Subsecretaria
de Desarrollo
Regional y
Administrativo

Gobierno de Chile

Curso de capacitacion para equipos de los Gobiernos Regionales

“AUTOEVALUACION DE LA CALIDAD DE LA GESTION DE LOS GOBIERNOS REGIONALES CON EL
MODELO DE EXCELENCIA Y FORMULACION DE PLANES DE MEJORA, PARA EQUIPOS DE
AUTOEVALUACION Y EJECUCION DE PROYECTOS DE MEJORA”

(Jornada N21)

Proyecto “Fortalecimiento de |a operacion del Sistema de Mejora Continua de |la Calidad de la Gestion de
los GORES y Optimizacion del Modelo de Excelencia”

GlobalpAl

Excelencia organizacional

Marzo de 2022



Excelencia organizacional

iBienvenidas y bienvenidos a la jornada N21!
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Sesion 1
Presentacion del Curso
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Introduccion

 SUBDERE ha desarrollado el Sistema de Mejora Continua de |la Gestion de
los Gobiernos Regionales desde 2009, con el propdsito de instalar un
enfoque y una cultura de mejoramiento continuo y de excelencia en la
Gestion. La primera version de la guia se aplicé en 2010 en los 15 GORES
existentes y se aplicé nuevamente el 2012. El 2015 se desarrollé un proceso
de actualizacion.

e E| 2019, se realizd un proceso piloto en el marco del proyecto “Actualizacion
y Validacion de un “Modelo de Excelencia para los Gobiernos Regionales”,
proceso que fue complementado con el proyecto “Reinstalacion del Sistema
de Mejora Continua de la Calidad, desarrollado en 2020 y 2021.
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Presentacion

 En el marco del proyecto “Fortalecimiento de la Operacion del Sistema de Mejora
Continua de la Calidad de la Gestion de los GORES”, se presenta esta nueva
actualizacion del Modelo de Excelencia, que se basa en la experiencia acumulada a la
fecha, el nuevo marco legal de los Gobiernos Regionales, las condiciones del entorno
actual, las nuevas tendencias en los modelos de excelencia a nivel mundial y, en
especial, las opiniones y recomendaciones de los equipos de trabajo de cada uno de
los GORE y la visidon de un conjunto de profesionales de la SUBDERE.

* Esta version se utilizara en los futuros procesos de autoevaluacion de los Gobiernos
Regionales, procesos facilitados por la existencia de una plataforma informatica,
desarrollada en el marco de este proyecto.

* Ley 21.073 que regula la eleccion de Gobernadores Regionales

* Ley 21.074 sobre el Fortalecimiento de la Regionalizacién y sus reglamentos
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Ejercicio

Presentacion de participantes y levantamiento de expectativas
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Presentacion

En sala principal cada participante se presenta,

indicando su nombre y

division en que trabaja.
@J’ o2
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Levantamiento de expectativas

En menti cada persona escoge la imagen que mejor representa sus
expectativas con esta capacitacion y un representante de cada imagen

elegida explica su eleccion. 10 minutos
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Propdsito del Modelo de Excelencia

El propdsito del Modelo de Excelencia es apoyar al Gobierno Regional en la
implementacion de un enfoque integrado de gestion de calidad organizacional
al servicio de las personas que habitan la region. Asi se agrega valor a la
ciudadania, socios, colaboradores y otros grupos de interés.
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Propdsito v objetivos del curso

Propositos del curso

Mejorar la calidad de los procesos y resultados de los Gobiernos Regionales, apoyando
técnicamente al Gobernador o Gobernadora Regional, directivos y profesionales en el
fortalecimiento de |la operacidon del Sistema de Mejora Continua de |la Calidad de Ia
Gestion.

Consolidar el sistema, como una herramienta respaldada por las nuevas autoridades y
funcional a la consecucion de los objetivos y prioridades estratégicas de los GORES.
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Propdsito v objetivos del curso

Objetivo General del curso

Desarrollar competencias en gestion de calidad y en la aplicacion del nuevo modelo
de excelencia para la autoevaluacion y la formulacion de planes de mejora, en el
marco de la mejora continua.
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Propdsito v objetivos del curso

Objetivos especificos del curso

= Aprender herramientas basicas para promover una cultura de gestion de
excelencia, abierta al cambio, al trabajo en equipo y colaborativo y al aprendizaje

organizacional.
= Desarrollar competencias en los Gobiernos Regionales para:

* Realizar la autoevaluacion, levantamiento de evidencias y asignacion de puntajes, de acuerdo
a la metodologia de evaluacidon de enfoque —despliegue y resultados del Modelo de
Excelencia de la Gestion de los GORES.

e Determinar oportunidades de mejora a partir de una correcta interpretacion del Informe de
Autoevaluacion y del Informe de Retroalimentacion.

* Formular planes de mejora debidamente evaluados y alineados con los objetivos estratéegicos
y prioridades del GORE.
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Metodologia

Se aplicaran metodologias participativas, con el apoyo de herramientas
interactivas.

El curso estara dividido en sesiones, las que seran principalmente practicas.

Cada sesion se iniciara con una breve exposicion conceptual, para luego

abrir debates interactivos en base a preguntas generales o especificas y

zﬁpo_rtezI desde la experiencia de los participantes y ejercicios de “aprender
aciendo”.

La capacitacion sera complementada con la plataforma online que estara a
disposicion de todos los participantes para facilitar los procesos de
autoevaluacion y formulacion de Planes de Mejora y que contara con un
repositorio de informacion.

Sera requisito que cada participante cuente con:

* Notebook o PC con conexion a internet estable para trabajo en
plataforma Google Meet y Mentimeter.

* Tablet o Smartphone con conexion a internet para trabajo con
herramientas como mentimeter.
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Metodologia

e Cada participante tendra acceso a la Plataforma on line donde
podra encontrar los siguientes elementos de apoyo:

“Modelo de Gestion de Excelencia. Como alcanzar mejores
resultados a través de un desempeno superior”.

- Presentaciones por temas. C

- Guia de ejercicios. [%/

- Ejemplos de buenas practicas. 000
el

- Bibliografia de apoyo.

Adicionalmente estara a disposicion la grabacion de todas las
sesiones.
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Contenidos del curso

Jornada 1: 3 horas
e Sesion 1: Presentacion del curso
e Sesion 2: Perspectiva Sistémica

* Sesion 3: La Mejora Continua en los Gobiernos Regionales

Jornada 2: 3 horas
e Sesion 4: Modelo de Gestion de Excelencia de los Gobiernos Regionales

* Sesion 5: Levantamiento y redaccion de evidencias en los criterios de procesos

e Sesion 6: Métodos de Evaluacion de los criterios de procesos
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Contenidos del curso

Jornada 3: 3 horas

e Sesion 7: Redaccion de evidencias del criterio resultados
e Sesion 8: Método de Evaluacion del criterio de resultados
e Sesion 9: Definicidon y Alcances del Plan de Mejora

e Sesion 10: Definicion de Acciones de Mejora Inmediata

Jornada 4: 3 horas
* Sesion 11: Definicion de Proyectos de Mejora
e Sesion 12: Priorizacion de Proyectos de Mejora

* Sesion 13: Diseno, Validacion y Seguimiento del Plan de Mejora

Excelencia organizacional

16



Excelencia organizacional

Sesion 2
Perspectiva Sistémica
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Enfoque sistémico y pensamiento complejo en los
modelos de excelencia

* El Modelo de Excelencia de los Gobiernos Regionales tiene un enfoque sistémico
y los sistemas solo se comprenden cuando se estudian globalmente, involucrando
todas las interdependencias con sus subsistemas. Su adecuada comprension
requiere una mirada multidimensional.

* La idea de Complejidad sirve para analizar la realidad. Los fendmenos y las
organizaciones se comprenden mejor con una mirada multidimensional, es decir,
compleja.

* El primer desafio es observar la realidad bajo paradigmas distintos, no
interdisciplinarios, sino integrativos.

e El segundo desafio es atreverse a aprender y a cambiar.
* Estos desafios son validos para las personas y las organizaciones
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Enfoque sistemico

Sistema:

e Cualquier entidad o conjunto de partes que se muestra como independiente, reconocible y
coherente, que nos permite analizarlo, describirlo y establecer causas y consecuencias.

* Un conjunto de partes y sus interrelaciones (General Systems Society for Research).
e Conjunto de elementos interdependientes e interactuantes.

e Grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo resultado es mayor que el
resultado que las unidades podrian tener si funcionaran independientemente.

e Conjunto de unidades reciprocamente relacionadas (Ludwig von Bertalanffy).
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Enfoque sistémico

* Las propiedades de los sistemas no pueden ser descritas
significativamente en términos de sus elementos separados.

y , Ambiente
* La comprension de los sistemas solamente se presenta cuando
se estudian los sistemas globalmente, involucrando todas las A i .
interdependencias de sus subsistemas. \
1

-

Proceso I D

* Los sistemas existen dentro de suprasistemas y contienen
subsistemas.

Entrada | >

* Los sistemas son abiertos — interactuan. Las funciones de un
sistema dependen de su estructura.

* Es dificil establecer donde comienza y donde termina un
sistema/subsistema.
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Pensamiento complejo

 Esta es una invitacion a observar la realidad bajo paradigmas
distintos, no interdisciplinarios, sino integrativos.

e Los invitamos a reformular la forma de pensar.

* Los invitamos a redefinir el concepto de razon, desde un
eroque reduccionista y simplificante a una racionalidad
abierta.

* Porque el saber aislado de una disciplina no existe, lo que
existe es un pensamiento complejo de interacciones
conceptuales y saberes en movimiento.

* Cuando abordamos la evaluacion de la gestidon organizacional
debemos hacerlo con una vision integradora de diferentes
saberes y enfoques, no sélo desde la disciplina particular que
dominamos.

* Asi entenderemos su naturaleza, sus debilidades, sus
fortalezas y sus potencialidades.
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Pensamiento complejo

La idea de Complejidad sirve para analizar la realidad.

Se comprende mejor todo lo que pasa a nuestro alrededor, si se piensa que la
realidad es multidimensional.

Es decir que sucede simultaneamente, en muchos planos, en muchas
dimensiones.

Los fendmenos (y las organizaciones) se comprenden mejor con una mirada
multidimensional, es decir, compleja.
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Ejercicio

ldentificacion de los elementos del sistema organizacional.
Mentimeter, 10 minutos. Analisis 10 minutos
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Sesion 3
La mejora Continua en los Gobiernos Regionales
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Nuevos Desafios

Ley N°21.074 Fortalecimiento de la Regionalizacién del Pais

Nueva Estructura Traspaso de Competencias

* Fomento e Industria
* Desarrollo Social y Humano
* Infraestructuray Transporte 26
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Fortalecimiento de |la Gestidn
Sistema de Mejora de los Gobiernos Regionales

Fortalecimiento
Institucional (fortalecer
las competencias
existentes para la
descentralizacion)

Modelo de
Excelencia
(Herramienta
de Diagndstico)

Incentivos y
Reconocimiento
(Reconocimiento a los
equiposy
Financiamiento de
Planes de Mejoras)

Validacion Externa
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Proceso de Instalacion del
Sistema de Mejora Continua

Pasos:

L Diseno L Implementacién
.| Validacion > de Plan de .| Validacion de Plan de

LIRS Autoevaluacion > >
del GORE Autoevaluacién : Plan de Mejoras .
Mejoras Mejoras

\ 4

\

\ 4
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Proceso de Instalacion del
Sistema de Mejora Continua

El proceso de instalacidon de un sistema de mejora continua requiere
una cultura organizacional abierta al aprendizaje y con disposicion al
cambio.
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La cultura organizacional: el aprendizaje y la
disposicion al cambio

* El aprendizaje es el resultado de procesos de estudio, experiencia,

instruccion, razonamiento y observacion.

 El resultado del aprendizaje no sélo es adquisicion de nuevos
conocimientos.

* También es la modificacion de conductas, actitudes y valores en
relacion con la sociedad en que vivimos.
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El aprendizaje de primer orden y de segundo orden

Aprendizaje de Primer Orden
Accion ~==sss)  Resultado

« Conocimiento: Antes sabia esto y ahora sé todo esto
« Experiencia: Antes no hacia esto y ahora puedo hacerlo
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El aprendizaje

Aprendizaje de Segundo Orden
Observador =  AcciOn =) Resultados

Cuestiona supuestos, creencias, modelos de pensamientos y eso
amplia posibilidades. Cambia el observador.

Transformacion

Antes observaba las cosas de una manera y ahora las observo de
una manera diferente, desde otro estadio.
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Evaluacion

Accion

Revision de valores,
creencias y
supuestos que

Revisiéon de
comportamientos y
estrategias de accion

fundamentan los
comportamientos

Aprendizaje de Segundo Orden

Niveles de aprendizaje
MODELO DEL OBSERVADOR

Basado en Asgyris y Schon {1978) y en Rafael Echevarria

Excelencia organizacional

El aprendizaje de primer orden y de segundo orden

33



Los enemigos del aprendizaje que afectan el
trabajo en equipo y colaborativo

La ceguera sobre nuestra propia incompetencia. No nos damos cuenta
que no sabemos.

El miedo a reconocer nuestra ignorancia

La verguenza de mostrar incompetencia y miedo al ridiculo puede
detenernos para aprender.

El orgullo que impide pedir ayuda e implica reconocer la necesidad de
otros para aprender.

La arrogancia de creer que uno ya sabe y que no tiene ninguna
necesidad de aprender. No hay peor ciego que el que no quiere ver.

La gravedad
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Los enemigos del aprendizaje que afectan el
trabajo en equipo y colaborativo

« La impaciencia, el querer aprender todo ya y no tolerar la frustracion de no poder
aplicar lo aprendido inmediatamente

 Vivir juzgando todo

- La flojera para dedicar tiempo a prepararse y practicar lo aprendido. El proceso de
aprendizaje requiere energia y trabajo.

e La trivialidad

» Confundir el saber con tener informacion

Yo se como me tienes que ensenar

« Aversioén a preguntarse

» Adiccién a las respuestas
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Los enemigos del aprendizaje que afectan el
trabajo en equipo y colaborativo

+ La desconfianza en el instructor. Es necesario dar autoridad a las personas que
nos ensefnan y seguir su guia para poder aprender. Si no tenemos confianza en
los instructores, no vamos a estar abiertos para aprender de ellos.

* No creer que podemos aprender. Desconfianza en nosotros mismos, no
puedo aprender dado quien soy

 Limitar el aprendizaje a ciertos dominios

* El no tengo tiempo

* No considerar el cuerpo como instrumento de aprendizaje
« Laresignacion.

Y...Otros
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El aprendizaje y la disposiciéon al cambio

El aprendizaje es vital para las personas: nos permite adaptarnos y saber
como actuar en el medio en que vivimos y en las diferentes situaciones a las
gue tendremos que enfrentarnos a lo largo de nuestras vidas.

* Las personas no se resisten al cambio....las cosas siempre cambian. Las
personas se resisten a ser cambiadas. Peter Senge
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Ejercicio

e Cada persona lee los enemigos del aprendizaje e identifica sus 3 principales
enemigos.

e Se comparte en sala. Conversacion sobre como estos enemigos del aprendizaje
se hacen presentes en la cultura organizacional y afectan la obtencion de
resultados.

* 5 minutos individual

25 minutos en sala
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Apertura al cambio y trabajo colaborativo
interdivisional y con externos

Explorando posibilidades. Aprendizaje de segundo orden

Trabajo Colaborativo: filosofia de trabajo donde predomina la interaccion
y cooperacion dinamica entre dos o mas personas y entidades.
Se relaciona con la generacion de conocimiento compartido.
Cada persona o entidad aporta a un proyecto Y genera valor.

éEs posible el trabajo colaborativo entre las Divisiones?
éEs posible el trabajo colaborativo con otros; sector privado,
no gubernamental, otros servicios?

Una orquesta afiatada y con invitados e invitadas en algunas funciones
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Apertura al cambio y trabajo colaborativo
interdivisional y con externos

* El desafio de cada Gobierno Regional es a fortalecer el trabajo de equipo vy el
trabajo colaborativo entre las divisiones, y con los diferentes socios y grupos de
interés en la region y entre regiones.

e El aporte de cada uno y cada una permitira llegar a los resultados esperados.

* La mejora continua sdlo es posible con el compromiso de un equipo de trabajo
gue entiende que el camino a la excelencia se construye con confianza,
responsabilidad, colaboracion y aprendizaje compartido.

e Les invitamos a construir una organizacion inteligente para lograr la excelencia.
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Calidad — Excelencia- Gestion

¢Qué es Calidad?

“Conjunto de propiedades inherentes a un producto o servicio que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas” (1ISO 9000)
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Conceptos de Calidad

(basado en Modelo de calidad de servicio de Parasuraman, Berry y Zeithaml)

PERCEPCION

?

Percepcion < Expectativas =

Percepcion > Expectativas =

El exito o fracaso de la organizacion depende del resultado de esta
comparacion, que realiza el usuario.
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Gestion de Calidad

Principios Inspiradores

Liderazgo y
compromiso

Satisfaccion de
usuarios y
aliados
estratégicos

Aprendizaje
organizacional

Enfoque de
Procesos

Gestion basada
en datos

Resultados y
generacion de
valor

Personas como
factor estratégico
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La base de la gestion de la calidad es el enfoque ™
por procesos Yy la mejora continua

Para que las instituciones operen de manera eficaz, tienen que
identificar y gestionar sus procesos

1]

Proceso 3
Entradas Salidas

Clientes, procesos y
partes interesadas
Clientes, procesos y
partes interesadas
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Mejora Continua

Ciclos sucesivos de Evaluacion y Mejora

Autoevaluacion

Implementacidon

PM Retroalimentacion

Planes de Mejora
(PM)

Validacion PM

Excelencia organizacional
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Excelencia

Capacidad de agregar valor a cada una de las partes
interesadas (servicios publicos)

Se basa en un Modelo de Gestion

.

Para convertirse en referente
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Funcion de los Modelos de Excelencia

Un modelo de excelencia es un sistema de gestion integral que guia
en el camino hacia la excelencia a todo tipo de organizaciones
(publicas, privadas) y permite:

Orientar la mejora continua.
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Modelos de Excelencia
Caracteristicas Generales

diagnostico ’ resultados
Dindmico, sustentado o
en valores ' No es prescriptivo
Apoyo para la
entrega de Aborda
reconocimientos a sistematicamente todos
las organizaciones los elementos de gestion
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Ejercicio

éQué ganan los Gobiernos Regionales con una gestion de Excelencia?
Conversacion en sala principal.

30 minutos de conversacion

El expositor revisa, en conjunto con los participantes, las 2 diapos siguientes
y comentan a partir de la conversacion las nuevas ideas que surgan.
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é¢Qué ganan los Gobiernos Regionales con una
Gestion de Excelencia?

* El Modelo de Excelencia ayuda a los GORES a alcanzar sus metas y mejorar los resultados en
forma no prescriptiva, asegurando el desarrollo territorial regional y el mejoramiento de la
calidad de vida de sus habitantes.

* Su enfoque integral y sistémico permite identificar areas de fortalezas y oportunidades de mejora
y orientar el trabajo de los equipos a una gestion de resultados, articulando las capacidades vy las
potencialidades de los GORES con las demandas ciudadanas, incentivando procesos de dialogo

permanente.

* Se apoya asi, la ejecucion de las estrategias y politicas de desarrollo, con foco en la ciudadania y
otros grupos de interés.
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¢Como el Modelo de Excelencia ayuda a mejorar la
gestion de los GORES?

El Modelo de Excelencia ayuda a los GORES en el proceso de fortalecimiento y traspaso de
competencias:

* Instalando capacidades de gestion y una cultura de mejora continua ante los nuevos
desafios de descentralizacion.

* Instalando una cultura de gestion basada en la cooperacion, abierta a la ciudadania y que
contribuye a la sostenibilidad.

* Orientando el trabajo de los equipos a los resultados, que se reflejan en la mejora de |la
calidad de vida de los ciudadanos y ciudadanas.

* Midiendo su gestion a través de un sistema de verificacion formal y estructurado.

e Estimulando el uso de la autoevaluacion como herramienta para promover la busqueda de
mejoras en la gestion.

Todo lo cual lleva a la mejora continua de la gestion de los gobiernos regionales.
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iiii Gracias y hasta la préxima jornadalll
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