REPUBLICA DE CHILE
MINISTERIO DE HACIENDA

Direccion de Presupuestos

PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION ANO 2006
PROGRAMA MARCO

DOCUMENTO TECNICO
Julio 2005



Programas de Mejoramiento de Gestion
I. Antecedentes

En el afio 1998, con la implementacion de la ley N°19.553" se inicié el desarrollo de
Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG) en los Servicios Publicos, asociando el
cumplimiento de objetivos de gestion a un incentivo de cardcter monetario para los
funcionarios.

La citada ley establece que el cumplimiento de los objetivos de gestion comprometidos en
un PMG anual, dard derecho a los funcionarios del servicio respectivo, en el afio siguiente,
a un incremento de sus remuneraciones. Este incremento serd de un 5% siempre que la
institucion en la que se desempeiie haya alcanzado un grado de cumplimiento igual o
superior al 90% de los objetivos anuales comprometidos, y de un 2.5% si dicho
cumplimiento fuere igual o superior a 75% e inferior a 90%.”

A partir del afio 2001 los PMG se han centrado en el desarrollo de sistemas de gestion
mejorando las practicas en los servicios publicos. Para profundizar los avances logrados en
el nivel de desarrollo de los PMG, en que la gran mayoria de los servicios han alcanzado las
etapas superiores definidas, en el afio 2004 se estimd deseable la aplicacion de un estandar
externo que continuara promoviendo la excelencia y que a su vez hiciera reconocibles los
logros por parte del conjunto de la sociedad. Con este fin en la formulacion de los PMG
correspondientes al afio 2005 se incorporaron los primeros elementos para transitar hacia un
mecanismo de certificacion externa de sistemas de gestion para los servicios publicos, a
través de las Normas ISO, respondiendo ademas al compromiso establecido en el Protocolo
que acompaii6 el despacho del Proyecto de Ley de Presupuestos del Sector Publico para el
afio 2004, suscrito por el Gobierno y la Comision Mixta de Presupuestos del Congreso
Nacional. De esta forma desde el afio 2005 los PMG cuentan con Programa Marco Basico y
uno Avanzado.

I1. Objetivos y Requisitos

Los Programas de Mejoramiento de la Gestion se enmarcan en un conjunto de areas
comunes para todas las instituciones del sector publico, denominado Programa Marco. Este
incluye sistemas de gestion en las areas de recursos humanos, calidad de atencion de
usuarios, planificacion/control/gestion territorial integrada, administracion financiera y
enfoque de género. El Programa Marco comprende etapas de desarrollo o estados de avance
posibles de los sistemas de gestion indicados. Para cada etapa se establecen los requisitos
técnicos, de acuerdo a lo tipificado en términos de contenidos y exigencias, de modo tal que
con el cumplimiento de la etapa final, el sistema se encuentre implementado segun
caracteristicas y requisitos basicos’.

"Ley N° 19.553 de febrero de 1998 y Decreto N°475 de mayo de 1998 y sus modificaciones.

* Ley N° 19.882 modifica el porcentaje de incentivo institucional de 3% a 5%.

? Para mayor detalle sobre aspectos de disefio y metodologicos del PMG ver documento “Sistema de Control
de Gestion y Presupuesto por Resultados. La experiencia Chilena, octubre 2003, cap V”, en
www.dipres.cl/publicaciones/Control de Gestion.




I11. Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG). Aspectos Generales para su
Formulacién

l.Actualmente los PMG se formulan segiin el Programa Marco en que se encuentra el
servicio existiendo un Programa Marco Basico, que ha operado desde la formulacion del
afo 2001 y un Programa Marco Avanzado en operacion desde el afio 2005.

El Programa Marco Bésico incluye aquellos sistemas esenciales para un desarrollo eficaz y
transparente de la gestion de los servicios respondiendo a las definiciones de politica en el
ambito de la modernizacion de la gestion del sector publico (ver Cuadro N°1). Su
evaluacion o certificacion técnica es interna al sector publico, apoyado por una Red de
Expertos.

Cuadro N° 1
PROGRAMA MARCO BASICO
AREAS / SISTEMAS /NUMERO DE ETAPAS

o
Areas Sistemas N E tapas
Finales
Capacitacion 4
RECURSOS HUMANOS ngler}e - Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de 4
Trabajo
Evaluacion de Desempefio 4
Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) 6
CALIDAD DE
ATENCION A USUARIOS
Gobierno Electrénico 4
Planificacion /Control de Gestion 6
PLANIFICACION/ CONTROL /
GESTION TERRITORIAL INTEGRADA | ) | qi0 o0 [ terna 4
Gestion Territorial Integrada 4
i Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Publico 6
ADMINISTRACION FINANCIERA
Administracién Financiero-Contable 6
ENFOQUE DE GENERO Enfoque de Género 4

El Programa Marco Avanzado consiste en la aplicacion del mecanismo de certificacion
externa de los sistemas del Programa Marco del PMG para los servicios publicos bajo las
exigencias de la Norma Internacional ISO 9001:2000. La incorporaciéon gradual al
mecanismo de acreditacion externa consiste en avanzar desde el Programa Marco Basico,
actualmente acreditado por la Red de Expertos (ver cuadro N°1), a un Programa Marco
Avanzado (ver cuadro N°2).




Cuadro N° 2
PROGRAMA MARCO AVANZADO AREAS / SISTEMAS/OBJETIVOS

Areas

Sistemas

Objetivo

RECURSOS
HUMANOS

Capacitacion

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, el funcionamiento de los Comités Bipartitos de
Capacitacion y los procesos de elaboracion y ejecucion del Plan Anual
de Capacitacion del Servicio, con el objeto de desarrollar competencias
que permitan a los funcionarios mejorar su desempefo en las areas
clave de funcionamiento de la institucion, con participacion de los
funcionarios.

Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Norma
1S09001:2000, el funcionamiento de los Comités Paritarios y los
procesos de elaboracion y ejecucion del Plan Anual de Prevencion de
Riesgos y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo del Servicio, con el
objeto de formalizar y fortalecer los procesos asociados al
mejoramiento de los ambientes de trabajo de los funcionarios, la
prevencion de riesgos y en general, de las condiciones del lugar de
trabajo con participacion de los trabajadores.

Evaluacion de Desempefio

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, el Proceso de Evaluacién de Desempefio, con el objeto de
reconocer el buen desempefio mediante un sistema de evaluacion
objetivo, transparente e informado.

CALIDAD DE
ATENCION A
USUARIOS

Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias (OIRS)

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, el funcionamiento de las Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias (OIRS), con el objeto de facilitar a los usuarios
el acceso oportuno a la informacion y el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

Gobierno Electronico

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, el uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC), con el objeto de mejorar y simplificar los servicios e informacion
ofrecidos por el Estado a los ciudadanos, mejorar y simplificar los
procesos de soporte institucional y facilitar la creacion de canales
tecnoldgicos que permitan aumentar la transparencia y participacion
ciudadana.

PLANIFICACION/
CONTROL DE
GESTION

Planificacion /Control de Gestion

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, los procesos de planificacion y sistemas de informacion
para la gestion que permitan a la Institucion disponer de la informacion
necesaria para apoyar la toma de decisiones respecto de los procesos y
resultados de la provision de sus Productos, y rendir cuentas de su
gestion institucional.

Auditoria Interna

Normalizar; segun el Sistema de Certificacion Internacional Norma
ISO 9001: 2000, el funcionamiento de Unidades de Auditoria, con el
objeto de desarrollar en forma permanente y continua, auditorias de
caracter general, estratégico, fundamentalmente preventivas y de apoyo
a la gestion.

ADMINISTRACION
FINANCIERA

Sistema de Compras y
Contrataciones del Sector Publico

Normalizar, segln el Sistema de Certificacion Internacional Norma ISO
9001:2000, los procesos de compra y contrataciones, con el objeto de
fortalecer el acceso a mayor y mejor informacion y mejorar asi la
transparencia, eficiencia y calidad de este.

Administracién Financiero-
Contable

Normalizar, segun el Sistema de Certificacién Internacional Norma
ISO 9001: 2000, los procesos de Administracién Financiero—Contable
mejorandolos, de manera que la informacion cumpla con requisitos
basicos de pertinencia oportunidad, consistencia, calidad y
confiabilidad.




2. La formulacion de los PMG para el afio 2006 se efectuara siguiendo los mismos
procedimientos de afios anteriores. De igual modo, cada servicio debe proponer como
“objetivo de gestion” aquella etapa que alcanzard a fines del afio 2006, ademas de las
prioridades de los objetivos y sus correspondientes ponderadores, los que deberan ser de al
menos un 5%.

La formulacion de los PMG correspondientes al afio 2006 incluye modificaciones en el
Programa Marco Basico en 4 de sus sistemas con el objeto de ajustarse a nuevas
normativas, € incluye etapas adicionales en el transito gradualmente hacia el mecanismo de
certificacion externa implementado desde este afio, a través del Programa Marco Avanzado.

3. Las modificaciones especificas al Programa Marco Basico se refieren a los siguientes
sistemas:

a) En Gobierno Electronico se modifican las etapas 1 a 4 con el objeto de ajustarlas a los
requisitos de los Decretos Supremos N° 77 y N° 81 aprobados el 23 de diciembre de
2004, y el N° 83 aprobado el 12 de enero de 2005 respectivamente. Dichos decretos se
centran en el proceso de incorporacion de tecnologias al interior de los diversos
servicios publicos, necesario para avanzar unificadamente hacia un Estado digitalizado
y moderno.

b) En Gestion Territorial Integrada se modifican las etapas 1 y 2, con el objeto de
ajustarlas a la Ley N°20.035, que introduce modificaciones a la Ley N°19.175,
Organica Constitucional sobre Gobierno y Administracion Regional aprobada el 01 de
Julio del afio 2005.

¢) En Compras y Contrataciones Publicas se modifican las etapas 1 a 6, con el objeto de
avanzar en la aplicacion de la Ley de Compras aprobada el 30 de Julio del afio 2003, e
incorporar los nuevos lineamientos gubernamentales en materia de transparencia y
eficiencia mejorando la gestion de abastecimiento de los servicios.

d) En Planificacion y Control de Gestion, para los servicios que se excluyen de ingresar
al Programa Marco Avanzado se agrega un nuevo requisito en la etapa 6, cuyo
objetivo es lograr una mayor consolidacion de la implementacion de este sistema.

Los cambios que se incorporan han sido propuestos y trabajados técnicamente con las
instituciones responsables de ellos y que forman parte de la Red de Expertos del PMG, con
posterioridad fueron aprobados por el Comité de Ministros. Informacion adicional se
encuentra en documento “Programa Marco Béasico PMG2006. Julio 2005”.



4. El Programa Marco Avanzado incorpora los objetivos del Programa Marco Basico y las
exigencias de la Norma ISO 9001:2000, en orden a certificar cada uno de los sistemas del
PMG. La gradualidad considera dos aspectos centrales para garantizar el éxito del
mecanismo. Estos se refieren al niimero de sistemas posibles de certificar cada afio y a las
etapas de desarrollo de dicho proceso.

Respecto del primer aspecto, los servicios ingresan al Programa Marco Avanzado
incorporando dos sistemas en el primer afio y al menos dos sistemas en los afios siguientes
hasta incorporar todos los sistemas del Programa Marco Avanzado, con la excepcion de los
sistemas de Enfoque de Género y Gestion Territorial Integrada. El momento y la forma
especifica de certificacion de estos ultimos dos sistemas se decidira mas adelante, en
atencion a sus particularidades.

En relacion al segundo aspecto se define que, para cada uno de los sistemas a certificar
existirdn nuevas etapas, una correspondiente a la preparacion para la certificacion y la
segunda correspondiente a la certificacion del sistema en las exigencias de la Norma ISO
9001:2000. A continuacion habran dos etapas adicionales cuyas exigencias seran la
mantencion de la certificacion de acuerdo a la norma.

El Programa Marco Avanzado afio 2006 incluye los siguientes sistemas:

- Capacitacion

- Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales
- Evaluacion del Desempefio

- Oficinas de Informacioén, Reclamos y Sugerencias OIRS

- Auditoria Interna

- Planificacion y Control de Gestion

Sera requisito para la incorporacion al Programa Marco Avanzado que los servicios tengan
cumplidas todas las etapas finales del Programa Marco Basico. En el caso de servicios que
al afio 2005 les falte cumplir una o mas etapas del Programa Marco Bésico se deberan
mantener en él.

5. Teniendo en consideracion lo anterior, en la formulacion para el afio 2006 los objetivos
de gestion deberan comprometerse de acuerdo a lo siguiente:

a) Servicios en Programa Marco Bésico

1) En el caso de aquellos sistemas en que el servicio todavia no compromete las
etapas finales, éstos deberan comprometer las etapas siguientes que
corresponda.

i1) En el caso de los sistemas en que el servicio esta en etapa final el objetivo de
gestion a comprometer debera ser la misma etapa final, es decir, al menos se
deberan mantener los requisitos técnicos del sistema.



b) Servicios en Programa Marco Avanzado

1) En el caso de los sistemas Planificacion y Control de Gestion, Capacitacion,
Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacion del
Desempefio, Auditoria Interna y Oficinas de Informacion, Reclamos y
Sugerencias (OIRS).

o En cada uno de los sistemas que el servicio comprometi6 en el Programa
Marco Avanzado en el afo 2005 se debera comprometer la etapa siguiente
que corresponde a la certificacion. Ademas, el servicio debera comprometer
la etapa de preparacion para la certificacion en al menos dos nuevos sistemas
de entre los sefialados en el punto b) i).

o Si el servicio no comprometio sistemas en el Programa Marco Avanzado en
el afio 2005, debera comprometer la etapa de preparacion para la
certificacion en dos de ellos. Los dos sistemas a ingresar al programa Marco
Avanzado seran el sistema de Planificacion y Control de Gestion, y otro
sistema elegido libremente por el servicio de entre los sistemas sefialados en
el punto b) 1).

En particular, si el servicio no cumple los requisitos del sistema de
Planificacion y Control de Gestion, entonces el Decreto de Formulacion del
PMG 2006 debera modificarse comprometiendo el Programa Marco Bésico.
Si el servicio cumple los requisitos del sistema de Planificacion y Control de
Gestion, pero no valida el otro sistema comprometido en la formulacion del
Programa Marco Avanzado entonces el Decreto de Formulacion del PMG
2006 debera modificarse comprometiendo otro sistema de aquellos
sefalados en el punto b) i) que tenga cumplida su ultima etapa en Programa
Marco Basico.

i1) En el caso del resto de los sistemas en que el servicio esté¢ en etapa final, el
objetivo de gestion a comprometer debera ser la misma etapa final, es decir, al
menos se deberan mantener los requisitos técnicos del sistema.

6. El PMG de cada servicio consistira en la identificacion de la etapa de desarrollo de
cada sistema que se propone alcanzar para el afio 2006, ya sea en el Programa Marco
Basico o Avanzado, sobre la base de las etapas o estados de avance tipificados en el
Programa. (Ver ejemplos).

7. La propuesta de PMG debe ser compatible con los recursos asignados en el marco
presupuestario informado para el afio 2006. Para aquellas instituciones que formulen el
Programa Marco Avanzado el costo asociado a las etapas de preparacion para la
certificacion y certificacion serd compartido, entregandose recursos adicionales a los
presupuestos de cada servicio. Para la etapa de preparacion para la certificacion esta
Direccion entregara recursos equivalentes al 50% y para la certificacion entregara
recursos equivalentes al 75% del costo total .



8. Los “objetivos de gestion” y sus prioridades conforman la propuesta de PMG de cada
servicio, la que una vez aprobada se formaliza en un Decreto firmado por el Ministro del
ramo, Ministro de Hacienda, Ministro de la Secretaria General de la Presidencia y Ministro
del Interior.

9. No obstante que el Programa Marco se aplica a todos los servicios, el proceso de
formulacion del PMG considera como situacion especial que debido a caracteristicas
particulares del servicio, el cumplimiento de la etapa que se compromete en el “objetivo de
gestion” pudiera concretarse de un modo ligeramente distinto de lo sefialado en el
Programa Marco, no alterando la esencia de la etapa.

Tales situaciones deben ser informadas y debidamente justificadas en la propuesta de PMG,
con el objeto de analizarlas, y una vez aprobado el programa del servicio dichos
antecedentes pasan a formar parte de él.

10. Para verificar el cumplimiento de la etapa comprometida como “objetivo de gestion” se
debe acreditar el cumplimiento total de los contenidos y exigencias establecidas en el
Programa Marco para la etapa respectiva a través de los medios de verificacion senalados
en anexo a este documento. Es decir, la medicion del grado de cumplimiento del “objetivo
de gestion” tomara solo valores de 100% y 0%.

El cumplimiento global del PMG resulta de agregar el cumplimiento de cada “objetivo de
gestion” y su correspondiente ponderador.



Recursos Humanos

EJEMPLO

PROGRAMA MARCO “BASICO”. PMG 2006

Sistemas

Capacitacion

glP ioridad
Etapas de Desarrollo o Estados de Avance riorica

Ponderador

Higiene-Seguridad y
Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo

Evaluacion de
Desempefio

[ew

Calidad de Atencion a
Usuarios

Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias,
OIRS

Gobierno Electronico

Planificacién / Control
Gestion Territorial
Integrada

Planificacion / Control de
Gestion

Auditoria Interna

vo

Gestion Territorial
Integrada

Administracion
Financiera

Sistema de Compras y
Contrataciones del Sector
Puablico

v

Administracién
Financiero-Contable

v

Enfoque de Género

Enfoque de Género

@® : Etapa Cumplida PMG 2005

——» : Etapa comprometida PMG 2006 en el ejemplo

}

: Se mantiene en la misma etapa




EJEMPLO

PROGRAMA MARCO “AVANZADO”. PMG 2006

Objetivos de Gestion

Etapas de Desarrollo o Estados de Avance

Il I |V V Vi Vil VI
Areas fje Sistemas Prioridad |Ponderador
Mejoramiento
Capacitacion ° &\\\\\ &
Higiene-Seguridad y -
Recursos Humanos  [Mejoramiento de @ \\\\
Ambientes de Trabajo .
Evaluacion de [ ] &‘
Desempefio
Oficinas de Informacion, \
. .. [Reclamos y Sugerencias, &\\
Calidad de Atencion a OIRS \
Usuarios - —
Gobierno Electronico ‘
o
Planificacion / Control de > &
Planificacion / Control Gestion e
itori N\
Gestion Territorial { uditoria Intema Q® \\\\\\\\\\
Integrada =
g Gestién Territorial )
Integrada
Sistema de Compras y
Administracién C<’>nt.rata0|ones del Sector o
) ) Publico
Financiera — v
Administracién )
Financiero-Contable
Enfoque de Género Enfoque de Género ®

: Etapa Cumplida PMG 2005
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: Nuevas Etapas Programa Marco Avanzado

: sistema comprometido PMG 2006 en el ejemplo

: sistemas posibles de comprometer PMG 2006 en el ejemplo.




IV. Programa Marco. Areas, Sistemas y Etapas.

A continuacidn se presenta, para cada sistema, los correspondientes objetivos y metas, los
antecedentes existentes con relacion a dichos sistemas, y las etapas de desarrollo
tipificadas.

Cabe recordar que las etapas son acumulativas, mostrando una secuencia de desarrollo del
sistema. Asi, el desarrollo alcanzado en una de ellas incluye el desarrollo de las anteriores.

La tipificacion de cada una de las etapas de desarrollo de los sistemas incluidos en el
Programa Marco se ha realizado en coordinaciéon con las instituciones de Gobierno
responsables o encargadas de los sistemas (Red de Expertos): Secretaria General de la
Presidencia, Secretaria General de Gobierno, Subsecretaria de Desarrollo Regional,
Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo, Direccion Nacional de Servicio Civil,
Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno, Contraloria General de la Republica,
Superintendencia de Seguridad Social, Servicio Nacional de la Mujer, Direccion de
Compras y Contrataciones Publicas y Direccion de Presupuestos.
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AREA RECURSOS HUMANOS
Sistema Objetivo Antecedentes Meta
CAPACITACION Instrucciones para Ejecucion de la Ley
Normalizar, segun el Sistema de de Presupuestos del Sector Publico | Funcionamiento de los Comités Bipartitos de Capacitacion y los
Certificacion Internacional Norma ISO Afio 2005, Seccion “Capacitacion y | procesos de elaboracién y ejecucion del Plan Anual de Capacitacion
9001:2000, el funcionamiento de los Perfeccionamiento del Personal”. del Servicio, certificados, bajo el Sistema de Certificacion Internacional

Comités Bipartitos de Capacitacion y los
procesos de elaboracion y ejecucion del
Plan Anual de Capacitacién del Servicio,
con el objeto de desarrollar competencias
que permitan a los funcionarios mejorar su
desempefio en las areas clave de
funcionamiento de la institucion, con
participacion de los funcionarios.

Ley 19.882 del 23 de junio de 2003,
Ley del Nuevo trato Laboral y Direccion
Publica.

Guia Metodolodgica de Capacitacion en
el Sector Publico, Direccion de
Presupuestos, 1996.

Oficio Circular del Gabinete de la
Presidencia N° 1599, de 30 de
Octubre de 1995, que fija los
Lineamientos para la modernizaciéon
del sistema de capacitacion del sector
publico.

Norma NCH I1SO 9001:2000.

Manual de Referencia: Guia para la
implementacion 1ISO 9001:2000
Sistema de Capacitacion.

Mecanismo de Certificacion Externa
Modalidad Norma [ISO para el
Programa Marco del PMG. Dipres
Agosto 2005.

Norma 1SO 9001:2000, con el objeto de desarrollar competencias que
permitan a los funcionarios mejorar su desempefio en las areas clave
de funcionamiento de la institucion, con participacion de éstos.
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RECURSOS ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
HUMANOS
CAPACITACION . El servicio dispone el funcionamiento del | e El Comité Bipartito de Capacitacion |e El servicio elabora un Programa de | e El  Comité Bipartito de
Comité  Bipartito de  Capacitacion, presenta al Jefe de Servicio una Trabajo para la ejecuciéon del Plan Capacitacion:
cumpliendo los siguientes requisitos: propuesta de Plan Anual de Anual aprobado y lo comunica a los
Capacitacion, cumpliendo los siguientes funcionarios. » Elabora y presenta un
» Realiza reuniones periédicas con la requisitos: Informe de Evaluacion
participacion de sus representantes . El servicio ejecuta el Plan Anual de del Plan Anual de
titulares. » Elabora  un diagnostico  de Capacitacion aprobado, Capacitacion ejecutado.
> Elabora y presenta al Jefe de servicio competencias laborales de los implementando lo establecido en el > Elabora un disefio de
informe de las principales funcionarios. Programa de Trabajo. Programa de
actividades realizadas por el Comité. » Elabora un diagndstico de Seguimiento a las
necesidades de capacitacion | e El servicio informa los resultados de la Recomendaciones
e ElI Comit¢ Bipartito de Capacitacion institucional, que contempla al ejecucion del Programa de Trabajo: derivadas del Informe
propone al Jefe de Servicio ternas de menos: mision institucional, de Evaluacion.
organismos capacitadores objetivos estratégicos, productos » Al organismo responsable de la
preseleccionados, para su eleccion. La estratégicos, areas claves de administracion del sistema | ® El servicio difunde el Informe
elaboracion de las propuestas se formulan funcionamiento, necesidades de SISPUBLI. de Evaluaciéon de Resultados
cumpliendo los siguientes requisitos: mejoramiento de la gestién y > Al Comité Bipartito de realizado por el Comité
competencias requeridas para lograr Capacitacion. Bipartito de Capacitaciéon a
» Disefia un mecanismo objetivo de tales mejoramientos. > A los funcionarios de la los funcionarios.
evaluacion y seleccion de los > Establece y prioriza las lineas claves institucion.
oferentes, que establezca: de capacitacion institucional, en . El servicio disefia una politica
funcion  de los  diagnosticos de capacitacion enmarcada
o Criterios de preseleccion que anteriores. en la “politica de recursos
consideren la acreditacién del > Define los mecanismos de humanos” y la presenta a la
organismo ante el SENCE. identificacion 'y  seleccion  de Direccion Nacional del
o Criterios de evaluacién de beneficiarios de la capacitacion. Servicio Civil para su revision
ofertas que consideren al » Considera las disposiciones del y validacién.
menos: perfil profesional de los Sistema de Compras Publicas,
relatores, trayectoria  del reguladas a través de los e El servicio debera al menos
organismo en la materia procedimientos de ChileCompra y mantener el grado de
especifica a capacitar, y ofertas aplica los mecanismos de seleccién desarrollo del sistema de
técnica y econoémica. de organismos capacitadores, sobre acuerdo a cada una de las
la base de los criterios establecidos etapas tipificadas”.
» Aplica el mecanismo, esto es, evalla en la Etapa anterior.
las ofertas segun los criterios » Presenta la Propuesta de Plan
establecidos. Anual de Capacitacién al Jefe de
» Presenta un informe al Jefe de Servicio, dentro del proceso de
Servicio, con la terna formulacion presupuestaria del afio
preseleccionada y su justificacion o siguiente.
las excepciones, cuando
corresponda. . El servicio informa a los funcionarios el
Plan Anual de Capacitacion aprobado,
. El servicio informa la ejecucion de las asi como del Programa de Trabajo que
acciones de capacitacién en los plazos se aplicara para su ejecucién, que debe
sefialados en las instrucciones de la Ley cumplir al menos con:
de Presupuestos:
» Objetivos estratégicos que se

* En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 4 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 5 del sistema, correspondiente al Programa Marco
Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.
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RECURSOS ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
HUMANOS
» Al organismo responsable de la apoyaran con capacitacion
administracion del sistema institucional.
SISPUBLI. Principales brechas de

» Al Comité Bipartito de Capacitacion.
» Alos funcionarios de la institucion.

competencias necesarias que se
detectaron en la institucion.
Principales hitos o actividades del
Programa a ejecutar.

Cronograma de trabajo o la
secuencia temporal en que se
ejecutan las actividades.
Responsables de cada una de las
actividades.
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RECURSOS ETAPA 5 ETAPA 6
HUMANOS

CAPACITACION . El servicio prepara la certificacion del |[e  Certificacién de los procesos asociados
sistema de Capacitaciéon segun la Norma al  desarrollo  del Sistema  de
1ISO 9001:2000, la que incluye: Capacitacion. El servicio solicita la
Certificacion a empresas certificadoras’

» Elaboracion de un Diagnéstico de los para lo cual debe realizar:

procesos del Sistema de
Capacitacion, necesarios de » El proceso de selecciéon de la
normalizar para ser certificados empresa certificadora®

considerando, entre otros los
requisitos definidos por DIPRES.

segun la Norma ISO 9001:2000,
definiendo los requerimientos que

emanan de las Normas ISO y que no » El proceso de Pre-Certificacion,
se encuentran considerados en los donde la empresa certificadora
procesos del Sistema de realiza una auditoria para detectar

Capacitacion.

Elaboracion de un Plan para la
preparacion de la Certificaciéon de los
procesos asociados al desarrollo del

las no conformidades con la Norma
I1SO.

El proceso de incorporacion de las
correcciones para resolver todas las

Sistema de Capacitacion, incluyendo no conformidades.

un Programa para llevar a cabo dicho > Certificacion’ del Sistema segun
Plan, el que debe definir actividades, alcance definido.

responsables y fechas de desarrollo
del Plan.

» Implementaciéon del Plan para la
preparacion de la certificacion de los
procesos asociados al desarrollo del
Sistema de Capacitacion, el que
debe incluir, al menos:

o ElI'Manual de Calidad®.

o Ejecuciéon de auditorias a los
procesos del Sistema para
detectar no conformidades® a la
implementacion.

o Incorporacion de las
correcciones a las no
conformidades detectadas en las
auditorias.

® Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, b).- los procedimientos documentados establecidos
Eara el sistema de gestidn de la calidad, o referencia a los mismos, y ¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Incumplimiento de un requisito de la Norma ISO 9001:2000 o un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del cliente.
" Los organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizaciéon (INN).
lLa empresa certificadora no debe tener ninguna relacién con la empresa que realizé la implementacion de la certificacion.
° La duracion de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencion realizadas por la empresa certificadora.
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AREA RECURSOS HUMANOS
Sistema Objetivo Antecedentes Meta
HIGIENE - SEGURIDAD Y Normalizar, segun el sistema de Ley 19.345 de 26.10.1994 dispone la | Funcionamiento de los Comités Paritarios y los procesos de elaboracion
MEJORAMIENTO DE Certificacion Internacional Norma aplicacion de la Ley N° 16.744 sobre | y ejecucion del Plan Anual de Prevencion de Riesgos y Mejoramiento de

AMBIENTES DE TRABAJO

1ISO9001:2000, el funcionamiento de los
Comités Paritarios y los procesos de
elaboracion y ejecucion del Plan Anual de
Prevencion de Riesgos y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo del Servicio, con el
objeto de formalizar y fortalecer los
procesos asociados al mejoramiento de los
ambientes de trabajo de los funcionarios, la
prevencion de riesgos y en general, de las
condiciones del lugar de trabajo con
participacion de los trabajadores.

Seguro Social contra Riesgos de
Accidentes del Trabajo y
Enfermedades Profesionales a
Trabajadores del Sector Publico.

Decreto Supremo N° 54 de 21.02.1969
y sus modificaciones que aprueban
Reglamento para la Constitucion vy
Funcionamiento de los Comités
Paritarios de Higiene y Seguridad.

Modificaciones:

- Decreto Supremo N° 168, 1996.
Ministerio del Trabajo y Previsién
Social.

- Decreto Supremo N° 30, 1988.
Ministerio del Trabajo y Previsién
Social.

- Decreto Supremo N° 206, 1970.
Ministerio del Trabajo y Previsiéon
Social.

- Decreto Supremo N° 186, 1969.
Ministerio del Trabajo y Previsiéon
Social.

Norma NCH ISO 9001:2000.

Manual de Referencia: Guia para la
implementacion ISO 9001:2000
Sistema de Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de  Ambientes de
Trabajo.

Mecanismo de Certificacion Externa
Modalidad Norma ISO para el
Programa Marco del PMG. Dipres
Agosto 2005.

Ambientes de Trabajo del Servicio, certificados, bajo el Sistema de
Certificacion Internacional Norma I1SO 9001:2000, con el objeto de
formalizar y fortalecer los procesos asociados al mejoramiento de los
ambientes de trabajo de los funcionarios, la prevencion de riesgos y en
general, de las condiciones del lugar de trabajo con participacion de los
trabajadores.
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MEJORAMIENTO
DE AMBIENTES DE
TRABAJO

Seguridad, cumpliendo los siguientes
requisitos:

» Realiza al menos una reunién
mensual con la participacion de
representantes titulares de la
Direccién del servicio y de los
funcionarios.

» Elabora y presenta al Jefe de
Servicio al menos un informe de
las actividades del Comité.

presenta al Jefe de Servicio una
propuesta de Plan Anual de Prevencion
de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes
de Trabajo, que incluye:

» Un diagnostico de calidad de los
ambientes de trabajo, a partir de la
opinion emitida por expertos en
materia de prevencién de riesgos y
mejoramiento de ambientes de
trabajo (Organismos
administradores de seguro Ley
16.744 ylo experto en prevencion de
riesgos contratado por el servicio).

» Areas claves de mejoramiento de

ambientes.
» Mecanismos de seleccion de
proyectos especificos de

mejoramiento de ambientes a
implementar en el siguiente periodo.

El Comité presenta al Jefe de Servicio la
propuesta de Plan Anual de Prevencion
de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes
de Trabajo, conteniendo al menos los
aspectos sefialados en el art. 24 del
Reglamento para la Constitucion y
Funcionamiento de los Comités Paritarios
de Higiene y Seguridad (DS 54,
21.02.1969 y sus modificaciones).

El servicio informa a los funcionarios el
Plan Anual que se apruebe, sefialando la
oportunidad.

El servicio elabora el Programa de
Trabajo para la ejecucion del Plan Anual
aprobado y lo comunica a los
funcionarios, sefialando la oportunidad.

de Ambientes de Trabajo segun Ilo
establecido en el Programa de
Trabajo.

La aplicacion del Plan Anual considera
el cumplimiento de los requisitos
sefialados en la etapa de disefio y se
ajusta al Programa de Trabajo definido
para su implementacion.

El Comité Paritario de Higiene vy
Seguridad elabora y presenta al Jefe
de Servicio informe de seguimiento de
las acciones definidas en el Plan Anual
aprobado el afio anterior (en
ejecucion).

El Comité Paritario de Higiene y
Seguridad elabora y presenta al Jefe
de Servicio informe de seguimiento
respecto a situaciones extraordinarias
que se han producido en el periodo.
Estas dicen relacion con el Control del
riesgo, reflejado en la Tasa de
Siniestralidad Total, Tasa de
Frecuencia y Tasa de Gravedad.

El servicio difunde a los funcionarios
los informes anteriormente sefalados,
indicando la oportunidad.

RECURSOS ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4

HUMANOS
HIGIENE - El servicio dispone el funcionamiento El Comité Paritario de Higiene vy El servicio ejecuta el Plan Anual de |e  El Comité Paritario de Higiene y
SEGURIDAD Y del Comité Paritario de Higiene vy Seguridad en funciones elabora y Prevencion de Riesgos y Mejoramiento Seguridad:

» Elabora y presenta un
Informe de Evaluacion de
Resultados de la
programaciéon y ejecucion
del Plan Anual realizado el
anterior periodo.

» Elabora un disefio de
Programa de Seguimiento
a las Recomendaciones
derivadas del Informe de
Evaluacion de Resultados.

El servicio difunde el Informe de
Evaluacion de Resultados
realizado por el Comité Paritario
de Higiene y Seguridad a los
funcionarios, sefialando la
oprotunidad.

El servicio debera al menos
mantener el grado de desarrollo
del sistema de acuerdo a cada
una de las etapas tipificadasw.

'“En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 4 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 5 del sistema, correspondiente al Programa Marco
Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.
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MEJORAMIENTO
DE AMBIENTES DE
TRABAJO

Ambientes de Trabajo segun la Norma ISO
9001:2000, la que incluye:

>

Elaboracion de un Diagnostico de los
procesos del Sistema de Higiene -
Seguridad y Mejoramiento  de
Ambientes de Trabajo, necesarios de
normalizar para ser certificados segun
la Norma ISO 9001:2000, definiendo
los requerimientos que emanan de las
Normas ISO y que no se encuentran
considerados en los procesos del
Sistema de Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de  Ambientes de
Trabajo.

Elaboracion de un Plan para la
preparacion de la Certificacion de los
procesos asociados al desarrollo del
Sistema de Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de  Ambientes de
Trabajo, incluyendo un Programa para
llevar a cabo dicho Plan, el que debe
definir actividades, responsables y
fechas de desarrollo del Plan.
Implementacion del Plan para la
preparacion de la certificacion de los
procesos asociados al desarrollo del
Sistema de Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de  Ambientes de
Trabajo, el que debe incluir, al menos:

El Manual de Calidad"'.

Ejecucion de auditorias a los
procesos del Sistema para detectar
no conformidades'? a la
implementacion.

Incorporacién de las correcciones a
las no conformidades detectadas
en las auditorias.

RECURSOS ETAPA 5 ETAPA 6

HUMANQOS
HIGIENE - El servicio prepara la certificacion del sistema Certificacion de los  procesos
SEGURIDAD Y de Higiene - Seguridad y Mejoramiento de asociados al desarrollo del Sistema

de  Higiene - Seguridad vy
Mejoramiento de Ambientes de
Trabajo. EI servicio solicita la
Certificacion a empresas
certificadoras™ para lo cual debe
realizar:

»  El proceso de seleccion de la
14

empresa certificadora
considerando, entre otros los
requisitos definidos por
DIPRES.

»  El proceso de Pre-Certificacion,
donde la empresa certificadora
realiza una auditoria para
detectar las no conformidades
con la Norma ISO.

»  El proceso de incorporaciéon de
las correcciones para resolver
todas las no conformidades.

> Certificacion® del  Sistema
segun alcance definido.

" Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo los detalles y la justificacién de cualquier exclusién, b).- los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y c).- una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
"2 Incumplimiento de un requisito de la Norma 1SO 9001:2000 o un tipo de especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.
3l os organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizacion (INN).
“la empresa certificadora no debe tener ninguna relacién con la empresa que realizé la implementacion de la certificacion.
'* LLa duracion de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencién realizadas por la empresa certificadora.
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AREA

RECURSOS HUMANOS

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

EVALUACION DEL DESEMPENO

Normalizar,
Certificacion
9001:2000,

Desempeiio,

segin el Sistema de
Internacional Norma 1SO
el Proceso de Evaluacion de
con el objeto de reconocer el

buen desempefio mediante un sistema de

evaluacion
informado.

objetivo, transparente e

Ley N° 18.575, Organica Constitucional
de Bases Generales de la
Administracion del Estado, articulo 47.
(D.F.L. N° 1-19.653, de 2000, del
Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que fija texto refundido).
Reglamentos Especiales de Calificacion
vigentes.

Guia Metodoldgica Reglamentos
Especiales de Calificaciones, Comité
Interministerial de Modernizaciéon de la
Gestion Publica.

Decreto Supremo N° 1.825, de 07.09 de
1998 del Ministerio del Interior que
aprueba el Reglamento de
Calificaciones del Personal afecto al
Estatuto Administrativo.

Decreto Supremo 3632/98, Reglamento
Calificaciones trabajadores Codigo del
Trabajo (Incremento por Desempefio
Individual).

Ley N° 19.165, de 1992, que modificé la
Ley N° 18.834, sustituyendo el sistema
de calificaciéon para los funcionarios
publicos.

Ley 19.882 del 23 de junio de 2003, Ley
del Nuevo trato Laboral y Direccién
Publica.

Norma NCH I1SO 9001:2000.

Manual de Referencia: Guia para la
implementacion ISO 9001:2000 Sistema
de Evaluacion del Desempefio.

Mecanismo de Certificacion Externa
Modalidad Norma ISO para el Programa
Marco del PMG. Dipres Agosto 2005.

Proceso de Evaluacion de Desempefio, certificado bajo Sistema de
Certificacion Internacional Norma ISO 9001:2000 con el objeto de
reconocer el buen desempefio mediante un sistema de evaluacion
objetivo, transparente e informado.
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RECURSOS
HUMANOS

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

EVALUACION DEL
DESEMPENO

El servicio dicta el Reglamento Especial
de Evaluacion de Desempefio, a través
de Decreto Supremo, el que incorpora
al menos los siguientes aspectos:

» Cumple con las normas
establecidas por el Reglamento
General de Calificaciones.

» Las materias sefialadas en la Guia
Metodolégica Reglamentos
Especiales de Calificaciones.

» La capacitacion a los actores
involucrados en el proceso de
calificaciones.

» ElI formulario de hoja de
observaciones para el funcionario.

El servicio define los criterios de
evaluacion que consideran al menos los
siguientes aspectos:

»  Proceso de evaluacion objetivo.

»  Proceso aplicado con total
transparencia.

»  Criterios comunes para todos los
funcionarios.

»  Proceso plenamente informado.

El servicio difunde a los funcionarios los
principales elementos del nuevo sistema
de evaluacién del desempefio.

Previo al primer proceso de
precalificacion se capacita a evaluadores
y preevaluadores, en al menos los
siguientes aspectos:

» Informa sobre criterios uniformes
mediante los cuales son evaluados
los funcionarios.

»  Establece los procedimientos
administrativos 'y plazos para
efectuar el proceso de evaluacion.

»  Efectia una simulacion del proceso
de evaluacion.

El servicio aplica el sistema de
evaluacion del desempefio, en base a
los criterios y procedimientos
establecidos.

El servicio efectia un andlisis y
elabora un informe de los resultados
de las calificaciones obtenidos en el
proceso de evaluaciéon del desempefio
que se envia a la Direccion Nacional
del Servicio Civil para su revision y
validacion, y cuyo contenido considera
lo siguiente:

» Informes ejecutivos.

» ldentificacion de resultados en
términos cuantitativos, esto es;
N° de personas por lista, puntajes
y su distribucion, otros. Asi como
cualitativos, es decir: problemas
detectados, causas que los
generan y recomendaciones que
sean pertinentes para su
perfeccionamiento.

El servicio elabora un Programa de
seguimiento de las recomendaciones
obtenidas del Informe de Resultados
de las Calificaciones y lo envia a la
Direccién Nacional del Servicio Civil
para su revision y validacion.

El servicio ejecuta y elabora un
informe del Programa de
seguimiento de las
recomendaciones, y lo envia a
la Direccion Nacional del
Servicio Civil para su revision y
validacion, el que debera incluir
los siguientes aspectos:

»  Informe ejecutivo.

» Estado de avance de las
recomendaciones
formuladas.

El servicio evalla los resultados
del proceso modificado y
mejorado.

El servicio disefia una politica
de evaluaciéon del desempefio
enmarcada en la “politica de
recursos humanos” y la envia a
la Direccion Nacional del
Servicio Civil para su revision y
validacion.

El servicio deberd al menos
mantener el grado de desarrollo
del sistema de acuerdo a cada
una de las etapas tipificadas®.

' En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 4 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 5 del sistema, correspondiente al Programa Marco

Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.
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RECURSOS
HUMANOS

ETAPA 5

ETAPA 6

EVALUACION DEL
DESEMPENO

El servicio prepara la certificacion del
sistema de Evaluaciéon del Desempefio
segun la Norma ISO 9001:2000, la que

Certificacion de los procesos asociados
al desarrollo del Sistema de Evaluacion
del Desempefio. El servicio solicita la

19

incluye: Certificacion a empresas certificadoras
para lo cual debe realizar:
» Elaboracién de un Diagndstico de
los procesos del Sistema de » El proceso de seleccion de la
Evaluacion del Desempefio, empresa certificadora®
necesarios de normalizar para ser considerando, entre otros los
certificados segun la Norma 1SO requisitos definidos por DIPRES.
9001:2000, definiendo los » El proceso de Pre-Certificacion,
requerimientos que emanan de las donde la empresa certificadora
Normas ISO y que no se realiza una auditoria para detectar
encuentran considerados en los las no conformidades con la Norma
procesos del Sistema de 1SO.
Evaluacion del Desempefio. »  El proceso de incorporacion de las
» Elaboracion de un Plan para la correcciones para resolver todas las
preparacion de la Certificacion de no conformidades.
los procesos asociados al >  Certificacion®’ del Sistema segtn
desarrollo  del Sistema  de alcance definido.
Evaluacién del Desemperio,
incluyendo un Programa para
llevar a cabo dicho Plan, el que
debe definir actividades,
responsables 'y fechas de
desarrollo del Plan.
» Implementacién del Plan para la

preparacion de la certificacion de
los procesos asociados al
desarrollo  del Sistema de
Evaluacion del Desempefio, el que
debe incluir, al menos:

o  El'Manual de Calidad" .

o Ejecucion de auditorias a los
procesos del Sistema para
detectar no conformidades'® a
la implementacion.

o Incorporacion de las
correcciones a las no
conformidades detectadas en
las auditorias.

' Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, b).- los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y c) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

'® Incumplimiento de un requisito de la Norma 1SO 9001:2000 o un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.

¥ Los organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizacion (INN).

) empresa certificadora no debe tener ninguna relacién con la empresa que realizé la implementacion de la certificacion.

2! La duracién de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencion realizadas por la empresa certificadora.
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AREA

CALIDAD DE ATENCION A USUARIOS

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

OFICINAS DE INFORMACION,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(OIRS)

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion

Internacional

Norma ISO  9001:2000,

mecanismos que faciliten el acceso oportuno
a la informacion y el ejercicio de los derechos

ciudadanos.

Instructivo Presidencial sobre
Participacion Ciudadana N°30 de 7 de
diciembre de 2000.

Oficinas de Informacién para el Publico
Usuario en la Administracion del
Estado. Guia Metodoldgica, 2006.

Circular N°11 de 29 de octubre de
1990, de los Ministerios de Interior y
Hacienda.

Decreto N°680 de 21 de septiembre de
1990, del Ministerio del Interior.

Plan Nacional para superar la
discriminacion en Chile.

Ley N°19.880, Ley de Bases de
Procedimientos Administrativos.

Instructivo Presidencial sobre
aplicacion de la Ley de Bases de
Procedimientos Administrativos.

Norma NCH ISO 9001:2000.

Manual de Referencia: Guia para la
implementacion ISO 9001:2000
Sistema de Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias (OIRS).

Mecanismo de Certificacion Externa
Modalidad Norma [ISO para el
Programa Marco del PMG. Dipres
Agosto 2005.

Normalizar, segun el Sistema de Certificacion
Internacional Norma ISO 9001:2000, el funcionamiento
de las Oficinas de Informacion, Reclamos vy
Sugerencias (OIRS), con el objeto de facilitar a los
usuarios el acceso oportuno a la informacién y el
ejercicio de los derechos ciudadanos.
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SUGERENCIAS (OIRS)

(OIRS), y presenta informe
a la Secretaria General de
Gobierno (SEGEGOB), en
base a Guia Metodoldgica.
Para esto el servicio:

» Identifica la situacion
actual de las oficinas,
realiza comparaciones

con el estandar
sefialado en Guia
Metodoldgica, y
establece las

diferencias o brechas
de funcionamiento.
» Identifica instrumentos

de registro,
recoleccion y analisis
de datos sobre

solicitudes ciudadanas.

presenta informe a la SEGEGOB.
El plan especifica:

>

»

Objetivo General y especificos
del plan.

Instrumentos y descriptores23
del registro de solicitudes.

Los instrumentos y medios
para la difusion.

Metodologia a utilizar para la
Atencién de usuarios.
Indicadores de resultados para
evaluar la gestién de la oficina,
y metas para estos
indicadores.

El servicio elabora un programa de
trabajo de acuerdo al Plan General
de Aplicacion del Modelo, y

presenta el

infforme a la

SEGEGOB, el que incluye:

»

Principales hitos de la
implementacion de las OIRS
de acuerdo al modelo.
Cronograma de
implementacion, identificando
las actividades, plazos y
responsables.

debe realizar las siguientes
actividades:
» Implementa metodologia de

Atencion y  derivacion  de
usuarios, incorporando sistemas
de registro.

Analisis de los instrumentos y
medios de difusion.

Capacita a los funcionarios para
asegurar el nivel de
conocimientos y  destrezas
adecuado para el desempefio de
las funciones de las OIRS,
dispuesto en Parrafo I, Titulo Il
de la Ley N° 18.834.

Identifica brechas entre
resultados efectivos y metas
comprometidas.

CALIDAD DE ATENCION A ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
USUARIOS
El servicio elabora un El servicio disefia Plan General de El servicio implementa22 parcialmente El servicio implementa y opera en
OFICINAS DE diagnostico® del estado de Aplicacion del Modelo establecido las OIRS en base a Guia régimen las OIRS, en base a Guia
INFORMACION, las Oficinas de Informacién, en Guia Metodolégica de acuerdo a Metodolégica y al programa de Metodolégica, incorporando a las
RECLAMOS Y Reclamos y Sugerencias los resultados del diagndstico y trabajo antes definido, para lo cual actividades de la etapa anterior lo

siguiente:

>

El

servicio elabora

Opera el sistema de
informacioén y evaluacion de las
OIRS, de acuerdo al disefio de
la etapa anterior.

Mide los indicadores de
resultados para evaluar la
gestion de la oficina respecto
de los resultados y sugerencias
recibidos.

informe de

resultado de la implementacion del
Modelo OIRS y lo presenta a la
SEGEGOB, considerando:

»
>

Informes Ejecutivos.
Identificacion de resultados y
recomendaciones para los
siguientes periodos.

El servicio disefia un Programa de
Seguimiento de las
recomendaciones formuladas en el

Informe  de

Resultados.  Este

contempla un Informe Ejecutivo que
indica el estado de avance de las
recomendaciones formuladas, y

una

evaluacion en  términos

cualitativos y cuantitativos de los
cambios implementados.

2 E| diagndstico e implementacion del Modelo debe considerar los requisitos sefialados en la Ley de Bases de Procedimientos Administrativos 19.880 e Instructivo Presidencial.

2| os descriptores corresponden a los parametros por los cuales se registra al usuario (datos de : perfil, localizacion — contacto) y clasifica la solicitud ( tipologia : reclamo — queja, consulta, opinion, sugerencia u

otra) u otros descriptores propios de la Institucion.
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CALIDAD DE ATENCION A
USUARIOS

ETAPA 5

ETAPA 6

OFICINAS DE INFORMACION,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS
(OIRS)

El Servicio aplica el Programa de Seguimiento de las recomendaciones
formuladas en los Informes de Resultado de la implementacién del
Modelo OIRS, en base a Guia Metodoldgica, disefiado en la etapa
anterior, e informa sus resultados a la SEGEGOB.

El Servicio perfecciona el Modelo OIRS pasando a un Modelo Integral
de Atencion de Usuarios, validado por SEGEGOB, con base a los
resultados de la implementacién y operacion de las OIRS y la guia
metodolégica elaborada por SEGEGOB. El modelo Integral de Atencién
de Usuarios especifica:

>  Objetivos institucionales en materias de atencion de usuarios
vinculando los productos estratégicos del servicio con los
compromisos Institucionales a nivel gubernamental.

» Catastro de los bienes y/o servicios entregados a través de los
dispositivos de informacion del servicio, tales como: teléfonos, call
center, pagina web, oficina mévil de informacién u otros.

» Metodologia de trabajo para la articulacion comunicacional de las
OIRS con los dispositivos de informacion del servicio.

»  El plan de difusion de la atencién de usuarios del servicio.

» Indicadores de resultados para evaluar los objetivos planteados
para el desarrollo del Modelo Integral, y metas para estos
indicadores.

El Servicio elabora un Programa de Trabajo para la aplicacién del
Modelo Integral de Atencion de Usuarios en el afio en curso y siguiente,
y presenta informe a la SEGEGOB, el que incluye:

»  Principales hitos de la implementacién del Modelo Integral de
Atencion de Usuarios, vinculando comunicacionalmente los
espacios de atencién de usuarios al interior del servicio.

» Cronograma de implementacion, identificando las actividades,
plazos y responsables.

El Servicio implementa el Modelo Integral de Atencién de Usuarios,
validado por SEGEGOB, segun Guia Metodolégica, con base al
programa de trabajo antes definido, para lo cual debe realizar al
menos las siguientes actividades:

» Implementa procedimientos que articulan
comunicacionalmente los bienes y/o servicios entregados por
las OIRS vy los diferentes dispositivos de informaciéon del
servicio.

Implementa el Plan de difusiéon de atencién de usuarios del
servicio.

Capacita a los funcionarios para asegurar el desempefio
adecuado del Modelo Integral de Atencion de Usuarios.
Actualiza, evalia y analiza la informacion registrada en la
Atencion de Usuarios.

Mide los Indicadores de resultados para evaluar los objetivos
planteados para el desarrollo del Modelo Integral.

YV Vv VYV V

El Servicio elabora Informe de Resultado de la implementacion del
Modelo Integral de Atencion de Usuarios y lo presenta a la
SEGEGOB, considerando:

»  Informes Ejecutivos.
» Identificacion de Resultados y recomendaciones para los
siguientes periodos.

El Servicio disefia el Programa de Seguimiento de las
recomendaciones formuladas en los Informes de Resultado del
Modelo Integral de Atencién de usuarios e informa sus resultados a
la SEGEGOB.

El servicio debera al menos mantener el grado de desarrollo del
sistema de acuerdo a cada una de las etapas tipificadas™.

% En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 6 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 7 del sistema, correspondiente al Programa Marco

Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.
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CALIDAD DE ATENCION

ETAPA 7

ETAPA 8

A USUARIOS
OFICINAS DE
INFORMACION,
RECLAMOS Y

SUGERENCIAS (OIRS)

El servicio prepara la certificacion del
sistema de Oficinas de Informacion,
Reclamos y Sugerencias segun la
Norma ISO 9001:2000, la que incluye:

»  Elaboracién de un Diagnostico de
los procesos del Sistema de
Oficinas de Informacion, Reclamos
y Sugerencias, necesarios de
normalizar para ser certificados
segun la Norma ISO 9001:2000,
definiendo los requerimientos que
emanan de las Normas ISO y que
no se encuentran considerados en
los procesos del Sistema de
Oficinas de Informacion, Reclamos
y Sugerencias.

» Elaboracion de un Plan para la
preparacion de la Certificacion de
los procesos asociados  al
desarrollo del Sistema de Oficinas
de Informaciéon, Reclamos vy
Sugerencias, incluyendo un
Programa para llevar a cabo dicho
Plan, el que debe definir
actividades, responsables y fechas
de desarrollo del Plan.

» Implementacién del Plan para la
preparacién de la certificacion de
los procesos asociados  al
desarrollo del Sistema de Oficinas
de Informacion, Reclamos vy
Sugerencias, el que debe incluir, al
menos:

o  ElI'Manual de Calidad®.

o Ejecucion de auditorias a los
procesos del Sistema para
detectar no conformidades® a
la implementacion.

o Incorporacién de las
correcciones a las no
conformidades detectadas en
las auditorias.

Certificacion de los procesos asociados al
desarrollo del Sistema de Oficinas de
Informacion, Reclamos y Sugerencias. El
servicio solicita la Certificaciéon a empresas
certificadoras® para lo cual debe realizar:

» El proceso de seleccion de la
empresa certificadora®® considerando,
entre otros los requisitos definidos por
DIPRES.

»  El proceso de Pre-Certificacion, donde
la empresa certificadora realiza una
auditoria para detectar las no
conformidades con la Norma ISO.

» El proceso de incorporaciéon de las
correcciones para resolver todas las
No conformidades.

>  Certificacion”® del Sistema segun
alcance definido.

% Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, b).- los procedimientos documentados establecidos
Eﬁara el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y ¢) una descripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
Incumplimiento de un requisito de la Norma ISO 9001:2000 o un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestién de la calidad, requisito del cliente.
| os organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizacion (INN).
% | a empresa certificadora no debe tener ninguna relacion con la empresa que realizo6 la implementacion de la certificacion.
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AREA

CALIDAD DE ATENCION A USUARIOS

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

GOBIERNO ELECTRONICO

Contribuir al uso de las Tecnologias de
Informacion y Comunicaciéon  (TIC) para
mejorar 'y simplificar los servicios e
informacién ofrecidos por el Estado a los
ciudadanos, mejorar y simplificar los
procesos de soporte institucional y facilitar la
creacion de canales tecnolégicos que
permitan aumentar la transparencia vy
participacion ciudadana.

Instructivo Presidencial de Desarrollo de Gobierno

Electrénico. Mayo 2001.
Guia Metodoloégica del Sistema Gobierno Electrénico.
Agenda de Gobierno Electrénico 2003-2005.

Ley de Bases de Procedimientos Administrativos
(19.880).

Instructivo Presidencial sobre aplicacion de la Ley de
Bases de Procedimientos Administrativos.

Ley sobre documentos electronicos, firma electronica y
los servicios de certificacion de dicha firma (19.799).

Documentos elaborados por el Comité de Normas para
el Documento Electronico.

Manual operativo sobre documentos electrénicos y firma
electronica.

Informacion  presentada a  través del  sitio
http://www.modernizacion.gob.cl.

Instructivo Presidencial sobre Participacion Ciudadana.

DS 77 de 2004, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que aprueba norma técnica sobre
eficiencia de las comunicaciones electrénicas entre
organos de la Administracion del Estado y entre estos y
los ciudadanos.

DS 81 de 2004, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia, que aprueba norma técnica para los
o6rganos de la Administraciéon del Estado sobre
interoperabilidad de documentos electrénicos.

DS 83 de 2004, del Ministerio Secretaria General de la
Presidencia que aprueba norma técnica para los
o6rganos de la Administracion del Estado sobre
seguridad y confidencialidad de los documentos
electronicos.

Servicio utilizando Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC) cumpliendo estandares de
calidad en la atencion de sus
clientes/usuarios/beneficiarios a través de la
provision de bienes y/o servicios optimizados, con
procesos de soporte institucional mejorados y
canales tecnologicos de participacion ciudadana y
transparencia implementados.

® |a duracién de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencién realizadas por la empresa certificadora.



CALIDAD DE ATENCION
A USUARIOS

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

GOBIERNO ELECTRONICO

El servicio elabora un Diagnéstico de
los procesos de provision de sus
productos estratégicos (bienes y/o
servicios), entregados a  sus
clientes/usuarios/beneficiarios™;  los
procesos de soporte institucional y de
los canales tecnolégicos de
participacion ciudadana y
transparencia, sujetos a la normativa
vigente relativa al desarrollo de
Gobierno  Electrénico® desde la
perspectiva de su mejoramiento y el
uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC) y presenta
informe al PRYME - SEGPRES para
su validacion. Para esto el servicio:

» |dentifica los procesos de provision
de los productos estratégicos
(bienes  y/lo  servicios) que
requieren informacién de otros
Servicios Publicos.

» |dentifica y analiza los procesos de
provision de los  productos
estratégicos (bienes y/o servicios);

los procesos de soporte
institucional y los canales
tecnologicos  de participacion

ciudadana y transparencia, que
deben incorporar modificaciones
para su mejoramiento y uso de
TIC.

» Identifica en forma precisa las
modificaciones a los procesos de
provision de los  productos
estratégicos de la institucion, que
utilizaran TIC, de modo de mejorar
los servicios e informacion a los
ciudadanos, considerando

De acuerdo al Diagnostico, el
servicio elabora el Plan de
mejoramiento y uso de TIC en la
provision de sus productos
estratégicos (incluyendo nuevos
productos, si corresponde),
procesos de soporte institucional y

canales tecnoldgicos de
participacion ciudadana y
transparencia, sujetos a la
normativa vigente relativa al
desarrollo de Gobierno

Electrénico® aprobado por el jefe
de servicio, y presenta informe al
PRYME - SEGPRES para su
validacion.

De acuerdo al Plan, el servicio
elabora un Programa de Trabajo y
lo presenta al PRYME -
SEGPRES para su validacion,
incluyendo:

» Los principales hitos,
cronograma de trabajo, los
plazos y los responsables de
la implementacion.

El servicio disefia un Programa de
Seguimiento para la
implementacion del Programa de
Trabajo propuesto y presentado
en la etapa anterior al PRYME -
SEGPRES para su validacion.

El servicio implementa el
Programa de Trabajo para el
desarrollo del Plan de
mejoramiento y uso de TIC en la
provision de sus productos
estratégicos (incluyendo nuevos
productos, Si corresponde),
procesos de soporte institucional y

canales tecnoldgicos de
participacion ciudadana y
transparencia, sujetos a la
normativa vigente relativa al
desarrollo de Gobierno

Electronico® y elabora un informe
de los resultados de la aplicacién
del Programa de Trabajo, que
debe considerar al menos:

»  Anélisis de la implementacion
realizada.

»  Evaluacién de los resultados.

» Recomendaciones.

»  Compromisos que surgen de
las recomendaciones.

» Responsables de los
compromisos asumidos y los
plazos.

El servicio difunde a los

clientes/usuarios/beneficiarios y a
sus funcionarios sobre el
mejoramiento y uso de TIC en la
provision de sus productos
estratégicos (bienes y/o

El servicio elabora un informe de
los resultados y
recomendaciones de la
implementacion efectuada
segun lo establecido en el
Programa de Trabajosz, sujetos
a la normativa vigente relativa al
desarrollo de Gobierno
Electrénico® 'y lo presenta al
PRYME - SEGPRES para su
validacion, incluyendo:

» Informes Ejecutivos.

» Evaluacion de las
modificaciones incorporadas
en la provision de los
productos que utilizan TIC.

» Compromisos asociados a
las recomendaciones y los
plazos de incorporacion.

» Resultado de la medicion de
los indicadores.

El servicio implementa aquellos
aspectos del Plan que
corresponda, no incorporados
en el programa de trabajo de la
etapa anterior.

El servicio debera al menos
mantener el grado de desarrollo
del sistema de acuerdo a cada
una de las etapas tipificadas.

% La definicion de productos estratégicos (bienes y/o servicios) y clientes/usuarios/beneficiarios debe corresponder a la definicion realizada por la institucion en el sistema de Planificacion / Control de Gestion y

sefialada en la Ficha A-1 “Definiciones Estratégicas”, presentada en el Proyecto de Ley de Presupuestos 2006, actualizada segun corresponda.

3

' La normativa a considerar se refiere a las comunicaciones electronicas, interoperabilidad de documentos electrénicos y su seguridad — confidencialidad (DS. 77, 81 y 83, respectivamente) y nuevas normativas
definidas por el Comité de Normas para el Documento Electrénico.

% Este requisito debera incluir lo establecido en las etapas 4, 5 y 6 del sistema de Simplificacion de Tramites del PMG 2003. Respecto a la etapa 4, se debe contemplar la elaboracién de un informe con los
resultados y recomendaciones para nuevos procesos de cambio. Respecto a la etapa 5, se debera incluir la aplicacion del Programa de Seguimiento de las Recomendaciones formuladas en la etapa 4. Respecto a
la etapa 6, se debera incluir el Informe de Resultado de la implementacion del Plan de Simplificacion de Tramites Inter-servicios.
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CALIDAD DE ATENCION
A USUARIOS

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

aspectos tales como:
o Caracteristicas de los
productos.
o Provision y/o modo de
acceso.

» Identifica en forma precisa las
modificaciones a los procesos de
soporte institucional que utilizaran
TIC, considerando aspectos tales
como:

o Relevancia de los
procesos.
o Modo de acceso.

» ldentifica en forma precisa las
modificaciones y/o creacion de
canales tecnolégicos de
participacion ciudadana y
transparencia, considerando al
menos, aspectos tales como:

o Informacion para
conocimiento publico,
definida segun criterios de
pertinencia y relevancia.

o) Mecanismo de interaccion
con la ciudadania.

o Requisitos establecidos
por leyes y normativas
sobre  transparencia y
participacion ciudadana.

servicios), sus procesos de
soporte institucional y los canales
tecnolégicos de  participacion
ciudadana y transparencia.
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AREA

PLANIFICACION / CONTROL / GESTION TERRITORIAL INTEGRADA

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

PLANIFICACION / CONTROL DE

GESTION

Normalizar segun el Sistema de Certificacion
Internacional Norma [1SO 9001:2000, los
procesos de planificacion y sistemas de
informacion para la gestién que permitan a la
Instituciéon disponer de la informacion necesaria
para apoyar la toma de decisiones respecto de
los procesos y resultados de la provision de sus
Productos, y rendir cuentas de su gestion
institucional.

Evaluacién de la Gestion Financiera del
Sector Publico en 2004 y Proyecciones
para 2005. Direccion de Presupuestos-
Ministerio de Hacienda, Junio de 2005.

Sistema de Control de Gestion vy
Presupuestos por resultados. La
Experiencia Chilena. Division de Control
de Gestion, Octubre de 2003.

Aspectos Macroecondmicos del
Proyecto de Ley de Presupuestos del
Sector Publico del afio 2006. Direccién

de Presupuestos-Ministerio de
Hacienda.

Notas Técnicas, Capitulo XIl:
Indicadores de Desempeiio

(www.dipres.cl).

Guia Metodoldgica Planificacion Afo
2005 (Definiciones Estratégicas e
Indicadores de Desempefio)
(www.dipres.cl).

Norma NCH ISO 9001:2000.

Manual de Referencia: Guia para la
implementacion 1ISO 9001:2000 Sistema
Planificacion / Control de Gestion.

Mecanismo de Certificaciéon Externa
Modalidad Norma ISO para el Programa
Marco del PMG. Dipres Agosto 2005.

Procesos de planificacion y sistemas de informacién para la
gestion  certificado  bajo Sistema de Certificacion
Internacional Norma ISO 9001:2000 con el objeto que
permitan a la Institucion disponer de la informacién necesaria
para apoyar la toma de decisiones respecto de los procesos
y resultados de la provision de sus Productos, y rendir
cuentas de su gestion institucional.
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PLANIFICACION / CONTROL

/  GESTION TERRITORIAL ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
INTEGRADA
PLANIFICACION / CONTROL | o El servicio establece la mision, El servicio disefia el Sistema de El servicio tiene en El servicio tiene en pleno
DE GESTION objetivos  estratégicos, productos Informacién para la Gestion (SIG), el funcionamiento el SIG, mide los funcionamiento el SIG y
estratégicos (bienes y/o servicios). que incluye : indicadores de desempefio presenta los indicadores de
construidos e identifica aspectos desempefio en la formulacion
Define la mision considerando los »  Definicion de centros de del sistema necesarios de ajustar de Presupuesto.

siguientes aspectos:

»  Ambito actual donde opera el
servicio 'y los  cambios
esperados futuros, lo que
requiere conocer previamente:

o Los productos
estratégicos (bienes y/o
servicios)  otorgados a
los clientes / beneficiarios
/ usuarios de la
institucion.

o La estructura
organizacional 'y las
funciones especificas.

o Los sistemas de
informacion utilizados en
la institucion.

» La legislaciéon que enmarca su
mision.

» Las percepciones del equipo
directivo y los funcionarios del
servicio.

» La opinién de los clientes del
servicio.

responsabilidad  (centros  de
costos), en base a |las
declaraciones estratégicas
definidas, considerando los
siguientes criterios:

o Relevante para los objetivos
de la institucion.

o Dispone de cierto grado de
autonomia en la asignacion
y el uso de los recursos.

o  Existe un ejecutivo
responsable por su
desempefio.

o  Genera informacion.

Identificacion de indicadores de
desempefio para medir el logro
en la entrega de productos
estratégicos (bienes ylo
servicios), por centro de
responsabilidad, en las
dimensiones Eficiencia, Eficacia,
Economia y Calidad y en los
ambitos de proceso, producto y
resultado.

Identificacion de indicadores
para medir el desempefio de
productos de Gestion Interna
relevantes para la entrega de
productos estratégicos (bienes
ylo servicios) por centro de

responsabilidad, en las
dimensiones Eficiencia, Eficacia,
Economia y Calidad.
Identificacion de la informacion
relevante para la construccion de
indicadores de desempefio.
Disefio de los mecanismos e
instrumentos de recoleccion vy
sistematizacién de la informacion
para la construccion de
indicadores de desempefio.

para su pleno funcionamiento.
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PLANIFICACION / CONTROL
/ GESTION TERRITORIAL
INTEGRADA

ETAPA 5

ETAPA 6

ETAPA 7

ETAPA 8

PLANIFICACION / CONTROL | o
DE GESTION

El Servicio  presenta los
indicadores de desempefio y sus
metas en la formulacién del
presupuesto, el que incluye:

»  Priorizacién de los
indicadores con sus
respectivos ponderadores.

»  Medios de Verificacion.

El Servicio cumple en un rango de
90% a 100%, con el promedio
ponderado de las metas de los
indicadores de desempefio
presentados en la formulacion del
presupuesto de la etapa anterior.

El servicio elabora un manual de
procedimientos de mantencion del
Sistema de Informacion para la
Gestion SIG®, el que incluye al
menos lo siguiente:

»  Antecedentes de:

o  Sistema de Informacion.

o Mecanismos de recoleccion
de datos y entrega de
informacion.

»  Antecedentes de reportes y usos
del sistema.

El servicio debera al menos mantener
el grado de desarrollo del sistema de
acuerdo a cada una de las etapas
tipificadas®.

El servicio prepara la certificacion del
sistema de Planificacion y Control de
Gestion segun la Norma ISO
9001:2000, la que incluye:

»  Elaboracion de un Diagnéstico
de los procesos del Sistema de
Planificacion 'y  Control de
Gestion, necesarios de
normalizar para ser certificados
segun la Norma ISO 9001:2000,
definiendo los requerimientos
que emanan de las Normas I1SO
y que no se encuentran
considerados en los procesos del
Sistema de Planificacion 'y
Control de Gestion.

»  Elaboracién de un Plan para la
preparacion de la Certificacion
de los procesos asociados al
desarrollo del Sistema de
Planificacion 'y  Control de
Gestion, incluyendo un Programa
para llevar a cabo dicho Plan, el
que debe definir actividades,
responsables y fechas de
desarrollo del Plan.

»  Implementacion del Plan para la
preparacion de la certificacion de
los procesos asociados al
desarrollo del Sistema de
Planificacion 'y  Control de
Gestion, el que debe incluir, al
menos:

o  ElI'Manual de Calidad®.
o  Ejecucion de auditorias a
los procesos del Sistema

para detectar no
conformidades®® a la
implementacion.

o  Incorporacion de las

correcciones a las no
conformidades detectadas
en las auditorias.

Certificacion de los procesos
asociados al desarrollo del
Sistema de Planificacién y
Control de Gestion. El servicio

solicita la

Certificacion a

empresas certificadoras®” para
lo cual debe realizar:

>

El proceso de seleccion
de la empresa
certificadora®
considerando, entre otros
los requisitos definidos
DIPRES.

El proceso de Pre-
Certificacion, donde la

empresa certificadora
realiza una auditoria para
detectar las no

conformidades con la
Norma ISO.

El proceso de
incorporacion de las
correcciones para

resolver todas las no
conformidades.
Certificacion™ del
Sistema segun alcance
definido.

* S6lo aplicable a los servicios que repiten la etapa 6 por no entrar al Programa Marco Avanzado.

% En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 6 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 7 del sistema, correspondiente al Programa Marco

Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.

% Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusién, b).- los procedimientos documentados establecidos
ara el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y ¢) una descripcion de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
% Incumplimiento de un requisito de la Norma 1SO 9001:2000 o un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.

£
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AREA PLANIFICACION / CONTROL / GESTION TERRITORIAL INTEGRADA

Sistema Objetivo Antecedentes Meta

AUDITORIA INTERNA Normalizar; segun el Sistema de Certificacion | e Ley 19.653, de Diciembre de 1999. Probidad de los | Funcionamiento de Unidades de Auditoria certificado
Internacional Norma 1SO 9001: 2000, el Organos de la Administracién. bajo Sistema de Certificacion Internacional Norma
funcionamiento de Unidades de Auditoria, con el 1ISO 9001:2000 con el objeto de desarrollar en forma
objeto de desarrollar en forma permanente vy |e Ley 19.645, de Diciembre de 1999, que modifica el permanente y continua, auditorias de caracter
continua, auditorias de caracter general, Cédigo Penal sancionando la corrupcion. general, estratégico, fundamentalmente preventivas y
estratégico, fundamentalmente preventivas y de de apoyo a la gestion.
apoyo a la gestion. e Ley 19.553, febrero 1998. Establece Asignacion de

Modernizacion.

e  Metodologia Genérica de Auditoria. Documento técnico
N°12 1998. Referencias Generales para el
Relevamiento del Control Interno, CAIGG.

. Decreto Supremo N°12, 29 de enero de 1997, en el que
se cred el Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno (CAIGG) y modificado por Decreto Supremo
N° 108 de junio de 2000.

. Bases para la creacion de Unidades de Auditoria
Interna, para Servicios y Gobiernos Regionales.
Documento Técnico 6, 1994, del Consejo de Auditoria
Interna General de Gobierno (CAIGG).

e Ley 18575, Diciembre de 1986. Ley Organica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion
del Estado (LOCBGAE), Articulos 5°, 10°y 63°.

. Norma NCH ISO 9001:2000.

. Manual de Referencia: Guia para la implementacién
1ISO 9001:2000 Sistema de Auditoria Interna.

e  Mecanismo de Certificacion Externa Modalidad Norma
ISO para el Programa Marco del PMG. Dipres Agosto
2005.

¥ Los organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizacion (INN).
®La empresa certificadora no debe tener ninguna relacién con la empresa que realizé la implementacion de la certificacion.
* La duracién de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencién realizadas por la empresa certificadora.
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PLANIFICACION /
CONTROL /
GESTION

TERRITORIAL
INTEGRADA

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

AUDITORIA INTERNA

El servicio crea formalmente la Unidad
de Auditoria Interna, considerando:

>

La Unidad de Auditoria Interna
depende directamente del Jefe
de Servicio.

La mision y los objetivos de la
Unidad de Auditoria Interna se
definen en concordancia con las
orientaciones estratégicas del
servicio y las normativas vigentes
en el tema, de acuerdo a las
Bases para la creacion de
Unidades de Auditoria Interna.

La Unidad de Auditoria Interna elabora
un diagnoéstico y presenta informe al
Jefe de Servicio indicando los
Procesos, Subprocesos y Etapas, de
manera de administrar globalmente los
riesgos de la institucion y priorizar los
temas a auditar.

La Unidad de Auditoria Interna elabora
un Plan General para tres afios y un
Plan Anual para el afo siguiente, en
base al diagndstico realizado vy
presenta el informe correspondiente,
considerando:

» Las ftres lineas de auditoria:

Institucional, Ministerial y
Gubernamental, siendo esta
ultima definida por S.E. el

Presidente de la Republica y
coordinada por el Consejo de

Auditoria Interna  General de
Gobierno (CAIGG).
» El cumplimiento de los

Programas de Mejoramiento de la
Gestién de la institucion.

»  Cumplimiento de los Obijetivos
Ministeriales fijados de acuerdo al
diagndstico que determind las
areas que debian auditarse.

»  Los requisitos establecidos por el
Consejo de Auditoria Interna
General de Gobierno (CAIGG), y
que, entre otros, indica las
orientaciones que se deben tener
presente para definir los planes y
las areas de interés del Gobierno
en materia de auditorias.

El Plan General y Plan Anual de
Auditoria correspondiente al periodo, se
ejecuta cumpliendo los siguientes
requisitos:

mecanismos de
acuerdo a la

»  Aplica los
auditorias  de

metodologia de riesgos
recomendada y/o validada por el
CAIGG.

» Aplica normas relativas a la

programacion de cada auditoria.

» Realiza las actividades
especificadas en el Plan General y
en el Plan Anual de Auditoria,
incluyendo al menos 3 auditorias de
caracter preventivo a procesos o
areas. (clasificadas con el mayor
nivel de riesgo en la matriz de
riesgo institucional).

» La Unidad de Auditoria Interna
genera mensual y anualmente
informes de resultado de la
ejecucion del Plan Anual de las
auditoria realizadas, considerando:

o Informes ejecutivos mensuales
con identificacion de objetivos
generales y especificos,
alcance, oportunidad y analisis
de los resultados.

o Informe Final con el analisis de
la ejecucién del Plan y la
conclusién sobre el resultado
del trabajo anual.

La Unidad de Auditoria Interna
elabora un Programa de
Seguimiento de las

recomendaciones formuladas en
los informes de Auditoria Interna.

Este programa se ejecuta de
acuerdo a la metodologia de
trabajo definida o validada por el
CAIGG, la que contempla, entre
otros, un proceso de priorizacion de
recomendaciones presentando sus
respectivos compromisos de
seguimiento.

Las Instituciones deberan cumplir
con un porcentaje minimo de
implementacion, de acuerdo a una
escala indicada por el CAIGG®,
con la finalidad de asegurar la
disminucion del nivel de riesgo
existente en la administracion de
los recursos.

El servicio deberda al menos
mantener el grado de desarrollo del
sistema de acuerdo a cada una de
las etapas tipificadas*’.

“® Esta escala sera informada por el CAIGG en el ultimo trimestre de cada afio.
“ En el caso particular que el servicio haya comprometido la etapa 4 en el PMG del afio anterior y durante el presente afio no haya comprometido la etapa 5 del sistema, correspondiente al Programa Marco

Avanzado, debera proponerla nuevamente como “objetivo de gestion”, y se le exigira el cumplimiento adicionalmente de este requisito.

34




PLANIFICACION / ETAPA 5 ETAPA 6
CONTROL / GESTION
TERRITORIAL
INTEGRADA

AUDITORIA INTERNA |e  El servicio prepara la certificacion del sistema de | e  Certificacion de los procesos asociados al
Auditoria Interna segun la Norma 1SO 9001:2000, desarrollo del Sistema de Auditoria Interna. El
la que incluye: servicio solicita la Certificacion a empresas
certificadoras* para lo cual debe realizar:

» Elaboracion de wun Diagnostico de los

procesos del Sistema de Auditoria Interna, » El proceso de seleccion de la empresa
necesarios de normalizar para ser certificados certificadora® considerando, entre otros los
segun la Norma ISO 9001:2000, definiendo requisitos definidos por Dipres.

los requerimientos que emanan de las » El proceso de Pre-Certificacion, donde la
Normas ISO y que no se encuentran empresa certificadora realiza una auditoria
considerados en los procesos del Sistema de para detectar las no conformidades con la
Auditoria Interna. Norma ISO.

»  Elaboracion de un Plan para la preparacion » El proceso de incorporacion de las
de la Certificacion de los procesos asociados correcciones para resolver todas las no
al desarrollo del Sistema de Auditoria Interna, conformidades.
incluyendo un Programa para llevar a cabo >  Certificacion* del Sistema segun alcance
dicho Plan, el que debe definir actividades, definido.

responsables y fechas de desarrollo del Plan.

»  Implementacién del Plan para la preparacion
de la certificaciéon de los procesos asociados
al desarrollo del Sistema de Auditoria Interna,
el que debe incluir, al menos:

o  El'Manual de Calidad®.

o Ejecucion de auditorias a los procesos
del Sistema para detectar no
conformidades® a la implementacion.

o Incorporacién de las correcciones a las
no conformidades detectadas en las
auditorias.

2 Manual de Calidad: Herramienta que incluye a).- el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion, b).- los procedimientos documentados establecidos
para el sistema de gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y ¢) una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.
3 Incumplimiento de un requisito de la Norma 1SO 9001:2000 o un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de un producto, requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.
* Los organismos certificadores deben estar acreditados en el Instituto Nacional de Normalizacion (INN).
*®La empresa certificadora no debe tener ninguna relacién con la empresa que realizé la implementacion de la certificacion.
“ La duracién de la certificacion sera de 3 afios, periodo en el cual el servicio debe mantener los estandares de sus procesos certificados, los cuales seran auditados anualmente, a través de las auditorias de
mantencién realizadas por la empresa certificadora.
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AREA

PLANIFICACION / CONTROL / GESTION TERRITORIAL INTEGRADA

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

INTEGRADA

GESTION TERRITORIAL

Incorporar en los productos (bienes
ylo servicios) que entrega la
instituciéon una perspectiva territorial.

Ley N° 19.175, Organica Constitucional sobre Gobierno vy
Administracion Regional, que se modifica por la Ley N° 20.035,
del 01.07.05.

Ley de Presupuestos del Sector Publico afio 2006.

Estrategias de Desarrollo Regional 2000-2006 de cada Gobierno
Regional®’

Oficio del GAB. PRES. N° 29 del 04.12.00 que da a conocer el
Instructivo presidencial en materia de coordinacion presupuestaria
e inversiones.

D.S. 3.876 DEL 27.12.01 que encomienda al Ministro del Interior
la funcion de coordinacién de los Secretarios de Estado en todo lo
relacionado con la inversién publica regional.

Oficio Circular N° 155 de 28.02.02 sobre desconcentraciéon y
nuevas responsabilidades a ser ejercidas por los Gobernadores.

Oficio Circular N° 10, del 28.03.02 del Ministro del Interior y
Ministro de Hacienda sobre coordinacién presupuestaria sectorial
y regional.

Oficio Circular N° 15 del 03.05.02 del Ministro de Interior a
Intendentes pidiéndoles ejercer la responsabilidad superior de la
inversion publica regional y designar un secretario técnico como
colaborador inmediato para el trabajo con Seremis, Gobierno
Regional y Directores Regionales de servicios publicos inversores
en cada region.

Circular N° 44, del 28.04.03 del Ministro del Interior y Ministro de
Hacienda sobre coordinacion de inversiones sectoriales vy
regionales.

Ley 19.880, Ley de Bases de Procedimientos Administrativos.

Pagina web de la SUBDERE www.subdere.cl.

Servicio operando con procesos integrados
territorialmente que promueven e incorporan
las necesidades regionales y sus soluciones
en la entrega de sus productos.

Certificacion de la institucion como
“Organismo con perspectiva territorial”
otorgado por la Subsecretaria de Desarrollo
Regional y Administrativo (SUBDERE).

*" La Estrategia de Desarrollo Regional (EDR) es elaborada y aprobada en cada region por el Gobierno Regional, con la asistencia técnica de la Secretaria Regional Ministerial de Planificacién y Coordinacion. Las

EDR vigentes se formularon para el periodo 2000-2006.
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PLANIFICACION / CONTROL

/ GESTION TERRITORIAL ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4

INTEGRADA

GESTION TERRITORIAL | ¢ El servicio elabora un diagndstico De acuerdo al diagnéstico, el servicio El servicio implementa el Programa El servicio elabora un informe

INTEGRADA de los productos estratégicos elabora el Plan para incorporar la de Trabajo que incorpora la de los resultados y
(bienes y/o servicios) entregados a perspectiva territorial en la entrega de perspectiva territorial en la entrega recomendaciones de la
sus clientes/usuarios/beneficiarios sus productos estratégicos, aprobado de sus productos estratégicos implementacién efectuada
desde una perspectiva territorial®, por el jefe de servicio y, presenta (incluye nuevos productos  si segun lo establecido en el
y presenta informe a la informe a la SUBDERE para su corresponde), en cada region. programa de Trabajo de la
Subsecretaria de Desarrollo validacion. Este plan debe incluir , al etapa anterior y el Programa
Regional y Administrativo menos lo siguiente: El servicio implementa, cuando de Seguimiento para
(SUBDERE) para su validacion®. corresponda, la incorporacion de la incorporar la  perspectiva
Para esto el servicio: » Los productos en los que perspectiva  territorial de las territorial y lo presenta a la

aplicara perspectiva territorial. iniciativas nuevas que el servicio SUBDERE para su validacion,

> Analiza e identifica los > Las opiniones pertinentes de los ofrezca y que surjan durante el incluyendo:

productos estratégicos servicios publicos relevantes desarrollo de esta etapa, en cada

(subproductos y/o productos sobre los productos estratégicos region. »  Informe Ejecutivo .

especificos) de la institucion en los que aplicara la perspectiva »  Evaluacion de las

en los que corresponde aplicar territorial. El servicio implementa el programa modificaciones
perspectiva territorial y » Las modificaciones necesarias de trabajo del sistema de incorporadas a los
aquellos en los que para que estos productos informacioén para el registro de sus productos respecto de la
corresponde incorporar incorporen perspectiva territorial. productos estratégicos y perspectiva territorial, en
modificaciones para » La identificacion fundada, en los clientes/usuarios/beneficiarios  por cada region.
responder a dicha perspectiva. casos que corresponda, de las region. »  Evaluacion de las
» Identifica en forma precisa las situaciones especiales o) modificaciones
modificaciones necesarias de variables externas que puedan El servicio disefia un Programa de incorporadas a los
incorporar en la entrega de los afectar la aplicacion del plan de Seguimiento de la implementacion sistemas de informacion
productos estratégicos en los gestion territorial integrada. en cada region. Dicho Programa de para al registro de sus
que  corresponde  aplicar » Las iniciativas nuevas (nuevos seguimiento debera considerar al productos y  Clientes/
perspectiva territorial en productos  estratégicos) que menos: Beneficiarios/  Usuarios
aspectos tales como: deben incorporar la perspectiva por region.
territorial, si corresponde. »  Analisis de la implementacion »  Compromisos asociados

o caracteristicas de los » Las medidas administrativas realizada. a las recomendaciones y
productos. necesarias para implementar la »  Evaluacion de los resultados. los plazos de

o provision o modo de perspectiva territorial en los » Recomendaciones. incorporaciéon, en cada
acceso de los productos. productos  estratégicos que » Compromisos surgidos de las region.

o procesos internos vy corresponda. recomendaciones. » Resultado de la medicion
externos  (como  por » Los compromisos anuales de > Responsables de cumplir de los indicadores, en
ejemplo, los procesos de actividades e inversiones del dichos compromisos y plazos. cada region.
coordinacion Programa Publico de Inversion
presupuestaria y en la Region. El servicio difunde a los El servicio implementa,
operacional con otros clientes/usuarios/beneficiarios y a cuando corresponda, la
servicios para la entrega El servicio integra el Plan para sus funcionarios de los resultados incorporacion de la
de los productos incorporar la perspectiva territorial en obtenidos de la incorporacién de perspectiva territorial en sus
estratégicos (bienes y/o la entrega de sus productos la perspectiva territorial en la productos nuevos  que el
servicios)). estratégicos, a los instrumentos de entrega de sus  productos servicio ofrezca que surjan

“®La perspectiva territorial o gestion territorial integrada se refiere a que el servicio cumple con los requisitos técnicos que le permiten contribuir a mejorar la satisfacciéon de las necesidades de sus clientes, usuarios
y beneficiarios a través de una mayor integracién entre los servicios publicos y mayor equidad territorial en la provisién de sus productos, bienes y servicios. La mayor equidad se logra a través de la adecuacion de
la definicion, modos de acceso y provision de sus productos a la realidad regional y la integracion a través de una mayor complementariedad de sus productos, bienes y servicios con las de otros servicios afines, de
modo de presentar una oferta integrada de productos y servicios en las regiones.
* os servicios quedaran excluidos de las etapas 2 y siguientes del sistema Gestion Territorial Integrada, si como resultado del Diagnéstico, validado por SUBDERE, no le es aplicable la perspectiva territorial en la
provision de sus bienes y/o servicios.
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PLANIFICACION / CONTROL

/' GESTION TERRITORIAL ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
INTEGRADA
planificacion y programacion estratégicos (bienes y/o servicios), durante el desarrollo de esta
» Identifica el programa anual de institucional existentes. en cada region. etapa, en cada region.
gasto en la  region®
desglosando el gasto | e |os gobiernos regionales® en la e El servicio implementa, en
vinculado a productos elaboracion de su plan para cada region, aquellos
estratégicos, a productos de incorporar la perspectiva territorial, aspectos del Plan que
gestion interna y a desarrollan anualmente un proceso corresponda, no incorporados
presupuesto no distribuido, de coordinacién de inversiones con en el (o los) programa(s) de
sefialando la proporcion del los  servicios  regionales, las trabajo de la etapa anterior.
mismo que corresponde a los gobernaciones y municipalidades de
productos que aplican la region, que considera . El servicio deberd al menos
perspectiva territorial. procedimientos  de participacion mantener el grado de
ciudadana y criterios de desarrollo del sistema de
> Analiza e identifica el grado de ordenamiento territorial y acuerdo a cada una de las
desconcentracién® utilizado sustentabilidad ambiental. etapas tipificadas.
en la provision de los

productos estratégicos, en los | ,

que corresponde aplicar

perspectiva territorial,

incluyendo al menos:

o las facultades delegadas
no ejercidas sefialando

El servicio elabora un programa de
trabajo para la implementacion del
Plan para incorporar la perspectiva
territorial en la entrega de sus
productos estratégicos (y nuevos
productos si corresponde), y lo

las razones. presenta a la SUBDERE para su
o las facultades no validacion, incluyendo:

delegadas y necesarias

para entregar los > Los principales hitos,

productos con cronograma de trabajo, los

perspectiva territorial. plazos, y los responsables de la

. o implementacién en cada region.
» Identifica la opinién de los

servicios publicos relevantes
que afectan los bienes y/o
servicios de la institucion en
los que corresponde aplicar
perspectiva territorial.

. El servicio elabora o perfecciona el
disefio ldgico del sistema de
informaciéon para el registro de sus
productos estratégicos en los que
corresponda aplicar perspectiva

T territorial y
> E.I servicio |d_ent|f|ca .e,l 0 los clientes/usuarios/beneficiarios por
sistemas de informacion para region

el registro por regién, de los
productos estratégicos en los
que corresponde aplicar
perspectiva territorial y sus
clientes/usuarios/beneficiarios
asociados.

® lLos gobiernos regionalesss’ para
elaborar o perfeccionar su sistema de
informacion, consideran la
sistematizacién de la informacién de
la gestién regional, incorporando a lo
menos:

% Los servicios que por razén de su misién, funciones, naturaleza de sus productos y/o la localizacién de sus clientes/ usuarios/ beneficiarios provean sus productos exclusivamente en determinadas regiones,
aplicaran este requisito solo en dichas regiones.

5" En el caso que el diagnostico verifique la existencia de productos que les corresponde aplicar la perspectiva territorial y la posibilidad de desconcentracion administrativa sea inaplicable en el corto plazo, se
debera dar cuenta de ello en el diagndstico.

2 Este requisito es aplicable solo a los Gobiernos Regionales.

%3 Este requisito es aplicable solo a los Gobiernos Regionales.

5 Este objetivo no es aplicable para los servicios sin representacion regional. Los servicios a los que les corresponde asistir al Gabinete Regional Ampliado son aquellos que cuentan con representante regional.
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PLANIFICACION / CONTROL
/' GESTION TERRITORIAL
INTEGRADA

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

» La informacion relativa a las
actividades e inversiones de los
gobiernos regionales, de los
servicios publicos y
municipalidades de la region,
desglosada por iniciativa, unidad
territorial donde se desarrollara,
monto de recursos
comprometidos, beneficiarios y
resultados esperados.

El servicio elabora el programa de
trabajo para la implementacion del
disefio légico del sistema de
informacién para el registro de sus
productos estratégicos en los que
corresponda  aplicar  perspectiva
territorial y
clientes/usuarios/beneficiarios por
regién, incluyendo:

» Los principales hitos,
cronograma de trabajo, los
plazos y los responsables de la
implementacion en cada region.

El servicio™ participa en el gabinete
regional ampliado en funcionamiento
cumpliendo al menos con:

» Participa en las reuniones
convocadas por el Intendente
con sus representantes titulares.

»  Participa a peticion del
Intendente en la elaboracién del
anteproyecto regional de
inversiones.

El servicio informa al Intendente su
programa de trabajo para la
implementacion del Plan para
incorporar la perspectiva territorial en
la entrega de sus productos y el
programa anual de gasto en la region.
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AREA

ADMINISTRACION FINANCIERA

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

SISTEMA DE COMPRAS Y

CONTRATACIONES ~ DEL
PUBLICO (SCCP)

SECTOR

Mejorar la transparencia, eficiencia y calidad de
los procesos de compras y contrataciones de
los Servicios Publicos, asi como fortalecer el
acceso a mayor y mejor informacion.

Ley N° 19.886 del 30/07/2003, ley de
bases sobre Contratos Administrativos de
Suministro y de Prestacién de Servicios.

Decreto Supremo 250 del 09/03/2004,
que Aprueba el Reglamento de la ley
19.886 de Bases sobre Contratos
Administrativos de Suministro y
Prestacion de servicios.

Sistema de informacién de Compras
Publicas www.chilecompra.cl.

Condiciones de uso sitio web del Sistema
de Compra y Contratacion Publica
www.chilecompra.cl.

Servicio operando con estandares de transparencia, eficiencia
y de calidad en gestién de abastecimiento del sector publico,
realizando los procesos de compra y contratacion de manera
completa y oportuna a través de www.chilecompra.cl,
integrando politicas formales para el mejoramiento de la
gestion de abastecimiento.
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ADMINISTRACION FINANCIERA

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

SISTEMA DE COMPRAS Y
CONTRATACIONES DEL SECTOR
PUBLICO (SCCP)

El servicio cuenta con funcionarios
relacionados con el proceso de
abastecimiento con competencias

El servicio realiza completa vy
oportunamente sus procesos de
compra y contratacién a través de

El servicio utiliza procesos de

compras y

contratacion

pertinentes, eficientes a sus

El servicio define el plan anual
de compras. Para ello:

y habilidades en materias de www.chilecompra.cl, de acuerdo a la necesidades y realiza gestiéon en > Revisa ylo genera
gestion de abastecimiento® del normativa vigente. Para ello: todos sus contratos vigentes. procedimientos
Sector Publico, considerando al Para ello: documentados para definir
menos funcionarios capacitados »  Publica requerimientos (bases el plan de compras
en: o Términos de Referencia) de > Compra a través del institucional.
acuerdo a normativa. catalogo electrénico de > Clasifica sus compras y
»  Uso de www.chilecompra.cl. » Responde las consultas Convenios Marco cuando contrataciones de acuerdo
» Normativa de compras vy realizadas por los posibles corresponda. a variables relevantes para
contratacion publica. oferentes a través de la > Realiza licitacion publica el Servicio.
» Materias de gestion de plataforma. como regla general. > Define plan de compras
abastecimiento. » Realiza la apertura electronica > Realiza convenios de institucional.
de las ofertas recibidas. suministros internos para
» Verifica la publicacion de abastecimiento El servicio realiza sus procesos
manera completa del acta de permanente en el tiempo de compra y contratacion a
apertura electronica. de aquellos productos y través del portal
» Adjudica electronicamente vy servicios que utiliza con www.chilecompra.cl en base al
adjunta resolucion de frecuencia, sin certeza de plan anual de compras definido
adjudicaciéon con detalle del la oportunidad, cantidades por el servicio.
resultado de la evaluacion. y/o montos.
» Emite la orden de compra > Revisa periodica y El servicio evalla

correspondiente  y/o adjunta oportunamente los periddicamente el plan anual de
contrato si lo hubiere. contratos  vigentes  del compras institucional. Para ello:
» Recibe cuando corresponde la Servicio y evalia la
factura electrénica posibilidad de licitarlos > Define criterios para
correspondiente. nuevamente en evaluar resultados,
»  En relacién con la oportunidad condiciones  comerciales utilizando instrumentos de
de los procesos éstos se deben mas ventajosas. gestion (indicadores de
llevar a cabo a través de la gestién/planillas de
plataforma de manera integral y seguimiento).
respetando los plazos de cada > Analiza resultados de los
una de las etapas del proceso instrumentos de gestion,
de compra o contratacion sefialando las
relacionado con el tipo de desviaciones y causas.
adquisicion de que se trate. > Define acciones de
mejoramiento e
implementa plan de trabajo
interno para corregir
desviaciones.
> Actualiza o modifica el

plan anual de compras, si
es pertinente.

% Los funcionarios relacionados con el proceso de abastecimiento son todos los que realizan procesos de compra, aun cuando no sean parte del Departamento o area de Abastecimiento, tales como Unidades de
Estudios, Proyectos, Servicios Generales, entre otros. Asimismo, son todos aquellos que se relacionan con el proceso de abastecimiento en alguna de sus etapas, por ello deben incluirse los de areas de gestion y
planificacion de compras, bodega (inventario), administracion de contratos, entre otros.



ADMINISTRACION FINANCIERA ETAPA 5 ETAPA 6

. El servicio disefia el Modelo de Mejoramiento Continuo para la Gestidon de | e El servicio implementa programa de trabajo con las

SISTEMA DE COMPRAS Y Abastecimiento del Sector Publico®®, que considera al menos: recomendaciones formuladas en el informe de
CONTRATACIONES DEL SECTOR resultados de la etapa anterior.
PUBLICO (SCCP) » Normas y procedimientos relativos al flujo completo de compras y contratacién,
con base a la normativa vigente. . El servicio debera al menos mantener el grado de
»  Procedimientos y pautas de excelencia en abastecimiento, especialmente para desarrollo del sistema de acuerdo a cada una de las
la elaboracién de bases y especificaciones, criterios y metodologias de etapas tipificadas.

evaluacion de ofertas.

Equipo competente en materias de gestion de abastecimiento.
Politica de inventarios.

Politica de evaluacion de proveedores.

Y V VvV

. El servicio implementa y elabora informe de resultado de la implementacion del
Modelo de Mejoramiento Continuo para la Gestion de Abastecimiento. Para ello:

» Disefia Indicadores que midan los objetivos, con férmula de calculo, medicién
tiempo cero y estandar esperado.

» Identifica los resultados de los indicadores, las desviaciones y sus causas.

» ldentifica recomendaciones para corregir desviaciones.

» Elabora un programa de trabajo para implementar las recomendaciones

formuladas (actividades, plazos y responsables).

% E| Modelo de Mejoramiento Continuo para la Gestion de Abastecimiento del Sector Publico es un instrumento que permite revisar permanentemente el estado del arte de los temas relevantes para la gestion de
abastecimiento institucional, tanto en el ambito de desarrollo de actividades de proyectos como en los resultados de los procesos internos. Su objetivo es que los Servicios lo utilicen para hacer Seguimiento y
evaluacion permanente de los resultados alcanzados y en ellos descubrir areas de mejoras e implementarlas.
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AREA

ADMINISTRACION FINANCIERA

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

ADMINISTRACION

CONTABLE

FINANCIERO-

Fortalecer la funciéon Financiero-Contable a
través del mejoramiento de procesos y sistemas
de informacién, de manera que la informacion
cumpla con requisitos basicos de y pertinencia
oportunidad, consistencia, calidad y
confiabilidad.

Ley de Presupuestos del Sector Publico
Afio 2006.

Instrucciones para Ejecucion de la Ley
de Presupuestos del Sector Publico Afio
2006.

Decreto Ley N° 1.263, de noviembre de
1975. Decreto Ley Organico de la
Administracion Financiera del Estado.

Servicio con procesos de Administracion Financiero—Contable
mejorados, operando de manera integrada en el Sistema de
informacién para la Gestién Financiera del Estado (SIGFE) y
disponiendo oportunamente de la informacién financiera y
presupuestaria con la calidad, confiabilidad y pertinencia que se
les solicita.
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ADMINISTRACION ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4
FINANCIERA
ADMINISTRACION El servicio cuenta con equipo de El servicio envia oportunamente, a El servicio envia la totalidad de la | e El  servicio cuenta con

FINANCIERO-CONTABLE

trabajo competente
financiero-contable.

en

procesos

DIPRES y a la Contraloria General de
la Republica:

» Informe de Gestion Financiera
del Sector Publico.

El servicio envia oportunamente a la
DIPRES, la siguiente informacion:

»  Programacion Anual de Caja.

» lIdentificacion de estudios y
proyectos de inversion, de
acuerdo a los articulos 5° y 6° de
la Ley de Presupuestos.

»  Ejecucion de programas
institucionales incluidos en el
subtitulo de  Transferencias
Corrientes. Informe de avance
de egresos y gastos de los
Programas ejecutados total o
parcialmente y de asignaciones
globales a unidades de un
Servicio, incluidos en el subtitulo
24 de su presupuesto.

» Ajuste del Subtitulo 15 “Saldo
Inicial de Caja” (informacion del
Saldo Final de Caja del afio
anterior).

informacién  solicitada por la
DIPRES vy la Contraloria General de
la Republica con la oportunidad y
calidad minima requerida, esto es:

» Informa sin  errores de
imputacion.

informacién complementaria
para el analisis financiero y la
envia oportunamente a la
DIPRES, en relacion a:

» Justificacion de las
desviaciones del gasto.

» Ajustes al Programa
Anual de Caja con su
justificacion.

» Estado de Avance en la
ejecucion fisica de los
proyectos de inversion.

44




ADMINISTRACION ETAPA 5 ETAPA 6

FINANCIERA
. El servicio se incorpora a la Plataforma del|e  El servicio envia la informacion solicitada por
ADMINISTRACION Sistema de Informacion para la Gestién la DIPRES y la Contraloria General de la
FINANCIERO-CONTABLE Financiera del Estado (SIGFE)” a través de la Republica, generada a través de Ia
suscripcion de un Protocolo de Acuerdo de Plataforma transaccional SIGFE, con la
Implantacién del Sistema entre el jefe del oportunidad, calidad, confiabilidad y
Servicio, DIPRES vy la Contraloria General de la pertinencia requerida, esto es:

Republica, el que considera al menos:
» Presenta informacion  por  medio
» Agenda de implantacion del SIGFE (ambito electronico.

proceso y area financiera). »  Informa sin errores.

» Programa de implantacion del SIGFE
(dmbito area de tecnologia de la|e El servicio debera al menos mantener el
informacion). grado de desarrollo del sistema de acuerdo a

cada una de las etapas tipificadas.

%" Sobre la base del informe de diagnostico, podra convenirse con el Proyecto SIGFE la alternativa de validacion u homologacion del sistema financiero-contable en operacion en el Servicio. Dicha homologacion
debera realizarse previo analisis y verificacion del cumplimiento, por parte del sistema vigente en el Servicio, de estandares funcionales y tecnolégicos. Los estandares seran definidos por el SIGFE.
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AREA

ENFOQUE DE GENERO

Sistema

Objetivo

Antecedentes

Meta

ENFOQUE DE GENERO

Incorporar enfoque de género en
productos que entrega la institucion.

los

Plan Nacional de Igualdad de
Oportunidades 2001-2010 SERNAM.

Instructivo Presidencial N° 015 del afio
2000, que crea el Consejo de Ministros
por la Igualdad de Oportunidades.

Perspectiva de género en las iniciativas
de inversion en Normas y
procedimientos para el proceso de
inversion — 2006 MIDEPLAN.

Servicio operando con procesos que promueven e incorporan la
igualdad de oportunidades para hombres y mujeres en la entrega de los
productos.

Certificacion de la institucion como “Organismo con enfoque de género”
otorgado por el Servicio Nacional de la Mujer.
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ENFOQUE
DE
GENERO

ETAPA 1

ETAPA 2

ETAPA 3

ETAPA 4

ENFOQUE
DE
GENERO

El servicio elabora un diagnéstico
con enfoque de género:

» De los productos (bienes y/o
servicios)  entregados a sus
clientes/usuarios/beneficiarios

» Del o de los sistemas de
informacioén para el registro de
sus
clientes/usuarios/beneficiarios.

El servicio presenta un informe al
Servicio Nacional de la Mujer
(SERNAM) para su validacion. Para
esto el servicio:

» Analiza los productos de la
institucion que deben
incorporar modificaciones para
responder al enfoque de
género.

» Identifica en forma precisa
inequidades de género,
barreras existentes y las
modificaciones necesarias de
incorporar en los productos en
aspectos tales como:

o  Caracteristicas de los
productos.

o Provision o modo de
acceso de los productos.

» Analiza desde el enfoque de
género el o los sistemas de
informacién para el registro de
sus
clientes/usuarios/beneficiarios.

» Identifica en forma precisa las
modificaciones necesarias de
incorporar en las etapas de
recoleccion, procesamiento,
andlisis y difusion de la
informacion.

De acuerdo al diagndstico, el servicio
elabora el Plan para incorporar enfoque
de género en sus productos, aprobado por
el jefe de servicio y presenta informe al
SERNAM para su validacion. Este plan
debe incluir:

»  Objetivo general.

»  Obijetivos especificos.

» Medidas propuestas para incorporar
enfoque de género en los productos y
en los sistemas de informacion para
el registro
clientes/usuarios/beneficiarios 'y, si
corresponde, las iniciativas nuevas
(nuevos productos) que deben
incorporar enfoque de género.

El servicio elabora un programa de trabajo
para la implementacién del Plan para
incorporar enfoque de género en sus
productos (incluye nuevos productos si
corresponde), y lo presenta al SERNAM
para su validacién, incluyendo:
» Actividades, indicadores, cronograma
de trabajo, y los responsables de la
implementacion.

El servicio elabora el programa de trabajo
para incorporar enfoque de género en el
sistema de informacion para el registro de
sus clientes/usuarios/beneficiarios  por
sexo, incluyendo, segun corresponda, en
las etapas de recoleccion, procesamiento,
analisis y difusién de la informacion:

» Actividades, indicadores, cronograma
de trabajo, y los responsables de la
implementacion.

El servicio elabora un programa de trabajo
para difundir a los
clientes/usuarios/beneficiarios y a sus
funcionarios los avances en la
incorporacion de género en sus productos
relevantes 'y en los sistemas de
informacion.

El servicio implementa el Programa de
Trabajo que incorpora enfoque de género en
la entrega de sus productos (incluye nuevos
productos si corresponde).

El servicio implementa, cuando corresponda,
la incorporacion de enfoque de género de las
iniciativas nuevas que el servicio ofrezca y
que surjan durante el desarrollo de esta
etapa.

El servicio implementa el programa de
trabajo para incorporar enfoque de género en
elllos sistemas de informaciéon para el
registro de sus clientes/usuarios/beneficiarios
por sexo.

El servicio implementa el Programa de
Trabajo para difundir a los
clientes/usuarios/beneficiarios y a sus
funcionarios los avances en la incorporacion
de género en sus productos relevantes y en
los sistemas de informacion.

El servicio incorpora en el programa de
trabajo del siguiente periodo, el seguimiento
de la implementacion, el que debe considerar
al menos:

Andlisis de la implementacion realizada.
Evaluacion de los resultados.
Recomendaciones.

Compromisos surgidos de las
recomendaciones.

Responsables de los compromisos y los
plazos.

YV VYVVV

El servicio elabora un informe de
analisis de los resultados de la
implementacion, formula
recomendaciones, y lo presenta al
SERNAM para su validacion,
incluyendo:

» Resumen Ejecutivo.

»  Nivel de avance en relacion a los
objetivos planteados.

» Avances en la incorporaciéon de
enfoque de género de las areas
de: gestién interna, coordinacién
con otras instituciones, cambios
en la provision de productos, uso
de la informacion y ambito
juridico.

» Recomendaciones.

» Compromisos asociados a las
recomendaciones y los plazos
de incorporacion.

» Resultado de la medicion de los
indicadores.

El servicio implementa, cuando
corresponda, la incorporacion de la
perspectiva de enfoque de género de
las iniciativas nuevas que el servicio
ofrezca y que surjan durante el
desarrollo de esta etapa.

El servicio debera al menos
mantener el grado de desarrollo del
sistema de acuerdo a cada una de las
etapas tipificadas.
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