Nota: La transparencia de la gestion incluye al CORE.
d) 3Cdébmo el Equipo Directivo 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
estimula y asegura el Evidencia:
comportamiento ético a nivel
directivo y como lo promueve
en toda la organizacién y entre
suUs socios y colaboradores?.
e) 3Coémo se ejerce 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
fiscalizacion y/o supervigilancia Evidencia:
a los servicios publicos creados
por ley que cumplen funciones
administrativas en la regiéng
(pudiendo  solicitar  informes,
antecedentes u ofro dato que
requiera para dicho fin).
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) Puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %) %
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2 CIUDADANIA, SOCIOS Y COLABORADORES

Este criterio examina coémo el GORE gestiona la participacién ciudadana, la relacion con socios y
colaboradores y su idenfidad e imagen.

2.1. Gestidon de la participacion
civdadana, socios Yy No hay Despliegue parcial Despliegue total
colaboradores: ;Cémo el | 9sPliegue
Gobierno Regional gestiona
la participacion ciudadana, No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
SUs socios y colaboradores®. enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
a) sCémo el Gobierno 0 1 2 3 4 5
Regional obfiene la opinién de |  Evidencia:
la ciudadania, respecto a los
canales y formas deseables de
participacién ciudadana, en los
dmbitos de competencia del
GOREz.
b) :Como se utiliza esta 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
informacion para identificar los Evidencia:
canales y formas que permitan
promover, incentivar y asegurar
la participaciéon ciudadana?.
c) 2Coémo se determinan los 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
socios y colaboradores del Evidencia:
GORE®.
Nota: Los socios y colaboradores son personas, grupos de personas y/u
organizaciones, del sector publico o privado, que apoyan al GORE en el
desarrollo regional y la participacion ciudadana. Por ejemplo: municipios.
d) 2Cémo se mide la 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
percepcion de la ciudadania, Evidencia:

Nelelle} y colaboradores
respecto a su participacion en
los canales y formas
emprendidas por el GORE, la
intencién de participar
nuevamente y su satisfaccion e
insatisfaccion en general?.
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2.1. Gestion de la participacion
° dad : No hoy . .

civaadana, SOCIOos Yy desplieque Despliegue parcial
colaboradores: 3Cémo el pleg

Gobierno Regional gestiona

la participacion ciudadana,

Despliegue total

No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
sus socios y colaboradores?. enfoque incipiente | sistemdatico | evaluado mejorado efectivo
e) sCoémo utiliza la 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
informacion sobre la Evidencia:
satisfaccién e insatisfaccion de
la  ciudadania, socios vy
colaboradores, para
incrementar los niveles de
satisfaccién de estos y superar
sus expectativase.
f) 5Como la organizacién 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
gestiona las quejas, reclamos y Evidencia:

sugerencias de la ciudadania,
socios y colaboradorese.
2Como se asegura que sean
resueltas de manera eficaz vy
oportuna2. 3Cémo agrupa vy
analiza esta informacién para el
uso del mejoramiento global de
la organizacién, implementa
acciones y las comunica dal
personal asi como a la
ciudadania, socios y
colaboradores?.

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

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 30] %)
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2.2. Gestion de la identidad e
imagen de marca del
GORE: 3Como se difundeny
comunican los resultados
del GORE, para generar
una identidad e imagen
diferenciadora de la
institucione.

No hay

despliegue Despliegue parcial

Despliegue total

No hay
enfoque

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistemdtico

Enfoque
evaluado

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

a) 3Como se disena la
identidad e imagen del GORE y
] estrategia de
posicionamiento?2, o seaq, la
forma en que pretende ser
percibido por la sociedad en su
conjunto y ser diferenciado de
otros Servicios.

0 1 2 3 4 5

Evidencia:

b) sCoémo se desarrolla vy
gestiona la identidad y su
posicionamiento, considerando
la difusién y comunicacion del
concepto estratégico que estd
detrds de la identidad del
GORE, asi como también la
imagen que se preftende
exteriorizare.

o | 1 | 2 [ 3 | a4 | s

Evidencia:

c) 3Como se evallba la
percepcion de la identidad e
imagen del GORE entre los
actores clave y la ciudadania®.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

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

puntos

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

Este criterio examina coémo el GORE permite a su personal desarrollar y utilizar su méximo potencial,
mantener y apoyar un ambiente de frabagjo y un clima laboral que conduzca a rendimientos de

excelencia.
3.1. Gestion del personal:
5 C 6 | [iti No hay . . .
sLoOomo  las  palincas y desplieque Despliegue parcial Despliegue tofal
procesos de gestién del plieg
personal  confribuyen a
materializar los planes del No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
GORE®. enfoque incipiente sistematico evaluado mejorado efectivo
a) sComo se identifican las 0 1 2 3 4 5
competencias y habilidades del | Evidencia:
personal, requeridas para el
desarrollo de sus labores?.
b) sCdémo se recluta, 0 | 1 | 2 | 3 I 4 I 5
selecciona y confrata al Evidencia:
personal, de acuerdo a las
necesidades del GORE®?.
c) 3Coémo se mantiene 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
actualizada la  informacion Evidencia:

respecto a las caracteristicas
del personal del GORE?.

Nota: considerando las competencias de las personas, ano de ingreso, tipo de
confrato, entre otros

d) 2Coémo se consideran los 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
objetivos, planes de accién, Evidencia:

compromisos y metas del GORE

en el desarrollo de planes vy

politicas de  gestion  de

personale.

e) sCOmo se organiza vy 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
administra el frabajo de las Evidencia:

personas que participan en el
GORE, de acuerdo con las
necesidades de la
organizaciéne.

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

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %)
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3.2. Desempeiio,
0z No hay . . .
compen§GC|on ) y despliegue Despliegue parcial Despliegue total
reconocimiento: 3Como los
procesos de evaluacién de
desempeno apoyan el
cumplimiento de los No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
resulfados  globales  del enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
GOREz®.
a) sComo se asegura que los 0 1 2 3 4 5
objetivos y funciones asignadas Evidencia:
al personal estdn alineados con
los objetivos del GORE®.
b) sCébmo se evallia el 0 | 1 2 3 | 4 | 5
desempeno del personal del Evidencia:
GORE para el desarrollo
organizacional?.
c) sCoémo se refuerza, motiva 0 | 1 2 3 I 4 | 5
y reconoce al personal del Evidencia:
GORE para que éstos
desarrollen sus
potencialidades?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 15] %) %
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3.3. Capacitaciéon y desarrollo:
Py Ny No hay " . .
5COmo la capacitaciéon despliegue Despliegue parcial Despliegue total
apoya el logro de los
objetivos del GORE?.
No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente sistemdtico evaluado mejorado efectivo
a) 3Como se detectan las 0 1 2 3 4 5
necesidades de capacitacion Evidencia:
del personal del GOREZ?.
b) s2Cémo se asegura que el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
plan de capacitacién recoge, Evidencia:
tfanfo los intereses del personal
como las necesidades del
GOREz?.
c) 2Cémo se prioriza Yy 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
planifica la entrega de la Evidencia:
capacitacion y determinan los
recursos necesarios para su
desarrollo?.
d) 5Como se imparte y evalla 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
la capacitacién del personal Evidencia:
del GORE®.
Nota: considerando educacién y aprendizaje formal e informal, segun
corresponda, en las distintas dreas, incluyendo prevencion de riesgos
e) 3Como se refuerzan los 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
conocimientos  y habilidades Evidencia:
del personal?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %) %
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3.4. Participacion del personal y
SUs representantes”en el No hoy Despliegue parcial Despliegue total
proceso de gestién de | despliegue
calidad: 3Cémo se facilita 'y
provee de medios al
personal para que
contribuyan al logro de los No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
objetivos y resultados enfoque incipiente sistemdtico evaluado mejorado efectivo
globales del GORE®.
a) 3Como el personal presenta 0 1 2 3 4 5
sus ideas y sugerencias para la | Evidencia:

mejora de los del

GOREz.

procesos

b) sCoémo se incentiva el
frabajo en equipo del personal
del GORE, para el
mejoramiento de los procesos?.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

c) 3Cémo se comparten los
conocimientos enfre el personal
del GORE, ofros Gobiernos
Regionales y Servicios PUblicos?.

o | 1 | 2 | 3 | 4 | s

Evidencia:

Nota: Servicios PUblicos de la regidn, de otras regiones del pais y/o regiones de
otros paises.

d) sComo se asignan las 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5
facultades y atribuciones para Evidencia:

la toma de decisiones del

personale.

e) sComo se involucran en el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
proceso de mejoramiento de Evidencia:

calidad y sus resultados a las
organizaciones del personal?
(formales e informales).

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %) %
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3.5. Calidad de vida y

prevenciéon de riesgos en el No hay ' ' .

i . . Despliegue parcial Despliegue total

frabajo: 5Como el GORE | despliegue

mantiene un ambiente de

frabajo que conduzca al

blenesfc1|r ,de ’ro?o SV No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

personal Cqmo pro eg.e SV enfoque incipiente | sistemdtico evaluado mejorado efectivo

salud, seguridad y calidad

de vidaze.
a) 2Coémo se determinan los 0 | 1 2 3 4 5
factores criticos de éxito que | Evigencia:
afectan al bienestar, satisfaccion
y motivacién del personal del
GOREz?.
b) 5Cdmo se evalla y mejora el 0 | 1 2 3 | 4 | 5
nivel de bienestar, satfisfaccion y Evidencia:
la motivacién del personal del
GOREz.
c) 2Como participa el personal, 0 | 1 2 3 I 4 | 5
incluyendo sus directivos, en la Evidencia:
identificacién de las condiciones
del lugar de trabagjo, de salud y
de seguridad?.
d) 2Como se evalla y mejoran 0 | 1 2 3 I 4 | 5
las condiciones del lugar de Evidencia:

frabajo, de salud y de seguridad
del personal del GOREZ?.

Nota: considerando entre otros indicadores tales como rotacion de personal,
ausentismo y productividad, entre otfros. (REVISAR)

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 20] %)

%
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4 GESTION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA REGIONAL

Este criterio examina cdmo se orientan las decisiones estratégicas y tdcticas del GORE y de los
Organismos Publicos de la Regidn, para el desarrollo social, econdmico y cultural.

4.1. Formulacién/ Actualizacion, No hay Desoli il Desoli total
Aprobacién y Seguimiento | despliegue espliegue parcia espliegue tota
de la Estrategia Regional de
Desarrollo (ERD): ¢Como el No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
GORE planifica y hace enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
seguimiento a la ERD?.

a) 3Como se formula/ 0 1 2 3 4 5

actuadliza y  aprueba o Evidencia:

Estrategia Regional de

Desarrollo®.

b) :Como se asegura en la 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

formulacion  de la ERD, el Evidencia:

enfoque terriforial, los intereses

de toda la ciudadania, el

enfoque de género, la

proteccién del medioambiente

y los recursos naturales y otros

propios de la region?.

c) sComo se asegura la 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5

articulacion de la ERD con los Evidencia:

Planes de Desarrollo Comunal

(PLADECO)?.

d) :Como se hace 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

seguimiento y evaluacién de la Evidencia:

ERD, en cuanto a ]

consistencia con las

operaciones del GORE, la

dindmica  regional, vy el

cumplimiento de metas

definidas?.

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

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 20] %) %
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4.2. Planificacion y No hay ) ) )

Ordenamiento Territorial: | despliegue Despliegue parcial Despliegue fotal

5Coémo el GORE orienta

“territorialmente” las

acciones pUblicas y

aprueba oS planes No hay . quqque . Enfogge Enfoque En.foque Enfogue

reguladores metropolitanos, enfoque incipiente | sistemdatico evaluado mejorado efectivo

infercomunales, comunales

y seccionales?.
a) 3Como se formulan los 0 1 2 3 4 5
instrumentos  indicativos  de | Evidencia:

ordenamiento territorial y se
establece su relacién con la
Estrategia Regional de Desarrollo
(ERD) y las politicas publicas
regionalese.

Nota: Se entiende por instrumento indicativo de ordenamiento territorial a todo
aquel que sirve para orientar la toma de decisiones en este dmbito (por
ejemplo: Zonificacién del Borde Costero)

b) sCdmo el gobierno regional
participa en la elaboracion, y
aprueba los instrumentos de
planificacién urbana? (Ej.
Planes Reguladores).

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

c) 3Cbémo el gobierno regional
considera en su planificacion el
desarrollo  de los territorios
definidos y afectados por
normas legales especificas? (ej.
Zona de Interés turistico (ZOIT),
Area de Desarrollo Indigena
(ADIS), entre otras).

o | 1 | 2 [ 3 | a4 | s

Evidencia:

d) 3Como se incorporan los
riesgos naturales del territorio en
los instrumentos de
planificacién de ]
competencia®.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

e) 3Cdébmo se hace seguimiento
y evaluacion a los planes
reguladores metropolitanos,
infercomunales, comunales y
seccionales?.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %) %
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4.3. Formulacion, aprobacién y No hay . . .

seguimiento de Politicas | despliegue Despliegue parcial Despliegue fotal

Publicas, Planes y

Programas Regionales:

4Coémo el GORE formula, No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

aprueba y hace enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo

seguimiento a estos

instrumentos?.
a) 3Como se formulan / 0 1 2 3 4 5
actualizan 'y aprueban las Evidencia:
politicas  publicas, planes vy
programas regionales?.
b) sCémo se asegura el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
financiamiento de los planes v | Evidencia:
programas regionales?.
c) sCoémo en estas 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5

formulaciones  se  toma en | Evidencia:
cuenta los lineamientos del
Gobierno  Central, de la
Estrategia Regional de Desarrollo
y de los requerimientos de las
Municipalidades y Ciudadania®.

d) 3Como se definen los 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5

indicadores y metas de los Evidencia:
planes y programase.

e) sCémo se asegura en la 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5

formulacion  de las  politicas | Evidencia:
publicas, planes y programas
regionales; el enfoque territorial,
los intereses de toda la
ciudadania, el enfoque de
género, la proteccion del
medioambiente y los recursos
naturales y ofros propios de la
regione.

f) 2Como se asegura que el 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5

presupuesto de la region sea Evidencia:
coherente con los instrumentos
de planificacién regional?.

g) 2Cémo se hace 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5

Seguimiento/Control  de  las |  Evidencia:
politicas publicas, planes vy
programas regionales y se
definen acciones correctivas vy
preventivas, si corresponde?.

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

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 35] %) %
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4.4. Gestion de la informacion No hay Desol ) )
regional: 3Cémo el GORE | despliegue espliegue parcial Despliegue tofal
gestiona la documentacién
e intercambio de buenas
prdcticas y de la
informacion clave al interior No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
de la regién con oftras enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
fuentes de referencias
relevantes a nivel nacional
e internacional?.
a) 3Como se levanta vy 0 1 2 3 4 5
recopila informacion clave para [ Evigencia:
el desarrollo regional?.
b) 5Cdémo se analiza, evalia y 0 | 1 2 3 | 4 | 5
utiliza la informacion [ Evidencia:
recopilada?.
c) 3Coémo se genera 0 | 1 2 3 | 4 | 5
informacién  estructurada, ya Evidencia:
sea, mediante  estadisticas,
informes, estudios,
investigaciones, etc.2.
d) sCdmo se publica, difunde y 0 | 1 2 3 | 4 | 5
comunica la informacion | Evidencia:
generada: al inferior del GORE,
a los actores clave y a la
comunidad en general, tanfo
dentro como fuera de la
regione.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 20] %) %
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5 GESTION DE INVERSIONES Y DESARROLLO REGIONAL Y TERRITORIAL

Este criterio examina las acciones ejecutivas que realiza el GORE para el logro del desarrollo regional.

5.1. Gestion de Inversiones:
5Coémo el GORE atrae, de'\lglir:a%te Despliegue parcial Despliegue total
articula, programa, ejecuta
y evalia inversiones
pUblicas y privadas en su No hay .Er?fc?que .Enfogge Enfoque En.foque Enfoque
—_— enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
a) 3Como se estructura el 0 1 2 3 4 5
proceso de Inversiones publicas Evidencia:
y se realizan las articulaciones
necesarias?.
b) 5Cémo se articula con las 0 | 1 2 3 | 4 | 5
Municipalidades el proceso de Evidencia:
inversiones publicas para la
regione.
c) 2Como se asegura la 0 1 2 3 4 5
participacion de la ciudadania - -
y la inclusién  de  sus Evidencia:
expectativas en el proceso de
Inversiones publicas?.
d) 5Como se ejecuta la 0 | 1 2 3 | 4 | 5
seleccion, evaluacion y Evidencia:
decisibn de inversiones con
recursos propiose.
e) 3Como se asignan, licitan y 0 | 1 2 3 | 4 | 5
adjudican las Inversiones con Evidencia:
recursos propiose.
f) sCOmo se redliza la 0 | 1 2 3 I 4 | 5
programacion, ejecucion, Evidencia:
control y cierre de inversiones
CON recursos propiose.
g) sComo se efectta Ia 0 | 1 2 3 I 4 | 5
evaluacion ex-post de Evidencia:
inversiones con recursos
propiose.
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5.1. Gestion de Inversiones: No hay Despli ial Desoli total
. , despliegue espliegue parcia espliegue 1o1a
3Como el Gore atrae,
articula, programa, ejecuta
y evalla inversiones
ol . No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
publicas y privadas en su | gnroque incipiente | sistemadtico | evaluado | mejorado efectivo
territorio?.
h) s2Cdmo se asegura que las 0 1 2 3 4 5
inversiones con recursos propios Evidencia:
se ejecutan en  términos
generales dentro de los fiempos
y costos originalmente
previstose.
i) 5Coémo se atraen recursos y 0 | 1 2 3 | 4 | 5
articula con el sector publico Evidencia:
y/o privado, programas de
inversion conjunta o
complementaria en la regiéne.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio /45] %) %
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5.2. Programa de Desarrollo No hay . . )
Social y Cultural: 3Cémo el | despliegue Despliegue parcial Despliegue tofal
GORE ejecuta las
orientaciones estratégicas
expresadas en la ERD y en
las Politicas pUblicas, Planes No hay .Er?fc?que .Enfogge Enfoque En.foque Enfoque
y Programas regionales en enfoque incipiente | sistemdatico evaluado mejorado efectivo
materias sociales y
culturales para la regiéne.
a) 3Como se asegura gue los 0 1 2 3 4 5
Programas regionales en Evidencia:
materias sociales y culturales
que se ejecutan, sean
coherentes con la ERD, Politicas
publicas, Planes y Programas
regionalese.
b) sCdmo se coordina con las 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
municipalidades, sectores vy Evidencia:
ofros actores clave, el diseno y
ejecucion de Programas en
materias sociales y culturales
para la regiéne.
c) 3Como se implementan y 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
difunden las acciones definidas Evidencia:
en este dmbito?.
d) :Como se hace 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
seguimiento y evaluacion de las Evidencia:
acciones desarrolladas en este
dmbito?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio /20] %) %
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5.3. Programa de Desarrollo
Econémico y Fomento
Productivo: sComo el GORE
ejecuta las orientaciones
estratégicas expresadas en
la ERD y en las Politicas,
Planes y Programas en
materias de Fomento vy
Desarrollo econdmico?.

No hay

despliegue Despliegue parcial

Despliegue total

No hay
enfoque

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistemdtico

Enfoque
evaluado

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

a) 3Como se asegura gue los
Programas asociados a  los
dmbitos del desarrollo
econdémico y fomento
productivo que se ejecutan, son
coherentes con la ERD, Politicas
publicas, Planes y Programas
regionalese.

0 1 2 3 4 5

Evidencia:

Nota : Incluye fomento del emprendimiento, innovacién, capacitacion y
desarrollo de la Ciencia, Tecnologia e Informacién y desarrollo econdmico en
general.

b) 2Cdémo se coordina con las 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
municipalidades, sectores vy Evidencia:

ofros actores clave, para el

diseno y ejecucion de

Programas de Desarrollo

Econdmico y Fomento

Productivo para la regidon?.

c) sCoOmo se implementan vy 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
difunden las acciones Evidencia:

establecidas en este dmbito?.

d) sCoémo se hace 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
seguimiento y evaluacién de las Evidencia:

acciones desarrolladas en este
ambito?.

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio /20] %) %
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5.4. Programa de Cooperacion No hay Desoll . .

Internacional: :Como el | despliegue espliegue parcial Despliegue tofal

GORE realiza un desarrollo

proactivo 'y eficaz de

actividades de

cooperacion internacional,

coherentes con las No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

orientaciones  estratégicas enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo

de la regidén y que

contribuyan al desarrollo

econdémico, sociall y

culturale.
a) 3Como se asegura que las 0 1 2 3 4 5
acciones de  cooperacion [ Evigencia:

internacional en la regién, son
coherentes con la ERD, Politicas
publicas, Planes y Programas
regionalese.

Nota: Las acciones pueden incluir actividades que vinculen entidades publicas
o privadas de la regién con ofras internacionales, formalizadas mediante
instrumentos tales como convenios, protocolos, acuerdos, etfc.

b) sCémo se formulan las 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
acciones de  cooperacion Evidencia:

internacional?.

c) 3Como se ejecutan vy 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
difunden las acciones de Evidencia:

cooperacion internacional?@.

d) sCoémo se hace 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
seguimientfo y evaluacion de las Evidencia:

acciones desarrolladas en este
dmbito?.

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 20] %) %
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6 GESTION DE RECURSOS

Este criterio examina como el GORE gestiona sus recursos. Especificamente los procesos asociados a las
TIC, a las finanzas y administracion del presupuesto, contabilidad, administracién de bienes y servicios vy,

proveedores y asociados.

6.1. Administracion, soporte y No hay ) ) )
asesoria en Tecnologias de | despliegue Despliegue parcial Despliegue total
Informacién y
Comunicaciéon: 3Coémo se
elabora, ejecuta y mejora No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
continuamente el Plan enfoque incipiente | sistematico | evaluado | mejorado efectivo
Informdtico®?.
a) 3Como se asegura que el 0 1 2 3 4 5
plan informdtico, documentado [ Evigencia:
y formalizado, sirve como marco
de referencia para los
desarrollos actuales y futurose.
b) sCdémo se asegura que los 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
sistemas  informdticos  de  la | Evigencia:
organizaciéon (incluyendo
Infranet y sitio Web), son
compatibles entre si, estdn
infegrados,  son confiables y
adecuados a las necesidades
del GORE®.
c) 3Como se asegura el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
cumplimiento del programa de Evidencia:
manfenimiento de Hardware vy
asistencia técnica de Software?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 15] %) %
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6.2. Gestion Financiera-
Contable: 5Como se
administra financieramente
el presupuesto de inversidon
regional; el presupuesto de
gastos de funcionamiento y
las funciones contables y
de tesoreria?.

No hay
despliegue

No hay
enfoque

Despliegue parcial

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistemdtico

Despliegue total

Enfoque
evaluado

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

a) 3Como se asegura que los
procesos y  procedimientos
contables estdn formalizados,
cuentan con indicadores que
permiten verificar su calidad,
oportunidad vy, cumplen las
normas y leyes asociadas (por
ejemplo registro contable en
SIGFE)?2.

0

Evidencia:

b) sCdémo se planifica,
optimiza y programa el
presupuesto de funcionamiento
del GORE, para cubrir de
manera equilibrada las
necesidades de todas las
unidades?.

o |

Evidencia:

c) 3Como se asegura la
ejecucion y seguimiento del
presupuesto de funcionamiento
del GORE®.

o |

Evidencia:

d) 5Como se hace una
evaluacion de la ejecuciéon del
presupuesto de funcionamiento
del GOREZ.

o |

Evidencia:

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 20] %)

%
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6.3. Administracion de bienes y

servicios: ;Como se regjisfra No hay Despliegue parcial Despliegue total

y actualiza el inventario de | despliegue

bienes muebles e inmuebles

institucionales y cémo se

administran los servicios de No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque

las dreas de apoyo?. enfoque incipiente | sistemdtico evaluado mejorado efectivo
a) sComo se asegura que los 0 1 2 3 4 5
procesos de Administracion de | Evidencia:

bienes, se readlizan de manera
eficiente 'y segin politicas
existentese.

Nota: Los procesos de Administracién de bienes incluyen la recepcién, ingreso,
inventariado y tramitacién de pago del bien(es) adquirido(s); la generacion,
actualizacién, correccion monetaria y depreciacién de bienes muebles e
inmuebles y; la administracidon de vehiculos institucionales.

b) s5Cdémo se asegura que los
procesos de Administracion de
servicios, se efectian de
manera eficiente, expedita,
oportuna y confiable,
satisfaciendo los requerimientos
de las dreas solicitantes?.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: Los procesos de Administracion de servicios incluyen el mantenimiento; la
recepcién, foliado, distribucién, delegaciéon y gestion informatizada de la
correspondencia y; los seguros generales.

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 10] %) %

P&gina 68 de 89




&

© 0’

Sistema de Mejora Continua de la Gestiéon

de los Gobiernos Regionales

L i
“i 0
(€g

ChileCalidad

Centro Nacional de Productividad y Calidad

GOBIERNO DE

CHILE

MINISTERIO DEL INTERIOR
sssssss

6.4. Gestion de Proveedores y
asociados: 5Como se
gestionan  los  procesos
relacionados a los
proveedores y asociados,
incluyendo a Unidades
Técnicas de la regién?.

No hay
despliegue

No hay
enfoque

Despliegue parcial

Enfoque
incipiente

Enfoque
sistematico

Enfoque
evaluado

Despliegue total

Enfoque
mejorado

Enfoque
efectivo

a) sComo se identifican las
necesidades y planifica la
adquisiciéon de recursos
materiales, equipos,
infraestructura o servicios para el
funcionamiento del GORE®.

0

4 5

Evidencia:

b) :Como se gestionan las
compras de bienes y servicios
para el funcionamiento del
GORE?.

o |

Evidencia:

c) sDe qué manera se
determinan los indicadores de
desempeno de los proveedores
y asociados y sus esténdares?.
5Como se asegura el GORE que
los proveedores y asociados
cumplen con los estdndares
establecidos?.

o |

Evidencia:

d) sCdémo se genera
comunicacion permanente con
los proveedores, de manera de
conocer  sus necesidades,
expectativas y preferencias vy
también, entregarles
retroalimentacion?.

o |

Evidencia:

e) 3Coémo se redliza la gestiéon
de Unidades Técnicase. Esto
incluye: conocer U
necesidades, expectativas vy
preferencias; generar canales y
medios pertinentes de
comunicacion en ambos
sentidos y realizar ]
fortalecimiento institucional,
técnico y profesional.

0

Evidencia:

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 25] %)

%%
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7 PLANIFICACION INSTITUCIONAL, INFORMACION Y CONOCIMIENTO

Este criterio examina los procesos de planificaciéon del GORE, de medicién del desempeno y aprendizaje

institucional.

7.1. Planificacién del desarrollo No hay ! ) )
institucional y control de | despliegue Despliegue parcial Despliegue fotal
gestion corporativo: 3Cémo
se establecen y se hace
seguimiento a las No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
actividades del GOREZ2. enfoque incipiente | sistemdtico evaluado mejorado efectivo
a) sComo se realiza el proceso 0 1 2 3 4 5
de Planificacion Institucional?. Evidencia:
b) sCémo se considera en la 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Planificacion el andlisis de la | Evidencia:
situacion  actual, el andlisis
prospectivo del GORE y su
enforno y las necesidades vy
expectativas de todos los grupos
de interése.
c) sCoOmo se asegura que el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
personal del GORE conoce la Evidencia:
planificacion institucional?.
Nota: Conocer implica estar informado, comprender y aplicar
d) 3Coémo se definen los planes 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5
de accidon que permiten el |  Evidencia:
cumplimiento de los objetivos y
metas definidas en la
planificacion institucional?.
e) sDe qué manera se 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
involucra al personal en la Evidencia:
definicion e implementacion de
los planes de acciéne.
f) sCoémo se  monitorean, 0 1 2 3 4 5
ajustan y mejoran los planes de
accién y se retroalimenta al Evidencia:
personal?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 30] %) %
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7.2. Evaluacién de la Gestion de No hay ! ) )
la Organizacién: 5Cémo se despliegue Despliegue parcial Despliegue total
mide y gestiona la
informacion del
desempeno  del ~ GORE, No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
incluyendo Auditorias enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
(infernas 'y externas) vy
gestion de riesgos (matriz) 2.
a) sCoOmo se obtiene vy 0 1 2 3 4 5
recopila la informacion, Evidencia:
respecto de los resultados
obtenidos por la institucién, para
medir su desempeno?.
b) 2Cémo se andliza y evalta 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5
la informacién de resultados del | Evidenciar:
punto anteriore.
c) &Cdomo se comunica y utiliza 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
el resultado de los andlisis para Evidencia:
establecer prioridades y disenar
planes de mejora del
desempeno del GORE®?.
d) sCoOmo se asegura que el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I 5
Plan de Auditoria Anual de la Evidencia:
Institucién considera la
evaluacion  permanente  del
sistema de control interno del
Servicio®.
e) 3Como se promueve la 0 | 1 | 2 I 3 | 4
adopcién de mecanismos de | Evigencia:
autocontrol y probidad en las
distintas unidades de la
organizaciéne.
f) sComo se lleva a cabo el 0 | 1 | 2 | 3 | 4 I
seguimiento de las medidas |  Evidencia:
preventivas y correctivas,
emanadas de los informes de
auditoria®.
Nota: Incluye los informes de Contraloria.
g) 2Cémo se asegura el 0 1 | 2 | 3 | 4 |
proceso de gestiébn de riesgos Evidencia:
de la Institucién, segun las
directrices entregadas por el
Consejo de Auditoria (CAIGG)z?.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 35] %) %
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7.2. Evaluacion de la Gestién de No hay ) ) i
la Organizacién: 5Cémo se despliegue Despliegue parcial Despliegue total
mide y gestiona la
informacion del
Fiesempeno del QOEE' No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
incluyendo Auditorias enfoque incipiente | sistemdtico | evaluado mejorado efectivo
(infernas  y  externas) vy
gestion de riesgos (matriz) 2.
7.3. Gestion del conocimiento
organizacional: ;Como el Nolhoy Despliegue parcial Despliegue tfotal
GORE aprende de los | despliegue
resultados de Sus
acciones?.
No hay Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque Enfoque
enfoque incipiente sistematico evaluado mejorado efectivo
a) 2Coémo se comparte el 0 1 2 3 4 5
conocimiento tdacito y explicito | Evigencia:
que se obfiene de las
experiencias personales y de
actividades formalese.
b) sComo se formaliza vy 0 | 1 | 2 I 3 I 4 | 5
documenta el conocimiento | Evidencia:
organizacional?.
c) s5Como se divulgan vy 0 | 1 | 2 | 3 I 4 | 5
comunican los conocimientos | Evidencia:
generados y formalizados del
GORE, con objeto de que éstos
sean aplicados denfro de la
organizaciéne.
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestidn) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 15] %) %
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8 RESULTADOS

Este criterio examina los niveles y tendencias de los principales indicadores y mediciones que
reflejan los resultados del GORE.

8.1. Resultados en la - o -
. .z Hay datos de un ano Hay datos de los ultimos tres anos
satisfaccion de la
civdadania, socios y No hay para fodos .
colaboradores: resuma los datos arala para todos ara la _los y tendencia
resulfados relativos a la mitad de los los mitad de los | AICAdOes | PGITva Para
[ S oA relevantes y todos los
i , | indicadores indicadores indicadores fendencia indicadores
ciudadania, SOCios y relevantes relevantes relevantes positival para relevantes
colaboradores. la mitad
a) sCudles son los resultados 0 1 2 3 4 5
de safisfaccion e insatisfaccion | gvidencia:

de la ciudadania, socios vy

colaboradores?.

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 2.1

b) sCudles son los resultados
del (los) indicador(es) de
desempeno relativos a la
participacion ciudadana®.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 2.1

c) sCudles son los resultados
del (los) indicador(es) de
desempeno relativos a quejas,
reclamos y sugerencias de la
ciudadania, socios y
colaboradores?.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 2.1

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 15] %) %
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8.2. Resultados de desempeno
financiero y de impacto: Hay datos de un afo Hay datos de los Ultimos tres afos
resuma los resultados de
desempeno financiero y de No hay
impoc’ro. datos para todos .
ara la para todos ara la indi Ioé Y Tepdencm
mifad de los los mitad de los 'nl Ica Tores pq[SIéVO ara
indicadores indicadores indicadores r(‘ree?w\:jcenngii:y inc?icgégfes
relevantes relevantes relevantes positiva para relevantes
la mitad
a) sCudles son los resultados 0 1 2 3 4 5
del (los) indicador(es) de | Evidencia:

desempeno financiero?. Incluya
indicadores asociados a la
gestion presupuestaria,
financiera y contable.

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 6.2

b) sCudles son los resultados
de indicadores de impacto de
los programas desarrollados por
el GOREZ?. Incluya indicadores
asociados al desarrollo
econdmico y la inversidon
publica de la region, desarrollo
social y cultural, de innovacion
y de cooperacion internacional
en laregion.

o |

1

2

3

4

Evidencia:

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 5.1, 5.2, 5.3

y 5.4
Puntos del subcriterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion) puntos
Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 10] %) %
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8.3. Resultados de la
efectividad orgamzamonal: Hay datos de un afo Hay datos de los Ultimos tres afos
resuma los resultados
operacionales que No hay
contfribuyen al logro de la datos para todos )
B ara la para todos ara la . los y tendencia
efectividad del GORE. mitad de los los mitad delos | indicadores | positiva para
indicadores indicadores indicadores r%%\a%nr;rgi]y ing’iggégﬁes
relevantes relevantes relevantes positiva para relevantes
la mitad
a) sCudles son los resultados 0 1 2 3 4 5
del indicador(es) de desempeno | Evidencia:

de los procesos de gestion del
GOREz?.

indicadores para los
procesos de Gestion de la
Planificacion Estratégica
Regional, Gestién de Inversiones,
Desarrollo  Social 'y Cultural,
Desarrollo Econémico y Fomento
Productivo, Cooperacién
Internacional, enfre ofros.

Incluya

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en criterios 4

y 5.

b) sCudles son los resultados
de los indicadores de la calidad
de las acciones desarrolladas?.

indicadores para los

de Gestion de la
Planificacion Estratégica
Regional, Gestion de
Inversiones, Desarrollo Social y
Cultural, Desarrollo Econdmico y
Fomento Productivo,
Cooperacion Internacional,
entre otros.

Incluya
procesos

o |

2

3 | 4 | s

Evidencia:

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 10] %)

%
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8.4. Resultados en la
satisfaccion del personal:
resuma los resultados del
GORE en relacidon al
personal.

No hay
datos

Hay datos de un ano

ara la
mifad de los
indicadores
relevantes

para todos
. los

indicadores
relevantes

Hay datos de los Ultimos tres afos

ara la
mitad de los
indicadores
relevantes

para todos
. los
indicadores
relevantes y

tendencia
positiva para

y tendencia
positiva para
fodos los
indicadores
relevantes

la mitad

a) sCudles son los resultados
del (los) indicador(es) de
satisfaccion, desarrollo y
compromiso del personal,
incluyendo al equipo directivoe.

0

2

3 4 5

Evidencia:

b) sCudles son los resultados
de indicadores del personal?.
Incluya en su respuesta la
dotacién de personal, su
rotacion 'y sus perfiles de
competencia, entfre ofrose.

o |

Evidencia:

c) sCudles son los resultados
de indicadores clave de clima
laboral, seguridad y salud
ocupacional, servicios de
bienestar y beneficios para el
personale.

o |

Evidencia:

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

puntos

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

%
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8.5. Resultados en la calidad de
los proveedores: resumq los Hay datos de un afio Hay datos de los Ultimos tres afos
resultados del desempeno y
la safisfaccion  de  las No hay
. . . dat para todos
Unidades Técnicas y .o‘rros atos wala Sara fodos ol Pargos y tendencia
proveedores y asociados ; . indicadores | positiva para
mifad de los los mitad de los relevantes todos los
clave. indicadores indicadores indicadores ‘rendencioy indicadores
relevantes relevantes relevantes positiva para relevantes
la mitad
a) sCudles son los resultados 0 1 2 3 4 5
de indicadores clave de | Evidencia:

desempeno de las Unidades
Técnicas y otros proveedores y
asociados externose. Incluya en
su respuesta  cdémo  estos
proveedores contribuyen  al
mejoramiento del desempeno
del GORE.

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 6.4

b) sCudles son los resultados
de indicadores de satisfaccién
de las Unidades Técnicase.
También puede incluir a ofros
proveedores y asociados, si
corresponde.

o | 1 | =2 | 3 | a4 | s

Evidencia:

Nota: considerar los resultados de indicadores de procesos descritos en 6.4

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

puntos

Porcentaje de logro ([puntos del subcriterio / 10] %) %
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1 RESUMEN DE LA EVALUACION

1. Liderazgo % de factor puntaje
1.1 Liderazgo interno de la alta direccidon
1.2 Liderazgo regional y gestién de alianzas y colaboradores 15
1.3 Gestidn de la fransparencia, rendicién de cuentas, fiscalizacidon y supervigilancia 15
2. Ciudadania, socios y colaboradores 15
2.1 Gestion de la participacion ciudadana, socios y colaboradores
2.2 Gestion de la identidad e imagen de marca del GORE 20
3. Personas 20
3.1 Gestidon del personal
3.2 Desempeno, compensacion y reconocimiento 12
3.3 Capacitacién y desarrollo 12
3.4 Participacion del personal y sus representantes en el proceso de gestidon de calidad 12
3.5 Calidad de vida y prevencion de riesgos en el frabajo 12
4. Gestion de la Planificacion Estratégica Regional 12
4.1 Formulacion / actualizacion, aprobaciéon y seguimiento de la Estrategia Regional de
4.2 Planificacién y ordenamiento territorial 18,75
4.3 Formulacién, aprobaciéon y seguimiento de Politicas PUblicas, Planes y Programas 18,75
4.4 éesﬁén de la informacién regional 18,75
5. Gestion de Inversiones y Desarrollo Regional y Territorial 18,75
5.1 Gestion de inversiones
5.2 Programa de desarrollo social y cultural 22,5
5.3 Programa de desarrollo econdémico y fomento productivo 22,5
5.4 Programa de cooperacidn internacional 22,5
6. Gestién de Recursos 22,5
6.1 Administracién, soporte y asesoria en tecnologias de informacién y comunicaciéon
6.2 Gestién financiera - contable 12,5
6.3 Administracién de bienes y servicios 12,5
6.4 Gestion de proveedores y asociados 12,5
7. Planificacién Institucional, Informacién y Conocimiento 12,5
7.1 Planificacién del desarrollo institucional y control de gestién corporativo
7.2 Evaluacién de la gestion de la organizacion 13.4
7.3 Gestidn del conocimiento organizacional 13,3
8. Resultados 13.3
8.1 Resultados en la satisfaccién de la ciudadania, socios y colaboradores
8.2 Resultados de desempeno financiero y de impacto 20
8.3 Resultados de la efectividad organizacional 20
8.4 Resultados en la satisfacciéon del personal 20
8.5 Resultados en la calidad de los proveedores 20
1. Liderazgo 20

1.1 Liderazgo interno de la alta direccién
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7. GLOSARIO
Acciones Son las acciones necesarias para prevenir potenciales no conformidades.
Preventivas
Acciones Son las acciones tomadas para dar soluciéon a una no conformidad.
Correctivas

Acciones de
Mejora
Inmediata

Actores clave

Actividad

Ambiente
propicio

Aprendizaje

Asociados

Areas de
Mejora

Son aqguellas que no ameritan un proceso de andlisis exhaustivo ni una
programacion detallada, se desprenden por la sola aplicacion del
Instrumento de Autoevaluacion, no necesitan recursos adicionales y pueden
llevarse a cabo en el plazo inmediato. Estas acciones sélo requieren la
determinacion de realizarse.

Son personas, grupos de personas y/u organizaciones, del sector publico o
privado, que afectan al desarrollo de la regién de acuerdo a las
orientaciones estratégicas establecidas.

Es el conjunto de tareas necesarias para mantener, de forma permanente y
continua, el curso de un proceso.

Condiciones laborales que estimula la ejecucion de un trabajo bien hecho,
en concordancia con los principios de la excelencia.

Es el proceso a través del cual se adquieren nuevas habilidades, destrezas,
conocimientos, conductas o valores como resulfado del estudio, la
experiencia, la instruccion y la observacion.

Personas o instituciones que aportan al Gobierno Regional recursos
monetarios, servicios o expertiz con el fin de lograr algin objetivo comun,
compartiendo las responsabilidades.

Son aquellos Criterios del Modelo que, tras un andlisis de los diversos
instrumentos estratégicos del Gobierno Regional, del resultado de la
Autoevaluaciéon y del Informe de Retroalimentacion; son definidos como
criticos o prioritarios.
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Buena prdactica

Civdadania

Competencias

Comunidad

Conducta

Corto plazo

Despliegue de

una prdctica

Documentacion
de un proceso

Efectividad

Eficacia

Eficiencia

Aquellos procesos o procedimientos que la organizacién ha evaluado como
fortaleza por su alto impacto en la gestién. Ademds, han demostrado mayor
efectividad en comparacion con otros procesos aplicados a la misma drea o
criterio. Es una prdctica replicable y sostenible en el tiempo. Es un enfoque
innovador que merece ser compartido con otras organizaciones.

Poblacién sujeta de derechos politicos.

Atributos de la conducta de un sujefo, que indican formas de comportarse o
pensar, generalizables de una situacion a otra, y que se mantienen durante
un fiempo razonable.

Grupo o conjunto de individuos que comparten elementos en comun, tales
como un idioma, costumbres, valores, tareas, vision, ubicacion geogrdfica
entre oftros.

Acciones de una organizacion o persona que pueden observarse y medirse
objetivamente.

Periodo establecido en el dmbito de la operacion diaria. En términos
econdmicos se considera corto plazo hasta un ano.

Amplitud o alcance que tiene una prdctica utilizada por el GORE para
abordar un elemento de gestién.

Medio de soporte y evidencia que pueden ser consultadas para dar cuenta
de un proceso o actividad (por ejemplo: papel, archivo digital, afiche, etc.).

Concepto que involucra la eficiencia y la eficacia. Consistente en alcanzar
los resultados programados a través de un uso optimo de los recursos
involucrados.

Grado en que un proceso o actividad alcanza sus objetivos en el plazo
establecido.

Es la relacion entre los recursos utilizados y los bienes o servicios producidos.
Se refiere al uso optimo de recursos en programas, subprogramas y
proyectos.
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Elemento de
gestion

Empowerment

Estandares de
gestion

Estrategia

Equipo Directivo

Equipos de
trabajo

Evidencia

Factores criticos
de éxito

Fiscalizacion

Foco de
atencién al
cliente o usuario

Fortaleza

Funcionario

Prdactica o procedimiento definido como deseable en el Modelo de Gestidn
de Calidad de los Gobiernos Regionales.

Es el hecho de delegar, facultar, habilitar, potenciar, permitir, empoderar,
otorgar el derecho. Es conferir el sentimiento de que son duenos de su propio
trabajo. Es la expansion en la libertad de escoger y de actuar.

Modelo o patréon que guia la concrecion de diligencias conducentes a un
logro.

Determinacion de los objetivos o propdsitos de largo plazo de la organizacién
y los planes de accidon a seguir para alcanzarlos.

Infendente y Jefes de Division del Gobierno Regional.

NUmero reducido de personas que se reune al interior del Gobierno Regional
con un determinado método de trabajo y propdsito.

Informacién cuya veracidad puede demostrarse por medio de la

observacion, medicién, ensayo u otros medios.

Aquellos que permiten a la organizacién cumplir con los objetivos y metas
propuestas.

Es la accidén de vigilar, controlar, investigar, inspeccionar y perseguir el
cumplimiento de defterminadas obligaciones. Se trata de un principio de
control interno que permite armonizar el actuar de los érganos de la
Administracién del Estado y conservar su unidad central; constituye una base
organizacional fundamental de la Administracién del Estado, dirigida por
igual a todos sus érganos, sean dependientes o mds o menos auténomos.

Alineamiento organizacional hacia la satisfaccion de necesidades vy
expectativas de sus clientes o usuarios actuales y potenciales.

Elementos de gestion en los que el GORE presenta sus evaluaciones mds
altas, siendo prdcticas totalmente desplegadas con un enfoque mejorado o
efectivo.

Se entenderd como aquel trabajador que desempena funciones en el
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Género

Gestionar

Gestion de
calidad

Gobierno
Regional

Gobernabilidad

Grupo de
interés

Habilidades

Identidad

Imagen

Indicador de
desempeiio

Innovacion

Gobierno Regional.

Hace referencia a las expectativas de indole cultural respecto de los roles y
comportamientos de hombres y mujeres.

Realizar distintas diligencias conducentes al logro de un deseo.

Conjunto de procesos o actividades que buscan obtener la satisfaccion de
los clientes o usuarios. Involucra la determinacién de la politica de calidad,
los objetivos y las responsabilidades y se implanta por medios tales como la
planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora continua.

Organizacién politico territorial, dotado de personalidad juridica de derecho
puUblico, que cuenta con patrimonio propio e investido de atribuciones para
la administracion superior de cada regién con el objeto de promover el
desarrollo econdmico, social y cultural de la misma. Lo constituye el
Infendente, un servicio administrativo (SAGORE) como érgano ejecutivo del
Gobierno Regional y, el Consejo Regional, investido de facultades
normativas, resolutivas y fiscalizadoras.

Capacidad del Gobierno Regional de lograr que distintos actores logren
avanzar hacia una visidn comun alcanzando progresivamente los objetivos y
metas que se ha planteado.

Es un conjunto de personas o enfidades reunidas y/u organizadas por un
interés comun.

Capacidad y disposicién para algo.

Denota todos aquellos atributos reconocibles en el GORE y que son
compartidos por los miembros que pertenecen a esta instancia regional.

Se refiere a cdmo se percibe externamente la organizacion.

Pardmetro de medicién que permite dar seguimiento y evaluar el
cumplimiento de los objetivos de una actividad o un proceso en particular.

Es el proceso mediante el cual ciertos procesos o productos, desarrollados en
base a nuevos conocimientos o la combinacién novedosa de éstos , genera
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algo nuevo, es encontrar una manera nueva de hacer las cosas.

Herramienta que permite orientar el desarrollo de los centros urbanos de las
regiones.

Este “concepto” se utiliza para realizar una diferencia con los instrumentos
reguladores (que establecen normas), los instrumentos indicativos sirven para
orientar la toma de decisiones pero no generan obligacion.

Periodo establecido para el cumplimiento de la estrategia. En términos
econdmicos se considera largo plazo un periodo igual o superior a cinco
anos.

Cursos de accién que el Gobierno Regional adopta como medio para
alcanzar la visién definida.

Periodo establecido en el dmbito de los objetivos tacticos. En términos
econdmicos se considera corto plazo superior a uno ano e inferior a cinco
anos.

Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de productos, servicios o
procesos, a través de progresos sucesivos. El ciclo de mejora continua
considera cuatro etapas: planificacion, desarrollo, control y ajustes.

Razén de ser de la organizacién. Especifica el rol funcional que la
organizacién va a desempenar en su entorno e indica con claridad el
alcance y direccién de sus actividades.

Conjunto sistemdtico e integrado de procesos de gestion definidos como
clave para optimizar los resultados de una organizacién y sobre el cual se
evalla continuamente para alcanzar estdndares cada vez mds exigentes.

Son los propdsitos organizacionales a alcanzar en el mediano o largo plazo
en coherencia con su mision.

Son los elementos de gestion o aspectos en los que el GORE presenta sus
evaluaciones mds bajas vy, por lo tanto, los aspectos a mejorar.
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Son aquellas Oporfunidades de Mejora que el Gobierno Regional ha
decidido abordar, es decir, aquellas Oportunidades que adquieren sentido
desde el punto de vista operativo para el GORE y que se abordardn con un
conjunto de actividades.

Se refiere a Gobierno Regional.

Ideas centrales que dirigen y encaminan a GORE al cumplimiento de sus
objetivos, estas orientaciones estan establecidas en la Estrategia Regional de
Desarrollo.

Corresponde a la accién a través de la cual la ciudadania, tanto organizada
como de forma individual, se hace parte de alguna forma en el proceso de
la definicién y/o aplicacién en aquellos dmbitos de competencias del
Gobierno Regional.

Se distingue al menos cuatro niveles de participaciéon ciudadana:

¢ Informacién: el GORE genera espacios para mantener a la ciudadania
informada respecto de las actividades que realizan. Puede informar
también acerca de sus definiciones estratégicas y los recursos disponibles
para la gestion.

e Consulta: el GORE abre espacio de consulta a la opinion de la
ciudadania sobre determinadas materias a modo de audiencias
publicas, cabildos, plebiscitos, etc.

e Decision: el GORE abre espacios para que los ciudadanos influyan
efectivamente en las decisiones sobre cuestiones que le afectan. Se frata
de superar los niveles meramente informativos y consultivos para instalar
mecanismos de consulta efectiva vinculante.

e Conftrol social: El GORE rinde cuentas a la ciudadania respecto de los
compromisos establecidos, teniendo esta Ultima alguna facultad para
vetar a las autoridades en caso de incumplimiento.

Contiene todos los procesos y actividades, con fijacién de tiempos y
responsables, que se deben cumplir para lograr los objetivos que se ha
propuesto la institucion.

Son todas aquellas acciones emprendidas por una entfidad con el fin de
mejorar la eficacia y/o eficiencia de sus procesos.

Proceso de planificacién de una organizacién encaminado a alcanzar su
vision, el que comprende la elaboracion de un diagndstico interno y del
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ambiente externo, la formulacion de objetivos y metas, y el andlisis de
fortalezas y debilidades, asi como la formulacién, seleccién y eleccion de
estrategias, actividades, costo y plazos, y su evaluacion.

Método, mecanismo, procedimiento o forma establecida para desarrollar un
proceso o actividad.

Método, mecanismo, procedimiento o forma establecida para desarrollar un
proceso o actividad que se repite.

Es el proceso orientado ideoldgicamente hacia la toma de decisiones para
la consecucién de los objetivos del Gobierno Regional.

Asuntos u orientaciones particulares del Gobierno Regional con respecto a la
conduccidén general de la misma organizacion.

Cursos de accion para abordar los problemas o para proporcionar los bienes
y servicios a la poblacién de la regién, suelen contener un conjunto de
intenciones de objetivos, instrumentos o medios para la consecucion de
éstas, una designacion de entidades gubernamentales y no
gubernamentales encargadas de llevarlas a cabo y una asignaciéon de
recursos para las tareas requeridas. Constituyen una respuesta o solucion a
determinadas situaciones problemdticas o insatisfactorias que han sido
identificadas en la region.

Gobierno Regional fortificado,
pares u otros.

ventadjoso y reconocido en relacién a sus

Manera especificada de realizar una actividad o proceso.

Conjunto de actividades légicamente interrelacionadas para lograr un
objetivo.

Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que transforman
elementos entrantes en resultados.

Procesos directamente relacionados con la cadena de valor, la misién o el
quehacer de la organizacion. Se relacionan con la realizacion del producto o
servicio sustantivo de la organizacion.

Procesos que resuelven las necesidades y dan soporte tanto a los procesos
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operativos como a los estratégicos o directivos.

Procesos vinculados a una visién global de la organizacién, a su desarrollo
futuro y, preferentemente, a los cometidos de la alta direccion de la misma.

Conjunto de proyectos que segun el Sistema Nacional de Inversiones se
pueden clasificar en: Proyecto, Programa y Estudio bdsico.

Resguardar, defender o amparar el entorno que afecta y condiciona
especialmente las circunstancias de vida de las personas o la sociedad en su
vida.

Cualqguier manifestacion de insatisfacciéon del cliente exigiendo respuesta y/o
compensacion.

Aquellos elementos proporcionados por la naturaleza sin intervencién del
hombre y que pueden ser aprovechados por el ser humano para satisfacer
sus necesidades.

Todo documento que puede presentar el GORE a terceros para demostrar
que cumple con los requerimientos del sistema de Acreditacién. Es una
evidencia objetiva de que se estd dando cumplimiento a una exigencia.

Aquellas Areas de Mejora cuya intervencion, durante los plazos estipulados,
conlleva un impacto sustantivo en los resultados del Gobierno Regional.

Necesidad o expectativa establecida generalmente implicita u obligatoria.

Amenaza que suponen, en determinados ferritorios, el exceso o falta de
lluvias, vientos, nieve y fendbmenos que se deben a la energia interna de la
tierra.

Sector ajeno al confrol directo del Estado.
Conjunto de organismos, entidades, empresas que dependen del Estado.

El Sistema de Informacion para la Gestidn Financiera del Estado, es un
programa del Gobierno para desarrollar e implementar un sistema de
informacion Unico, integral y uniforme, de cardcter dindmico, que busca
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constituirse en una herramienta de apoyo efectivo para mejorar y dar mayor
transparencia a la gestién financiera en el sector puUblico, en los niveles:
estratégico, sectorial e institucional. El sistema cubre, en su diseno, aspectos
operativos y gerenciales que favorecen el proceso de descentralizacion de
la gestion.

Conjunto de procesos interrelacionados enfre si que operan con un objetivo
comun

Conjunto de procesos interrelacionados entre si que mide la capacidad que
tiene un GORE para gestionar sus actividades y obtfener resulfados de
calidad, respecto de un Modelo de Gestion de Calidad definido.

Estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos necesarios para
implantar la gestién de calidad en la organizacion.

Es el conjunto de dispositivos (fichas de registro, fichas de seguimiento e
instancias de andlisis) que aplica el Gobierno Regional para asegurar la
correcta y oportuna implementacién de las Lineas de Accidn definidas. Para
ello, el Plan de Mejoras cuenta con los instrumentos necesarios para hacer el
seguimiento de su ejecucion y tomar las medidas correctivas que garanticen
su éxito.

Son personas, grupos de personas y/u organizaciones, del sector publico o
privado, que apoyan al GORE en el desarrollo regional y la participacion
ciudadana.

Se trata de un proceso de fiscalizacion ejercido sobre érganos no sujetos a un
vinculo de subordinaciéon y dotados de personalidad juridica, facultados por
la ley para administrarse a si mismos con mayor o menor dependencia del
poder central. Los mecanismos de supervigilancia deben estar legalmente
establecidos.

Capacidad del Gobierno Regional de transmitir a distintos grupos objetivos
toda la informacion que se refiere a su accionar en pos de lograr los objetivos
planteados.

Municipios y/o servicios sectoriales.
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Son los cimientos de la organizacién que tienden a tener cardcter de
permanencia. Es la bUsqueda de un bien absoluto que le da significado vy
sentido a las cosas, asi mismo se busca que el sistema de valores soporte la
razén de ser, la misidbn y le brinde dindmica a los comportamientos
institucionales y a la visién de lo que se espera en el futuro.

Es la descripcién de como se veria la organizacion si se llevan a cabo con
éxito sus estrategias de desarrollo y alcanza su mayor potencial.

Gobierno Regional

Consejo Regional

Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo

Servicio administrativo del Gobierno Regional

Division de Andlisis y Control de Gestion

Division de Administracion y Finanzas

Division de Planificacién y Desarrollo. En algunos Gobiernos Regionales la
llaman DIPLAD, DIPLADER.

Direccion de Presupuestos

Unidad de Regional de la Subsecretariac de Desarrollo Regional vy
Administrativo

Secretaria Regional Ministerial

Secretarias Regionales de Planificacién y Coordinacion
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LOGCAR

ERD

FNDR

FRIL

IDR

ISAR

IRAL

ARI

PROPIR

Ley Orgdnica Constitucional sobre Gobierno y Administracién Regionall

Estrategia de Desarrollo Regional

Fondo Nacional de Desarrollo Regional

Fondo Regional de Iniciativa Local.

Inversién de Decisién Regional

Inversién Sectorial de Asignacion Regional

Inversion Regional de Asignacioén Local.

Anteproyecto Regional de Inversiones

Programa Publico de Inversiones en la Regién

SUBSECRETARIA DE DESARROLLO REGIONAL Y ADMINISTRATIVO
Cristébal Leturia I., Jefe Division de Desarrollo Regional

Mario Varela H, Coordinador Programa de Apoyo a la Gestién Subnacional

Ménica Villablanca F., Jefa Departamento Fortalecimiento y Gestiéon Regional

Cristian Jara J., Jefe Programa Mejoramiento Gestion Territorial

Victor Hernandez P., Jefe Unidad Fortalecimiento Institucional

Angélica Hernandez B., Profesional Departamento Fortalecimiento Regional

Elina Urrea C., Profesional Departamento Fortalecimiento Regional

Nallyb Farah G. Profesional Departamento Fortalecimiento Regional

Felipe Jorquera M., Profesional Departamento Fortalecimiento Regional

Carmen Gloria Briceno C., Profesional Departamento Fortalecimiento Regional

CENTRO NACIONAL DE PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD - CHILECALIDAD
Andrés Jara V., Director Ejecutivo de ChileCalidad

Renato Leén C., Gerente de Area Organismos PUblicos
Héctor Milovic G., Profesional de Apoyo Area Organismos PUblicos

Igor Dedic M., Jefe de Proyectos Area Organismos PUblicos
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