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¢ Qué es ChileCalidad?

Centra Nacional da Productividad y Calidad



CHILE ChileCalidad

MINISTERIO DEL INTERIOR
SUBDERE

El Centro Nacional de Productividad y Calidad,
ChileCalidad opera desde 1996 como un Comité de la
Corporacion de Fomento de la Produccion, CORFO,
siendo un espacio de colaboracion tripartita entre
trabajadores, empresarios y servidores publicos para
enfrentar los desafios competitivos del pais.
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Centra Nacional da Productividad y Calidad

MINISTERIO DEL INTERIOR
SUBDERE

Nuestra Mision: Promover en el pais un movimiento por
la mejora continua y la innovacion en la gestion de las
organizaciones publicas y privadas, elevando su calidad
y productividad y fortaleciendo sus relaciones laborales.
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Capacitacion y formacion

Herramientas de autoevaluacion

Sistemas de acreditacion y mejora continua

Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Gestién Escolar
Sistema de Acreditacion de la Calidad de los Servicios Municipales

Sistema de Acreditacion de la Calidad del Servicio de Salas Cuna y Jardines Infantiles
Sistema Escalonado de Mejora
Norma Chilena 2909



http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=53&Itemid=112&lang=es
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=54&Itemid=113&lang=es
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=55&Itemid=114&lang=es
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=51&Itemid=110&lang=es
http://www.chilecalidad.cl/index.php?option=com_content&task=blogcategory&id=81&Itemid=172&lang=es
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:fj Proyectos de ChileCalidad en el Sector Publico C%dad

1. Gestion de Excelencia en Hospitales y Redes de Salud
(MINSAL)

2. Sistema de Apoyo al Mejoramiento de la gestion Hospitalaria
(MINSAL)

3. Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Gestion en
Establecimientos Escolares (MINEDUC).

4. Evaluacion de Planes de Mejoramiento Educativo (MINEDUC)

5. Plan de Mejoramiento de la Calidad de la Gestion de INDAP

6. Sistema de Mejoramiento y Acreditacion del Servicio de Salas
Cunas y Jardines Infantiles (JUNJI)

/. Sistema de Acreditacion de la Calidad de los establecimientos
Técnico Profesionales (ChileCalifica)

8. Sistema de Mejoramiento de la Calidad de la Gestion de los
Servicios Municipales (SUBDERE)
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Gestion de Calidad y los
Modelos de Excelencia
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Introduccion a la Calidad
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“Cualquier iniciativa en materia de calidad
puede fracasar debido a la carencia de un
meétodo estructurado y sistematico para
afrontar el proceso”

Juran
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“Llegar a la Excelencia es como alcanzar una estrella...”

“... nunca se logra, pero es bueno apuntar hacia ella
y acercarnos lo mas proximo que podamos”
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La Web |magenes Wideos Maps MNoticias Libros Gmail Mas v

GO()S[Q Definicion de Calidad Buscar

Aproximadamente & 740.000 resultados (0,15 segundos) Blsgueda avanzada
*4 Todo Definiciones en la web para Calidad
W Libros La Calidad es herramienta basica para una propiedad inherente de cualguier cosa gue permite
A que esta sea comparada con cualquier otra de su misma ...
¥ Mas es wikipedia.org/wiki/Calidad - Definicidn dentro de contexto
La Web Calidad - Wikipedia, la enciclopedia libre 77

Una visidn actual del concepto de calidad indica que calidad es entregar al cliente no lo gue
guiere, sino lo gue nunca se habia imaginado gue gqueria y que ...
es.wikipedia.org/wiki/Calidad - En caché - Similares

Paginas en espafiol
Faginas de Chile

<\ s .
Mas hermamientas Definicion de calidad - Qué es, Significado y Concepto 77
La calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que permite gue éstas sean
comparadas con otras de su misma especie. La definicion de calidad ...
definicion.de » General - En caché - Similares

Definicion de calidad 77

2.5 Definicion de calidad. Es |a totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
senvicio gque se sustenta en su habilidad para satisfacer las ...
sistemas.itlp.edu.mxftutoriales/...temaZ_5 htm - En caché - Similares

Definicion De Calidad 7’7

Con todo y a pesar de esta definicion el termino “Calidad” siempre sera entendido de diferente
manera por cada uno de nosotros, ya que para unos la Calidad ...
www_mitecnologico.com/___{DefinicionDeCalidad - En caché - Similares
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Dos afirmaciones basicas:

“La Calidad es un concepto que depende de la percepcion
del cliente”

“La Gestion de Calidad es una actividad que depende de
la organizacion”
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ChileCalidad 5
H
Evoluciéon del Concepto de Calidad
AN
“Satisfaccion del cliente”
Modelo de
Organizacion Gestion de
= Excelencia
Aseguramiento de la Calidad
Proceso *conformidad con la especificacion”
Control de Calidad
Producto “aptitud o adecuacion al uso”

1900 1970 1980 1990 2000
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. Qué son los Modelos de Gestiéon de Excelencia?

Cuando las organizaciones desean aumentar el nivel de
calidad de sus practicas internas, deben disefnar e
Implementar un sistema que les permita avanzar por el
camino del mejoramiento continuo.
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Mejoramiento Continuo :

*“Proceso mediante el cual una organizacion autoevalua su
gestion con relacion a un modelo de referencia, para
identificar sus fortalezas y oportunidades de mejoramiento.

*A partir de estas distinciones aplica planes de mejora que
permiten aumentar los niveles de calidad de sus practicas.

*Este proceso se repite periodicamente hasta que la
organizacion alcanza niveles de excelencia
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;,Qué herramienta se puede utilizar para lograr el
mejoramiento continuo de los procesos de una
organizacion ?

Modelos de Gestion de Excelencia
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Creado: en 1987 en EE.UU (Malcolm Baldrige)

Pregunta Basica: ;Qué hicieron aquellas empresas
americanas que lograron recuperar su competitividad
después de la “paliza” de los japoneses con su Calidad
Total?

Quienes generaron las Bases: Gerentes, expertos de
marketing, planificacion estratégica, gestion de recursos
humanos y gestion de calidad

Cual fue el objetivo: ensefar a las empresas
americanas a ser competitivas y recuperar la
competitividad pais



http://images.google.cl/imgres?imgurl=http://www.quality.nist.gov/Art_Web/Malcolm_Baldrige.jpg&imgrefurl=http://www.quality.nist.gov/Biography.htm&h=311&w=224&sz=8&hl=es&start=1&tbnid=UdcrSxmZM21TaM:&tbnh=117&tbnw=84&prev=/images%3Fq%3DMalcolm%2BBaldrige%26svnum%3D10%26hl%3Des%26lr%3D%26sa%3DG
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Si bien los Modelos de Gestion de Excelencia nacieron
en el sector productivo, rapidamente traspasaron las
fronteras del sector servicios, en particular en educacion
y salud.

Empresa Educacion Salud
2009=2010 wsiee oo quainy rogror SV | P T R — ey | 2009=2010 | iz rrser sty e e |
. A - HealthCare
Criteria for Education Criteria for
Performance Criteria for Performance
Excellence Performance Excellence

Excellence

leadership

Af


http://www.quality.nist.gov/PDF_files/2009_2010_Business_Nonprofit_Criteria.pdf
http://www.quality.nist.gov/PDF_files/2009_2010_Education_Criteria.pdf
http://www.quality.nist.gov/PDF_files/2009_2010_HealthCare_Criteria.pdf
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Rapidamente el concepto de “Modelo de Gestion de
Excelencia” traspaso los limites de Estados Unidos y se
propago por el resto del mundo:

Modelo Europeo
EFQM

Modelo
Malcolm Baldrige ‘

Modelo Iberoamericano
Fundibeq
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Colombia México
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Chile posee un “Modelo Chileno de Gestion de
Excelencia”, que corresponde a una adaptacion del
modelo Malcolm Baldrige, que se utiliza para entregar el
Premio Nacional a la Calidad y como modelo base para
disenar adaptaciones sectoriales especificas.

Modelo Chileno de Gestion de Excelencia

3. PERSONAS
[ 4. PLANIFICACION
ESTRATEGICA
1. LIDERAZGO 8. RESULTADOS
5. PROCESOS
A
SOCIAL

é. INFORMACION Y CONOCIMIENTO
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Adaptaciones sectoriales del Modelo Chileno de Gestion de Excelencia

SALUD

2. GESTION DE LA SATISFACCIONDE LOS PAGIENTES Y USUARIOS

]

Conductores

1.LIDERAZGO

FACTORES CLAVES DE LAORGANIZACION

Sistema

3. COMPROMISO y
DESARROLLODE
LAS PERSONAS

4 PLAN\F\QAC\ON
ESTRATEGICA

5.GESTIONDE LOS
PROCESOS

7. RESPONSABILIDAD
PUBLICA

6. INFORMACION Y ANALISIS

EDUCACION GENERAL

3. Convivencia
Escolar y Apoyo a los B8
Estudiantes

+ Convivencia Escolar

+ Formacion Personal y Apayo alos
Aprendizajes de los Estudiantes

2. Gestion Curricular 5. Resultados

+ VisiénEstratégica y

Planificacién
+ Conduccion

+ Alianzas Estratégicas
« Informacion y Analisis

’

+ Organizacién Curricular
+ Preparacion de la Ensefianza
+ Accion Docente en el Aula

ion de la

+ Logros de Aprendizaje
+ Logros Institucionales
+ Satisfaccionde la

Curricular

4. Recursos

* Recursos Humanos
*+ Recursos Financieros, Mat. y Tec.
+ Procesos de Soporte y Servicios

.

Resultados

8 RESULTADOS

1.LIDERAZGO

CONDUCTOR

INDAP

2. GESTION DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENT

]

3.COMPROMISO Y DESARROLLO
DE LOS FUNCIONARIOS Y

FUNCIONARIAS

H 4. PLANIFICACION ESTRATEGICA H 8.RESULTADOS

5. GESTION DE LOS PROCESOS
7.RESPONSABILIDAD SOCIAL

EDUCACION PRE-ESCOLAR

[ 1.Liderazgo

[ aaricmitny L. B
{ Cum';mm.pbu m?a i A2 Rawhéndeion®,
| Famiiayla

|
[ 4 Protecciony |
| Cuidado

3. Gostiony .| ) |
*/ Administracion de | 6. Resultados |
O RRHHy } .

6.INFORMACION Y ANALISIS

SERVICIOS MUNICIPALES

Modelo de Gestion de Calidad de los Servicios Municipales

Gestion Global Municipal
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Modelos de Gestion de Excelencia
Principios fundamentales

*Liderazgo y compromiso de la direccion superior
*Gestion orientada hacia la satisfaccion de los clientes
*Orientacion a los Procesos (Mapa)

*Apreciacion de las personas como factor estratégico
*Foco en los resultados y en |la generacion de valor
*Gestion basada en datos

*Aprendizaje de la organizacion

*Agilidad de respuesta y flexibilidad

*Gestion de la innovacion

*‘Responsabilidad publica
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Departamento de Gestion Institucional

Entradas

*Necesidades y/o
requerimiBhtos de
los cliantes/

usuarios/
beneficiarios

Mapa de Procesos
Gobierno Regional Metropolitano de Santiago

PROCESOS ESTRATEGICOS
e
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Planificacion Planificacion ¢ |Medicion, analisis | «
Estratégica Presupuestaria ¢ |y mejora continua |
: H
: '

H
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PROCESOS DE NEGOCIO

Informacién
Regional

Planificacién

Regional

Articulacién
Regional

\ Seguimiento de

Preinversién Inversién e
la Inversion

Gestién

Presupuestaria

Gestion de
Abastecimiento

Gestién de
Servicios
Generales

Acceso a la
Informacién
Piblica

Auditoria
Interna

Gestién Gestién del
Documental| | Patrimonio

Gestidn Gestién
Contable Informética

Clientes

Salidas

*Sistema de Metropolitana.
Informacion

Territortal y *Organizaciones
Regional. Ciudadanas

“Habitantes
Region
SN Mectrapalitana

‘Fonall@lmwnla ' Goberfiliciones
. Formulagién y Provingidles
Programacion

de Inversién

Regionaly

Sectorial

*Sistema de
Seguimientoy
Fiscalizacién de
1a Inversién

Pagina 1
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“La orientacion a las funciones nos permite ver
las torres, la orientacion a los procesos hos
permite descubrir el castillo”.
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Modelos de Gestion de Excelencia
Principales caracteristicas

*Modelo sistemico integrado

*Foco en resultados

*Adaptable y no prescriptivo

*Modelo dinamico, sustentado en valores
*Herramienta de diagnostico

*Apoyo para la entrega de reconocimientos
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;. Qué fendmeno relevante se produce en las

organizaciones que implementan Modelos de Gestion de
Excelencia?

Alineamiento

— Objetivo

> Objetivo
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. Como se relacionan los Modelos de Gestion de
Excelencia con las restantes herramientas de calidad?

*

Excelencia

PLANIFICAR

Dhjetivos y métodos REALIZAR

Ejecutar

COMPROBAR |

Cormparar resultados .
Con ohjetivas

HERRAMIENTAS %\

.
DE CALIDAD Calidad

ASEGURAMIENTO |
DE LA CALIDAD -

Tiempo



El Modelo Chileno de Excelencia en la ChileCalidad
Gestion en el sector publico

MINISTERIO DEL INTERIOR
SUBDERE

El Modelo permite abordar dificultades que enfrentan los
equipos directivos del sector publico para gestionar con
excelencia (*). Algunas identificadas son:

= Ausencia de una Mision y Vision interna compartida.
* Falta de Indicadores de cumplimiento de la Mision.
= Desconocimiento de las expectativas del mandante.

= Bajo conocimiento de las habilidades requeridas por el
personal.

= Débil gestion de la motivacion y el compromiso del
personal.

= Ausencia de una cultura de procesos.

(*) Este listado fue construido en un taller con directivos de SSPP.
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Centra Nacional 2 Productividad y Calidad

Desalineamiento entre programas, personas Yy
acciones.

Débil gestion de la relacion con los usuarios.

Falta de mediciones, datos y analisis para la toma de
decisiones.

Sistemas de informacion inadecuados.

Dificultades para presentar una adecuada cuenta
publica.
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Centra Nacional 2 Productividad y Calidad

¢Por qué mejorar la gestion?

*Nuestro entorno ha cambiado y seguira cambiando a
gran ritmo.

*Las practicas tradicionales de gestion estan perdiendo
efectividad antes los nuevos requerimientos de las
comunidades.

*A los objetivos de eficacia y eficiencia hoy se han
sumado los de flexibilidad.

‘Las organizaciones deben enfrentar el desafio de
poder cumplir permanentemente con su mision y no
perder el “acoplamiento” con su entorno.

Se requiere tener un “Sentido de Urgencia”



Centra Nacional 2 Productividad y Calidad

Ultimas reflexiones

*Los modelos de gestion de excelencia no son magicos
...usted los hacen magicos.

*Los modelos no son una evaluacion de desempeno de
las personas...evaluan los procesos. (“Duro con los
procesos, blando con las personas”)

*Las evaluaciones no sirven para armar “ranking”. Las
organizaciones no se comparan entre si, se comparan
con el modelo.

*Los resultados de la evaluacion no es el fin, la mejora
continua hacia la excelencia es el fin.
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