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¡Bienvenidas y bienvenidos a la tercera jornada!
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Jornada 3

• Sesión 7: Redacción de evidencias del criterio resultados

• Sesión 8: Método de Evaluación del criterio de resultados

• Sesión 9: Definición y Alcances del Plan de Mejora

• Sesión 10: Definición de Acciones de Mejora Inmediata
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Sesión 7
Redacción de evidencias del criterio RESULTADOS
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Autoevaluación (recordatorio)

Las acDvidades de la Autoevaluación son las siguientes:
a. Planificación de la Autoevaluación.
b. Levantamiento de la información.
c. Redacción y evaluación de la evidencia.
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Autoevaluación

Levantamiento de la información
Consiste en recopilar la información de cada uno de los procesos que establece el 
Modelo.
Cada equipo a cargo de un criterio tiene las siguientes responsabilidades:

• Recopilar la información solicitada por los elementos de gestión, incluidos los datos de 
resultados, para cada área o servicio y sus procesos.

• Ordenar la información y redactarla como evidencia.
• Asignar el puntaje a cada elemento de gestión de acuerdo a la evidencia levantada.
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Autoevaluación

Evaluación de la evidencia
Dependiendo de los criterios que se evalúen existen dos métodos:
Método de Enfoque y Despliegue: aplicable a los elementos de gestión de los 
criterios 1 al 7 del Modelo.
Método Análisis de Resultados: aplicable a los elementos de gestión del Criterio 8 
Resultados.
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Respuestas a los requerimientos del Modelo

En el criterio Resultados, la redacción de las respuestas a las preguntas es 
diferente.
Hay que privilegiar la entrega de información cuantitativa procesada.
Los indicadores de resultados deben dar cuenta de lo logrado por el GORE, en 
relación a los procesos base.
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Respuestas a los requerimientos del Modelo

Los resultados se presentan en gráficos, tablas u otra forma de información 
cuantitativa.
De ser necesario explicar, las respuestas deben ser claras, precisas, sintéticas, no 
declarativas de intenciones, sino representativas de los resultados alcanzados.
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Qué información cuantitativa se debe levantar

Este criterio examina los resultados que obtiene el Gobierno Regional en relación 
con la satisfacción de la ciudadanía, socios y colaboradores, la gestión financiera y 
de programas, la efectividad organizacional y gestión de personas
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Pasos para responder a los requerimientos
Establecer los indicadores relevantes para cada elemento de gestión*. 

Identificar los indicadores relevantes para los que existen datos

Analizar para que años o períodos están disponibles esos datos y su tendencia. 

Estos datos pueden ser presentados en tablas y/o gráficos. 

Las tablas deben indicar claramente, qué representan las filas y columnas, la 
unidad de medida cuando corresponda y la fuente de los datos. 

Los gráficos deben tener identificados sus ejes y su unidad de medida y la 
fuente de los datos.

* El Modelo de Excelencia contiene ejemplos de indicadores para los requerimientos de cada subcriterio.
El anexo del documento complementa esta información con otros indicadores posibles. 13



Redacción de respuestas

La redacción de la evidencia debe ser precisa.
Primero se identifican los indicadores relevantes y para cuáles de ellos 
hay datos de resultados y a partir de qué fuente.
Luego se investiga si la información corresponde a uno o más periodos.
De estar disponible para tres o más periodos, se determina cuál es su 
tendencia.
Recuerde: no incluir explicaciones innecesarias cuando no existen datos de 
determinado indicador.
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Síntesis de redacción

Los indicadores más relevantes que dan cuenta de los requerimientos 
del subcriterio X son …….
Se presenta la tabla N°… que muestra el resultado de los últimos 3 años 
del indicador Y, obtenido a partir de ….
El gráfico N°… muestra una tendencia positiva creciente del indicador X 
en los últimos 3 años.
Una redacción simple y precisa permitirá fácilmente interpretar la tabla 
de puntaje y sus descriptores y definir el puntaje. 
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Ejemplos

Evidencias de resultados de indicadores de la percepción y satisfacción de la 
ciudadanía, socios y colaboradores.
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Ejemplos

Evidencias de resultados  de indicadores de desempeño financiero y de programas.
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Ejemplos

Evidencias de resultados de indicadores de efectividad organizacional.
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Ejemplos

Evidencias de resultados de indicadores en la gestión de las personas.
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Ejercicio

Trabajo en plataforma evaluando resultados con información real de AE anteriores.
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Pausa 10 minutos
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Sesión 8
Método de Evaluación del criterio Resultados 
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Puntajes

Puntaje máximo: 500 puntos
Puntaje criterios de procesos (1 a 7): 400 puntos
Puntaje criterio resultados (8): 100 puntos

Puntaje criterio resultados (8): 100 puntos

¿Cómo se calcula?
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Evaluación de las respuestas

Para evaluar la evidencia entregada para cada elemento de gesDón, existen dos 
métodos que se aplican, de acuerdo al criterio que se está revisando:

Método de Enfoque y Despliegue: aplicable a los elementos de gesDón de los 
criterios 1 al 7 del Modelo. Tiene como unidad de análisis la prácDca de gesDón con 
la que se aborda cada elemento de gesDón y su nivel de desarrollo.

Método Análisis de Resultados: aplicable a los elementos de gesDón del Criterio 8 
Resultados del Modelo. Consiste en idenDficar el nivel alcanzado por los 
indicadores reportados para cada uno de los requerimientos. 
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Método de Análisis de Resultados

El mejoramiento continuo de los procesos debe verse reflejado en resultados que 
muestren una evolución en el tiempo.
Lo que se busca es saber si los procesos evaluados cumplen con su capacidad de 
generar resultados y si éstos son medidos a través de indicadores.
Esto lo hacemos a través de un sistema de medición que analiza la evolución y 
calidad de los indicadores de resultados, cuyos componentes principales son:
- Existencia de datos.
- Tendencias.
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Método de Análisis de Resultados

Los resultados de un indicador pueden ser calificados (en orden creciente) 
como:

• No hay datos de resultados para los elementos de gestión, o los datos 
presentados no responden al requerimiento.
• Hay datos de resultados, ya sea para el último año o los dos últimos años, por 

lo que no es posible mostrar tendencia en los datos presentados.
• Hay tendencia para una parte o la totalidad de los resultados, es decir, hay 

datos por lo menos para los tres últimos años.
• Las tendencias son favorables.
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Niveles de la Evaluación de Resultados
Puntaje Descripción

0
Datos: No hay resultados relevantes  (datos o indicadores) para los requerimientos de ese elemento de 
gestión, o los datos presentados no responden al requerimiento.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

1

Datos: Hay resultados del último año (datos o indicadores) para al menos la mitad de los indicadores 
relevantes, de acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 2 
años para algunos de los resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

2

Datos: Hay resultados de los últimos dos años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes, de 
acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 3 años para 
algunos resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

3
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para al menos la mitad de los 
indicadores relevantes para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

4
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los indicadores relevantes 
para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en al menos la mitad de ellos.

5
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes para 
el elemento de gestión. 
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en la mayoría de ellos.
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Ejercicio

Ejemplos de asignación de puntaje.
Tener a la vista el documento “Modelo de Gestión de Excelencia. Cómo 
alcanzar mejores resultados a través de un desempeño superior”

Ejemplo para la asignación de puntaje
Subcriterio 8.4. Resultados en Gestión de Personas
8.4.b. Resultados de los indicadores claves de gestión de las personas. Incluya indicadores de 
capacitación, rotación y ausentismo, entre otros.
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Asignación de puntaje
Puntaje Descripción

0
Datos: No hay resultados relevantes  (datos o indicadores) para los requerimientos de ese elemento de 
gestión, o los datos presentados no responden al requerimiento.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

1

Datos: Hay resultados del último año (datos o indicadores) para al menos la mitad de los indicadores 
relevantes, de acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 2 
años para algunos de los resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

2

Datos: Hay resultados de los últimos dos años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes, de 
acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 3 años para 
algunos resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

3
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para al menos la mitad de los 
indicadores relevantes para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

4
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los indicadores relevantes 
para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en al menos la mitad de ellos.

5
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes para 
el elemento de gestión. 
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en la mayoría de ellos.
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Ejercicio

Ejemplo para la asignación de puntaje
Subcriterio 8.4. Resultados en Gestión de Personas
8.4.c. Resultados de los indicadores de clima laboral, beneficios y seguridad. Incluya 
indicadores de satisfacción con el ambiente laboral, seguridad y salud ocupacional, servicios de 
bienestar y beneficios para las personas.
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Asignación de puntaje
Puntaje Descripción

0
Datos: No hay resultados relevantes  (datos o indicadores) para los requerimientos de ese elemento de 
gestión, o los datos presentados no responden al requerimiento.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

1

Datos: Hay resultados del último año (datos o indicadores) para al menos la mitad de los indicadores 
relevantes, de acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 2 
años para algunos de los resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

2

Datos: Hay resultados de los últimos dos años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes, de 
acuerdo al requerimiento del elemento de gestión. O bien, hay resultados para los últimos 3 años para 
algunos resultados relevantes (datos o indicadores) para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

3
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para al menos la mitad de los 
indicadores relevantes para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados no muestran tendencias.

4
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los indicadores relevantes 
para el elemento de gestión.
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en al menos la mitad de ellos.

5
Datos: Hay resultados de los últimos tres años (datos o indicadores) para todos los resultados relevantes para 
el elemento de gestión. 
Tendencias: Los resultados presentados muestran tendencia positiva en la mayoría de ellos.
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Pausa 10 minutos
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Sesión 9
Definición y alcance del Plan de Mejora 
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El Mejoramiento Continuo lleva a la excelencia

La ejecución permanente de ciclos de mejora continua, lleva a las 
organizaciones a la excelencia en su gestión

P

HV

A Excelencia

P: Planificar

H: Hacer

V: Verificar

A: Ajustar
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Proceso de Mejora Continua en los Gores

Autoevaluación

Validación 
Externa

Formulación de 
Planes de 
Mejoras 

Validación de 
Planes de 
Mejoras

Implementación 
de Planes de 

Mejoras
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Planes de Mejora como parte del Mejoramiento Continuo
y el Fortalecimiento Institucional

Autoevaluación
Proceso mediante el cual una institución, en
este caso, el Gobierno Regional, hace un
autodiagnóstico de su gestión con relación a
un modelo de referencia, para identificar sus
fortalezas y oportunidades de mejoras.
En este caso, la referencia es el Modelo de
Excelencia de los GORES.
De esta etapa surge un Informe de
Autoevaluación.
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Planes de Mejora como parte del Mejoramiento Continuo
y el Fortalecimiento Institucional

Validación Externa del Informe de Autoevaluación

Esta autoevaluación se valida en forma externa.

De esta etapa surge un Informe de Retroalimentación, conteniendo las
principales conclusiones acerca de las fortalezas y áreas de mejora en
la gestión institucional, en los distintos ámbitos y el nivel de gestión
validado (expresado en un puntaje). De haber diferencias respecto a lo
presentado por el Gobierno Regional se darán las razones que
justifican dicho cambio de puntaje.
A partir de éstas, desarrolla planes de mejora que permiten aumentar
los niveles de calidad de sus prácticas de gestión.
Este proceso se repite sistemáticamente para que la organización
alcance niveles de excelencia.
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Planes de Mejora como parte del Mejoramiento Continuo
y el Fortalecimiento Institucional

Plan de Mejora
El Plan de Mejora es un instrumento de visión global, que articula los distintos esfuerzos de la
organización por mejorar sus niveles de gestión.

El Plan de Mejora debe tener un sentido estratégico, de tal forma que las acciones y proyectos,
contribuyan a alcanzar mejores resultados y por esa vía fortalecer las competencias del Gobierno
Regional.

El Plan de Mejora surge del análisis del Informe de

Autoevaluación, haciéndose cargo de las brechas

evidenciadas y priorizadas, a partir del análisis de

fortalezas y oportunidades de mejoras en la gestión.
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Características del Plan de Mejora

• Es un instrumento que orienta el mejoramiento con1nuo, 
iden1ficando la magnitud y el sen1do del cambio que se 
pretende impulsar al interior del GORE. 

• Es un instrumento ar1culador de todas las acciones prioritarias 
que el GORE emprende para mejorar aquellas prác1cas de 
ges1ón que tendrán mayor impacto, tanto en los procesos, 
resultados globales y de los servicios que entrega, como en el 
logro de los obje1vos estratégicos. 

• Es un instrumento dinámico que permite revisar las estrategias 
que se implementan, pesquisando su efec1vidad y, por lo tanto, 
verificando si han alcanzado los obje1vos para los cuales fueron 
diseñadas. 

• Es un instrumento de aprendizaje organizacional que se genera 
como resultado de la reflexión individual y colec1va de los 
actores del GORE, respecto de sus prác1cas de ges1ón, las 
cuales son permanentemente evaluadas y mejoradas. 
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Características del Plan de Mejora

• Está precedido por los Informes de Autoevaluación y de 
Retroalimentación, donde se perfilan las Oportunidades de 
Mejora sobre las que se basará el Plan. 

• En su diseño se explicitan objeMvos, procedimientos y acciones; 
se idenMfican los responsables de su ejecución; los recursos y 
apoyos necesarios, definiendo plazos para su cumplimiento e 
indicadores para el seguimiento permanente. 

• Tanto en su diseño como en la ejecución y seguimiento, se 
considera a los diferentes actores del GORE desde una 
orientación parMcipaMva y asociado a un liderazgo efecMvo por 
parte de las autoridades regionales. 
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Planes de Mejora como parte del Mejoramiento Continuo
y el Fortalecimiento Institucional

Validación del Plan de Mejoras

Los Planes de Mejoras se validan en forma externa. Además, 
debieran ser coherentes con el nivel de gestión desarrollado 
por la institución y con su Estrategia de Desarrollo Regional.

Implementación de Planes de Mejoras

La implementación de las acciones y proyectos de 
fortalecimiento, robustecerán el nivel de gestión del Gobierno 
Regional, para asumir los nuevos desafíos.

53



Ciclo
Autoevaluación-Plan de Mejoras-Autoevaluación

Autoevaluación Plan de Mejoras

Sucesivos ejercicios de autoevaluación y planes de mejora establecen una cultura 
organizacional de mejora conQnua
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Elementos a considerar

Objetivo del Plan

Foco Estratégico

Líneas de Acción

Principales Brechas a Reducir

Resultados Esperados

Plazo total de ejecución (en 
meses)
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Objetivos del Plan
El/los objeDvo/s del Plan de Mejora es la principal definición y debe hacerse al 
inicio.
¿Qué se quiere lograr? y ¿Para qué? Son dos preguntas que hay que 
considerar en la parDda.
Sobre estas definiciones puede haber disDntas visiones y será el consenso de 
los equipos lo que conduzca a la mejor definición.
Por ejemplo, no es lo mismo focalizarse en “mejorar el puntaje” (un objeDvo 
puramente operacional) que “mejorar los estándares de gesDón estratégica” o 
“mejorar los resultados globales o de un ámbito en parDcular”.
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Foco estratégico

El Foco Estratégico es un conjunto de argumentos que
permite visualizar y comprender el sen1do de las acciones
propuestas en el Plan de Mejora, considerando obje1vos
estratégicos y los obje1vos de desarrollo regional
contenidos en la ERD y en el Plan de Gobierno.
La presentación del Foco es una explicación sinté1ca en la
que se argumenta el “Qué” y “Por Qué” el GORE se
abocará a lo que ha definido como mejora.
Este Foco, es un componente que le otorga fortaleza
discursiva al plan diseñado.
Por ejemplo, el foco estratégico puede estar en
“personas” o en “ciudadanía”, que marcan claros énfasis
respecto de lo que se hará.
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Foco estratégico

Es recomendable que su redacción se revise,
nuevamente, una vez finalizado todo el proceso de
diseño y en ella participe el Comité de Calidad en
pleno.

Es importante incorporar en este foco estratégico las
conclusiones del Informe de Retroalimentación, en
particular las principales oportunidades de mejora
identificadas.
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Foco estratégico

El Foco Estratégico debe considerar:
o Lineamientos estratégicos del Gobierno Regional.
o Lecciones aprendidas durante la confección del Informe de Autoevaluación. 
oConclusiones del Informe de Retroalimentación. 
oRequerimientos estratégicos del período.
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Líneas de acción

Conjunto de actividades que requieren coordinación de 
recursos humanos, físicos y financieros. Responden a 
una programación y para su diseño han estado 
involucrados el Comité de Calidad y representantes de 
los procesos directamente relacionados con las 
Oportunidades Priorizadas.
Su programación se registra en una planilla y se realiza 
un seguimiento sistemático de su implementación. El 
principal propósito de las Líneas de Acción es mejorar la 
calidad de la gestión de los procesos, lo que impactará 
los resultados del GORE.
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Brechas a reducir

Se refiere a aquellas áreas de mejora (oportunidades de mejora) que gracias a la 
ejecución de Acciones de Mejora Inmediata (AMIs) y a Proyectos de Mejora, se 
transforman en fortalezas. 
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Resultados esperados

Toda acción (AMI o Proyecto de Mejora) se realiza para alcanzar un resultado.
Los resultados que se busca alcanzar deben estar claros desde un inicio, porque es 
su verificación en el tiempo lo que permitirá decidir si el Plan de Mejora fue exitoso 
o no.
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Plazo total de ejecución

El plazo de ejecución del Plan de Mejora debe quedar definido al inicio del 
proyecto, ya que su ejecución implica recursos (y éstos no son infinitos), así como 
decisiones estratégicas.
Contar con plazos de ejecución permite definir hitos verificables en el tiempo.
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Ejercicio

Uso de la plataforma on line para trabajo en formulación de Plan de 
Mejora.
Mejorar la definición y el alcance de un PM real, mediante trabajo en la 
plataforma
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Pausa 10 minutos

68



Sesión 10
Definición de Acciones de Mejora Inmediata (AMI)
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Qué es una Acción de Mejora Inmediata (AMI)

Las AMI son aquellas acciones que no requieren un proceso de análisis 
exhaustivo, una programación detallada o un uso intensivo de recursos.

Las AMI son actividades que se desprenden por la sola confección del 
Informe de Autoevaluación.

Dado que no necesitan recursos adicionales, pueden llevarse a cabo 
inmediatamente. Incluso en algunos casos, pueden ser desarrolladas 
entre la Autoevaluación y el inicio del diseño del Plan de Mejoras. 
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Qué es una Acción de Mejora Inmediata (AMI)

Se debe tomar el Informe de Autoevaluación y el Informe de 
Retroalimentación y analizar las oportunidades de mejora.

Se prepara un listado con todas aquellas iniciativas que cumplan con 
los requisitos de implementación inmediata. Este listado permanecerá 
abierto durante todo el diseño del Plan de Mejoras, con el fin de 
incorporar otras iniciativas que surjan en el proceso. 

La implementación de las AMI tiene como finalidad incorporar nuevas 
prácticas, a veces culturalmente distintas a las tradicionalmente 
empleadas, dirigidas a generar beneficios y mejoras al interior de la 
organización.
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Qué información deben contener las AMIs

Nº Nombre de la AMI
Divisiones beneficiadas

Objetivo

Brecha a reducir/cerrar
(Indicar el aporte de los resultados a 
reducir alguna de las brechas 
detectadas en el diagnóstico)

Breve descripción de la AMI

Resultado(s) o Producto(s) 
Esperado(s)

Responsables de la AMI Responsable de la ejecución del proyecto Responsable de la operación y/o mantención del proyecto

Nombre Nombre

Cargo Cargo

Desde Hasta

Se completan tantas planillas como sea necesario. 72



Resumen de las Acciones de Mejora Inmediata

Nº Nombre AMI Resultado esperado (contribución a la 
reducción a la brecha)

Plazo de 
ejecución (en 

meses)
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Ejemplos de AMIs
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Ejercicio

Completar AMIs a partir de una definición general, mediante trabajo en 
la plataforma
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¡¡¡¡ Gracias y hasta la próxima jornada!!!
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