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Temario Sistema de Gestion de Excelencia

1. Programa de Mejoramiento de |la Gestion — Programa Marco
de la Calidad
e Sistema de Gestion de Excelencia

2. Experiencia de Implementacion Servicios
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1. PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION -
PROGRAMA MARCO DE LA CALIDAD - SISTEMA DE
GESTION DE EXCELENCIA
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Sistema de Gestion de Excelencia
Programa Marco Programa de Mejoramiento de la Gestion, PMG 2015.

Planificacion y Control de 1.- Monitoreo del
Gestién Desempeno

2.- Planificaciéon y Control
de Gestidn

Calidad de Atencion de

. 3.- Seguridad de Ia
Usuarios

Informacion

4.- Sistema de Gestion de
la Calidad (I1SO)

Gestion de la Calidad

5.- Gestion de Excelencia

Gobierno de Chile | Ministerio de Hacienda

Disponer de informacién de desempefio para apoyar la toma de decisiones y
rendiciones de cuentas de su gestion institucional

Disefiar e implementar procesos de planificacién y sistemas de informacién para
la gestion que permitan a la instituciéon disponer de informacidn para apoyar la
toma de decisiones y rendicion de cuentas de su gestidn institucional

Lograr niveles adecuados de integridad, confidencialidad y disponibilidad para
toda la informacidn institucional relevante, con el objeto de asegurar continuidad
operacional de los procesos y servicios, a través de un sistema de gestién de
seguridad de la informacién.

Mejorar el desempefio de la institucion, aumentando los niveles de satisfaccion
de sus usuarios, a través de la instalacion de un sistema de gestién de la calidad
certificado bajo la norma ISO 9001:2008 que considere los procesos de provisiéon
de bienes y servicios.

Mejorar el desempefio de la institucion, a través de la implementacion del
Modelo de Gestion de Excelencia, que permita gestionar a la organizacion con el
objeto de aportar valor y aumentar la satisfaccion de los usuarios y lograr
mejorar sus resultados alcanzando estdndares de calidad mds exigentes en forma
sistemadtica.
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REQUISITOS ETAPA Il Y IV — SISTEMA
GESTION DE EXCELENCIA




Sistema de Gestion de Excelencia
Programa Marco PMG 2015

e QObijetivo General

Mejorar el desempefo institucional a través de la implementacion del
Modelo de Gestion de Excelencia, que permita gestionar a la
organizacion con el objeto de aportar valor y aumentar la satisfaccion
de los clientes/usuarios/beneficiarios y lograr mejorar sus resultados
alcanzando estandares de calidad mas exigentes en forma

sistematica.
& &

Conductores

4. PLANIFICACION
ESTRATEGICA

8. RESULTADOS
5. PROCESOS

7. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

6. INFORMACION ¥ CONOCIMIENTO

600 puntos 400 puntos
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Proceso de Implementacion del Sistema de Gestion de

Revigidn Palltica Planificacion
General < ACIUF | Planificar: 550 dela 550

‘ g N

Manitoreo  Vfarifiear | Hacer
y Gantral rgenizaciin @
|mplemantaciig

Etapal

e Constitucion de
Comité
estratégico

® Autoevaluacion
inicial

e Revision de
autoevaluacioén
por externos (Red
de Expertos)

Excelencia 2015

e Definicion de
temas prioritarios
a abordar

e Elaboracion de
Plan de Mejoras
de procesos y
resultados

e Difusion del Plan
de mejoras y
Programa de
Trabajo anual

Etapa 3

e Implementacion del
Plan de Mejoras y
ejecucion Programa
de Trabajo

e Seguimiento a
través Comité
estratégico de la
ejecucion y avances
del Plan y Programa

e Autoevaluacion y
comparacion de
resultados con
autoevaluacion inicial

* Revisidon de
autoevaluacion por

externos

e Difusion de resultados
y conclusiones

e Mantiene el
desarrollo del sistema
para lograr el nivel de
excelencia planificado




Seguimiento del Sistema de Gestion de Excelencia 2015
Servicios Etapa 3: Documentacion Técnica

e Programa de Trabajo 2015 de la implementacion del
Al 30 de Plan de Mejora

eRegistros de implementacion de acciones
Al 31 de

diciembre

v eRegistro de reuniones de instancia estratégica
Al 51 Q€
Diciembre

Gobierno de Chile | Ministerio de Hacienda




Seguimiento del Sistema de Gestion de Excelencia 2015
Servicios Etapa 4: Documentacion Técnica

eInforme de autoevaluacidon de la Gestion de Excelencia

e Aprobacidén por parte del servicio del Informe retroalimentacién
entregado por DIPRES

*Plan de Mejora 2015 Actualizado

N/ U

eRegistro de Difusion de Resultados de Autoevaluacién
ePlan de Mejora 2015 Actualizado

Al 31 de
Diciembrg
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RESULTADOS 2012- 2013
SISTEMA DE GESTION DE EXCELENCIA




Resultados SGE - Autoevaluacion 2012 - 2013

— Puntaje total del Modelo de Gestion de Excelencia: 1.000 puntos
— Puntaje total promedio obtenido por las 5 instituciones en 2012-2013: 130 -170 puntos
— Puntaje obtenido por Superintendencia de Salud en 2012 450 — 500 puntos

‘ 1.000 puntos

Modelo de Gestion
de Excelencia

‘450—500 puntos

Superintendencia
de Salud (Mencion
Honrosa 2007,
2009 y 2012
Premio Nacional a

® la Calidad)

130-170 puntos

Servicios que

inician

implementacién del

Modelo de

Excelencia
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Trayectoria Servicios con compromisos en
Sistema de Gestidn de Excelencia

_
o e EUE 2013 2014 2015
«SERNAC Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4

_

:(S)ERI’ECIZDQTE - 2013 2014 2015 2016

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
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Resultados SGE - Autoevaluacion 2012 - 2013:

5 Servicios

Resumen de Puntajes Promedio por Criterio 1 — 7.

1. Liderazgo

7. Responsabilidad

N 2. Cli
Social Clientes

B Puntaje maximo

M Promedio Servicios
6. Informaciony

.. 3, Personas
conocimiento

4. Planificacion

5. Procesos L .
Estratégica

(Definiciones Estratégicas Al-
(Sistema de Gestion de la PMG)
Calidad — SIG - PMG)

Criterios 1 2 3 4 5 6 7

Puntaje maximo 110 80 110 80 80 80 60
Promedio Servicios 2012 26 16 21 19 20 17
Promedio Servicios 2013 15 26 15 17 14 18
Promedio Servicios General 21 20 19 18 17 17

6
Gobier . % de logro 19 25 17 23 21 21 10 ‘



Resultados SGE - Autoevaluacion 2012 - 2013:

5 Servicios,

Resumen de Puntajes Promedio por Subcriterio del Criterio 8 Resultados

8.1 Resultados en la
satisfaccion de los

clientes
90
0

8.2 Resultados de
desempeiio financiero y
de mercado

8.6 Resultados en la
calidad de los
proveedores

B Puntaje maximo

B Puntaje Promedio

8.5 Resultados en la 8.3 Resultados de la
satisfaccion de los efectividad

empleados organizacional
(Seguimiento de procesos claves
y de gestion interna: Indicadores
H— SIG - SGC - PMG)

8.4 Resultados de la
responsabilidad social

. . Puntaje
Subcriterio tota,’
Puntaje maximo 90 90 75 35 75 35 400
Puntaje Promedio 2012 8 5 11 2 5 1 32
Puntaje Promedio 2013 18 2 9 0 6 2 37
Puntaje Promedio General 12 4 11 1 5 1
Gobi % de logro 13 4 15 3 7 3




PLANES DE MEJORA 2012-2014




Sistema de Gestion de Excelencia
Plan de Mejoras

CONSEJO DE
SERNAC DEFENSA PRESIDENCIA SERCOTEC  ODEPA

Criterio i

1. LIDERAZGO -
3. PERSONAS -

Accione Mejora Inmediata

5. PROCESOS

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL

CDE las AMI de Liderazgo y Clientes y Mercado
estan también asociadas al criterio 5



Sistema de Gestion de Excelencia
Plan de Mejoras

CONSEJO
SERNAC DEFENSA PRESIBENS SERCOTEC | ODEPA

Criterio S

Acciones de Mejora
1. LIDERAZGO
3. PERSONAS

5. PROCESOS

7. RESPONSABILIDAD SOCIAL -
1




Sistema de Gestion de Excelencia
Ejemplo de Acciones del Plan de Mejoras

1.LIDERAZGO

3.PERSONAS
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Sistema de Gestion de Excelencia
Ejemplo de Acciones del Plan de Mejoras (continuacion...

4.PLANIFICACION ESTRATEGICA

5.PROCESOS

stablecer las competencias
difundir informacion sectorial.
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Sistema de Gestion de Excelencia
Ejemplo de Acciones del Plan de Mejoras (continuacion...

6.INFORMACION Y CONOCIMIENTO

7.RESPONSABILIDAD SOCIAL

8. RESULTADOS
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Sistema de Gestion de Excelencia

Naoa 'Fl'
eoaiio

nNc
()

00

e \Verificar la efectividad de las acciones de mejora del Plan asegurando
que las actividades del Plan aborden |la oportunidad de mejora asociada al
criterio.

e Analizar con el equipo directivo si los Planes de Mejora recogen los
lineamientos estratégicos institucionales con una mirada a largo plazo, y
asegurarse _que el Plan de mejoramiento sea incorporado en la
Planificacion anual de la institucion de manera sistematica.

e Asegurar la incorporacion de las dimensiones de Enfoque, Despliegue,
aprendizaje e integracion de la Planificacion estratégica institucional

e Asegurar que en las acciones de mejora exista involucramiento de la alta
Direccion, esto es Jefe de Servicio y equipo directivo; y las asociaciones
de funcionarios.

e Asegurar la dependencia y conduccion del modelo sea de la mas alta
direccion, es decir de un jefe de division o subdireccion

e Mejorar las competencias de los equipos que participan y de los
funcionarios y directivos participantes e involucrados.
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Sistema de Gestion de Excelencia
Desafios (continuacion...)

e Contar con estrategias adecuadas para adaptarse a los cambios
organizacionales, ya sea por cambios politicos, de gobierno, gabinete, legales,
entre otros.

e Mejorar los procesos relacionados con responsabilidad social (medio
ambiente, conducta ética y contribucién a la comunidad).

 Mejorar el desempeiio de los procesos logrando estabilidad en las mediciones
para poder analizar tendencias.

 Crear instancias de participacion y traspaso de experiencia con los servicios
publicos que se encuentran en el Modelo de Gestion de Excelencia y aquellos
interesados en conocer la aplicacion del modelo y Difundir las mejores
practicas de las Organizaciones

e Mantener el nivel de desarrollo del sistema
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2. EXPERIENCIA DE IMPLEMENTACION
SERVICIOS




