INFORME FINAL

Osvaldo Ferreiro Poch, Ph. D.

(con la colaboracion de Jorge Morales F.)

Santiago, 23 de Noviembre 2010

Pagina 1 de 52



Contenido

1. Resumen eJeCUtiVO el @STUTIO .......ccveuiiieieee ettt esne e 3
P (ot T =T ¢ oo OO SRS 4
3. Metodologia utilizada en el €STUAIO .........cceeiieiiiieciee e 5
4. Antecedentes de 18 INSLITUCION ..........ciiiiiieieiere sttt re e e eneas 12
I T o B 1] (o] o USSR 12
1.2 DefiniCIONES ESITAtEGICAS .. .eveiveiveirierierieiesie ettt sttt seesbeereaneene e 13
1.3 ODJetiVOS EStral@gICOS. .. e uin it et ee et et e e e e e e e e et e e e e e e 14
1.4 Clientes /Usuarios / BenefiCiarios. .. .......oovevusvi it e e e e enn 14
1.6 ProduCtOS ESIFALEICOS .....veveereeieeitieieeriesieeiesteesiee e sseesteesaessaesseasaesseesseensesseesseensesneesseeseens 15
1.7 Presupuesto y nivel de actividad por producto estratégiCo...........oovvivevriiirineineeennnnn, 19
1.8 NUMEr0 de FUNCIONAIIOS ......eeviiieeiieeie e sieeeseeste et e e taeae e ste e e sneesaeenaesneenneenee e 23
1.9 OFiCiNaS REGIONAIES. .. ...t ettt e e e e e e e e e e e e, 20
1.10 Organigrama... .. e e e e a2 2
5. Andlisis Resultados deI Estudlo de Caso ................................................................................... 24
TR0 L1 0o 1o of T o S SSSPSTPR 24
5.2 Objetivos Especificos del EStUdIO 08 CaSO........cccviieierierierieniesiesieseeeeie e sneeneas 24
5.3 Otros elementos evaluados @ CONSIAETAN ..........ccviveiverieiieseee e se e see e seesee e sraenaes 41
I @0 o Tod [E5] [0TSR 43
6.1 Logros y desafios de la experiencia analizada .............ccoccvevveiieieeiisiiesieecs e 43
6.2 Recomendaciones de mejora para la institucién a la luz del analisis realizado. .................. 43
6.3 Lecciones de la experiencia en estudio sobre su aplicabilidad en instituciones publicas. ...44
6.4 Objetivo General del EStudio de CaS0 ......ccceiviiiriieiiiiiesieeie e 46
N 1o (0L TSSO OTRPPPRPOPRTPRN 47
Anexo 1 CompromiSoS de GODIEINO ........ciuueiiiiiiieie ettt nes 47
Anexo 2 Antecedentes PMG de 12 INSEITUCION ........ccveeieiiiiiiie e 48
Anexo 3 Indicadores de cumplimiento Programacion Gubernamental afio 2009...................... 50

Anexo 4 Encuesta de Satisfaccion de Clientes..........ooeeeeeie e iiieeieie . B0

Pagina 2 de 52



1. Resumen ejecutivo del estudio

El estudio de caso del desarrollo e impacto de los Programas de Mejoramiento de la Gestion
(PMG) de la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB) ha sido realizado entre el
mes de octubre y noviembre de 2010. Este ha tenido como objetivo central el estudio de los
programas PMG en dicho servicio, llegandose a algunas recomendaciones tanto para la propia
Junaeb, como para el desarrollo e implementacion de los PMG’s en los Servicios Pablicos en
general.

Este estudio ha demostrado que Junaeb ha implementado satisfactoriamente un sistema de
gestion de calidad basado en los principios del estandar internacional 1SO 9001:2000%, para
posteriormente iniciar el proceso de recertificacion en la version 2008. Los procesos
implementados y certificados son: Planificacion y Control de Gestion, Auditoria interna,
Capacitacion, Compras y contratacion publica, Sistema integral de Atencion de informcion y
Atencion Ciudadana, Evaluacién de Desempefio, Higiene y Seguridad?.

Este estudio busca dar a conocer como la institucion a implementado estos procesos cuéles han
sido sus fortalezas y debilidades, cuales son sus desafios futuros, y por cierto de qué modo esta
implementacién ha logrado impactar en los procesos y el personal que trabaja en la institucion,
del mismo modo como ha logrado impactar en los proveedores y clientes tanto internos como
externos, (Beneficiarios o Usuarios).

La metodologia seguida del estudio fue a través de entrevistas® personalizadas con los directores,
jefaturas, personal de apoyo, diretivos de la DIPRES, red de expertos, y revision documental de
la institucion. Los resultados obtenidos de estas entrevistas son satisfactorios en su gran mayoria,
y concuerdan con lo exigido en la norma internacional y los principios de la calidad”.

Un importante desafio para JUNAEB es la continuacién de su programa de calidad mas alla de la
implementacion exitosa de la Norma 1SO9000 principalmente en sus procesos administrativos y
de apoyo. Resta sin duda la implementacion de la Norma en sus procesos principales y de
“negocio” (asociados directamente a sus objetivos que definen su mision). Luego la continuacion
de su programa de mejoramiento de la calidad mediante la implementacion de estrategias de
busqueda de la Excelencia, lo que es ciertamente necesario en una entidad de la importancia de
JUNAEB para la marcha adecuada de los programas educacionales del pais, muy en particular en
sectores de escolares y jovenes de mayor vulnerabilidad.

! Junaeb implementé y certific los primeros procesos basado en esta version de la norma. Actualmente estan
recertificando bajo la version 2008.

2 para Noviembre estaba planificada la auditoria de certificacion.

3 En este estudio existe un listado de entrevistados.

* Principios definidos en la Norma 1SO 9000:2005
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2. Marco Teérico

Programas de Mejoramiento de Gestion (PMG)

En el afio 1998, con la implementacion de la ley N°19.553 se inici6 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 caracter monetario para los funcionarios.

La citada ley establece que el cumplimiento de los objetivos de gestion comprometidos en un PMG
anual, daré 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
desempefie 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. Luego de cuatro afios de aplicacion, los resultados obtenidos en
esta primera fase, muestran que los PMG han sido un buen instrumento. En efecto, en estos afios, de
acuerdo a definiciones técnicas elaboradas al interior del sector publico por parte de una red de
expertos, los servicios han avanzado en el desarrollo de los sistemas de gestion que forman parte de
sus respectivos PMG. Lo anterior ha permitido que los funcionarios reciban un beneficio econémico,
a la vez que se construye una base mas sélida a partir de la cual enfrentar otras exigencias y procesos
propios de un sector publico que se moderniza para cumplir con sus principales desafios.

Con el objeto de profundizar los avances logrados no es suficiente el reconocimiento al interior del
sector publico. En este nivel de desarrollo de los PMG, en que un gran nimero de servicios alcanzan
las metas definidas, se requiere la aplicacion de un estandar externo que continué promoviendo la
excelencia en el servicio publico, pero que también haga reconocibles los logros por parte del
conjunto de la sociedad. Con este fin, la formulacion de los PMG correspondientes al afio 2005
introduce los primeros elementos para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de
sistemas de gestion para los servicios publicos -reconocido internacionalmente a traves de las Normas
ISOs- respondiendo ademaés al compromiso establecido en el Protocolo que acompafia el despacho del
Proyecto de Ley de Presupuestos del Sector Publico para el afio 2004, suscrito por el Gobierno y la
Comisién Mixta de Presupuestos del Congreso Nacional.
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3. Metodologia utilizada en el estudio

3.1. Resumen Propuesta Metodoldgica

En el presente estudio se persiguio un objetivo general y varios objetivos especificos:

El obgjetivo general consistidé en estudiar los resultados en la gestidon del Servicio Publico Junta
Nacional de Auxilio Escolar y Becas, JUNAEB, que ha implementado un sistema de gestion de la
calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001. Para ello se buscd conocer los efectos que la
aplicacién de dicha norma ha tenido en los procesos de gestion interna de JUNAEB (soporte y
estratégicos) y en los procesos de provision de bienes y/o servicios (productos estratégicos).

Ademas del objetivo general, se ha buscado alcanzar los siguientes objetivos especificos:

a.

Identificar qué motivaciones tuvo JUNAEB para incorporarse al proceso de certificacion ISO
previo a la exigencia en el PMG. Asimismo, interesa dilucidar si JUNAEB, en el caso de que
se haya incorporado como exigencia para obtener el incentivo, continuaria con el proceso si
tal exigencia se desligara de dicho incentivo.

Analizar, desde la experiencia de JUNAEB, cémo desde la experiencia y conocimiento del
consultor, la conveniencia de iniciar un proceso de certificacién desde procesos
transversales y luego procesos operativos o vinculados a productos estratégicos, o
directamente de procesos operativos en conjunto con procesos transversales.

Analizar si la instalacion de los procesos de gestidon establecidos en el Programa Marco
Basico facilitaron la implementacion, en el caso de JUNAEB, del sistema de gestion de la
calidad bajo la norma ISO 9001.

Identificar y analizar la situacion previa a la instalacion del SGC de JUNAEB.

Describir y analizar el proceso de disefio del SGC implementado por JUNAEB, cuyo periodo
corresponde desde la toma de decisidon de instalar el sistema hasta antes de la puesta en
marcha.

Describir y analizar el proceso de implementacion del SGC en JUNAEB.

Analizar la consistencia de los elementos que componen el SGC actual (Politica de Calidad,
Objetivos de Calidad, procedimientos, otros) y la relacion de éste con las definiciones
estratégicas de JUNAEB.

Identificar y analizar duplicidades o complementariedad de funciones o procesos por efecto
de la implementacion del SGC (por ejemplo, el proceso definido por la Norma de Revision
por la Direccidn, los procesos obligatorios de la Norma como: control de documentos,
control de registros, producto no conforme, acciones correctivas y preventivas), segun la
experiencia concreta vivida en JUNAEB.
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Conocer la vinculaciéon de la informacion de desempefio (financiera y de gestién) que
presenta JUNAEB al ciclo presupuestario y su relacidon con la DIPRES.

Identificar los cambios entre la situacion previa a la instalacion del SGC (objetivo especifico
f) y la situacion actual en JUNAEB.

Conocer los efectos en los procesos de andlisis y toma de decisiones del uso de informacion
del SGC en los siguientes niveles: encargados de los procesos, directivos de los centros de
responsabilidad, equipo directivo y jefe superior del servicio JUNAEB.

Identificar los efectos en JUNAEB de la implementacién de SGC basado en la Norma ISO
9001 considerando: un andlisis de costo/beneficio; resultados en el desempefio
institucional medido a través de indicadores, encuestas de satisfaccion u otras
evaluaciones, si existen; y efecto en los recursos humanos (dotacién, remuneraciones,
incentivos); financieros, infraestructura fisica y tecnolégica, entre otros.

. ldentificar logros y desafios de la experiencia analizada;
Proponer recomendaciones de mejora para JUNAEB a la luz del analisis realizado; y

Extraer lecciones de la experiencia en estudio sobre su aplicabilidad en instituciones
publicas en general.

3.2. Etapas del Proyecto: Planificacidn, Diseiio y aplicacion de Instrumentos, Sistematizacion
de instrumentos e Informe Final del Estudio de Caso JUNAEB.

Basandose en los Principios de Gestién de Calidad, se realizaron variadas actividades como
parte del estudio, como son:

3.2.1 Entrevistas

Las entrevistas que se realizaron tuvieron como alcance a:

Directores de la JUNAEB, Nacional y Regionales.

a. Estas entrevistas fueron de tipo abierto, ya que el objetivo fue obtener una vision
macro sobre el desarrollo del programa PMG, su evolucidon desde el programa
marco basico hasta el Programa de Marco Avanzado.

b. No obstante el caracter abierto de estas reuniones, por cierto se basaron en una
pauta de consultas que los consultores preparamos previamente con el objetivo
de hacer las entrevistas eficaces y eficientes.

c. Interesé también, en estas entrevistas, conocer el estado de la institucidén y su
gestion previamente a la implementaciéon del PMG y las motivaciones que
llevaron a su implementacion.

Representante de la Direccidn para la Calidad.
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Se realizaron varias entrevistas con la Representante de la Direccidon para la
Calidad, especialmente dado que ademas cumplia otros roles en forma
simultanea. Interesd conocer su experiencia desde el punto de vision de Lider de
la implementacién de los Programas Marco Basico, Marco Avanzado y Marco de
la Calidad (voluntario). A la vez interesa conocer su conviccién sobre debilidades,
fortalezas y recomendaciones.

Profesionales de la JUNAEB

Interesd conocer su experiencia de implementacion de los Programas Marco
Basico y Marco Avanzado. A la vez interesd su conviccidn sobre debilidades y
recomendaciones. Se entrevisto principalmente a encargados de procesos.

Agentes Externos

Interesd conocer la vision externa sobre el desarrollo de los programas PMB y
PMA. En este sentido, interesé especialmente tomar contacto con representantes
de la empresa certificadora de JUNAEB, de modo de conocer sus observaciones al
momento de certificar.

Usuarios

Interesd conocer la experiencia como receptores de servicios de JUNAEB. Se
intentd conocer la experiencia de alumnos universitarios beneficiarios de becas
alimenticias de JUNAEB (principalmente alumnos de la Universidad Alberto
Hurtado) con el objetivo de conocer su experiencia personal.

3.2.2 Reuniones de Avance, con personal de Diprés.

La estructura formal de este conjunto de reuniones ha sido:

a. Reunidn inicial
En esta reunidén se dieron a conocer los lineamientos generales de los proyectos que
estan bajo estudio.

b. Reuniones parciales

Estas reuniones se realizaron en su mayor parte los miércoles, una vez por semana. Estas
reuniones se llevaron a cabo en las dependencias del Departamento de Gestion Publica,
Division de Gestion Publica, DIPRES. En estas reuniones se verificé el avance del
desarrollo del estudio y su correcto direccionamiento hacia la consecucidén de los
objetivos buscados.
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c. Reunidn final

En esta reunion se expuso el informe final de la consultoria, a través de una exposicion
del estudio de caso realizado, presentando y fundamentando las principales
conclusiones obtenidas.

3.2.3 Visitas a Regiones

Se intentd visitar dos regiones en este estudio de caso. Las regiones seleccionadas fueron
la Vy VI, donde primaron los siguientes factores para su eleccién:

a. Cercania. El proyecto es de corto plazo, lo que imposibilitaba considerar regiones
de mayor alcance.

b. Experiencia en el servicio de los Directores en estas regiones y su conocimiento
técnico.

Sin embargo, por diversas circunstancias relacionadas principalmente con la agenda
disponible de los directores regionales, estas visitas no pudieron llevarse a cabo; no
obstante, aprovechando visitas a Santiago de ambos directores regionales, tales
entrevistas se pudieron realizar en la sede Santiago

3.2.4 Andlisis de Indicadores
Indicadores de Desempeiio de la Institucion

Se considerd el analisis de los indicadores de desempefio utilizados por la institucion en
el Sistema de Informacion para la Gestién (SIG), ademds de cualquier otro estudio
cuantitativo presente en la institucién y no considerado en el Sistema de Informacion
para la Gestion.

Instrumentos del Sistema de Gestion de la Calidad

Los instrumentos del Sistema de Gestion de la Calidad que se consideraron para analisis
son las encuestas de satisfaccion de clientes, la evaluacién de proveedores, los
resultados de auditoria interna, la metodologia de seguimiento de los procesos y el
estado de las acciones correctivas y preventivas.

3.2.5 Andlisis Temporal

En esta etapa se reviso el avance histérico de los Programas Marco, desde su génesis hasta
el inicio del PMC.

Se examinaron documentos que reflejaron los avances en cada época, permitiendo un
analisis comparativo.
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3.2.6 Reuniones con Representantes de Sistema de Expertos.

Durante el transcurso de la investigacién, se desarrollaron varias reuniones con
representantes de las diversas instituciones de la Red de Expertos que han apoyado la
implementacion de los PMG’s en los Servicios Publicos.

3.2.7 Reuniones con exautoridades de Diprés y otros Servicios

También se han llevado a cabo varias reuniones con exautoridades y actuales autoridades
de Diprés y otras instituciones publicas.

3.2.8 Aspectos especialmente relevantes a estudiar de la JUNAEB

Es relevante para el estudio de caso estudiar procesos criticos para la prestacion de
servicio de la institucidn. En este sentido se han seleccionado dos procesos claves para la
gestion interna y externa de la JUNAEB, los cuales son:

3.2.8.1 Proceso de Gestion de los Recursos Humanos

Este proceso se ha seleccionado en base a la gran cantidad de funcionarios desplegados a
través de todo el pais, quienes a través de sus acciones son pilares fundamentales para la
prestacion del servicio otorgado por la institucion.

3.2.8.2 Proceso de Gestion Logistico

Este proceso se ha seleccionado dada la gran relevancia que tiene para los clientes,
instituciones y estudiantes beneficiarios, recibir diariamente el servicio de alimentacion
con los mas altos estandares de calidad, asi también otros productos criticos como la
tarjeta nacional de estudiantes (TNE) y otros productos.

3.2.9 Productos Entregables

Plan de Trabajo: Incluye la Carta Gantt detallada por actividades, con periodos de
realizacion, horas para llevar a cabo cada actividad y responsables de su realizacion.
Propuesta Metodoldgica: Incluye un detalle mas profundo del plan de trabajo, explicando
la realizacion de las actividades programadas, incluyendo la justificacion de la
conveniencia de realizar las actividades programadas, y los resultados (productos)
esperados de cada una de ellas.

Informe Final: Es el documento final que incluye el analisis del caso completo, cumpliendo
con el contenido de los términos de referencia.
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3.3 Cuadro de Entrevistados
A. En la Junta Nacional de Auxilio
Escolar y Becas:

B. Representantes de la Red de
Expertos:

Sra. Amalia Cornejo:
Directora Nacional interina.

Sr. Juan Carlos Cabezas:
Director Nacional periodo
anterior.

Sr. Patricio Ibafiez: Director
Regional 5° Region (hasta
muy recientemente; sigue
siendo funcionario en otras
asignaciones).

Sra. Maria Elena Mujica:
Directora Regional 6°
Region, y actualmente
también Directora Regional
7° Region interina.

Sra. Milenka Montt: Jefe de
Departamentos de Gestion
de Calidad y Logistica, y del
Proceso de Control de
Gestion.

Sr. Cristian Vicuiia: Jefe
Departamento de Gestion
de Personas.

Sras. Marcia Rubilar, Ménica
Gatica y Moénica Saez: Jefes
de Procesos de Capacitacion
e Higiene y Seguridad.

Sr. Pablo Carrizo: Jefe
Departamento de Becas.

Sr. Tomas Monsalve: Jefe
Departamento de
Planificacion y Estudios.

Sra. Margarita Meneses:
Representante del Sistema
de Capacitacion, Servicio
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C. Directivos actuales y anteriores:

D. Integrantes del Departamento de
Control de Gestion de DIPRES:

Civil.

Sra. Elisa Carvajal:
Representante del Sistema
de Evaluacion de

Desempeiio, Servicio Civil.

Sra. Valentina Nehgen:
Representante de la
Superintendencia de
Seguridad Social, Unidad de
Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Sr. Manuel Quezada:
Representante del Consejo
de Auditoria Interna
General de Gobierno
(CAIGG).

Sra. Luna Israel:
Representante del sistema
de Control de Gestion, Jefe
del Departamento de
Control de Gestion, Gestion
Publica, DIPRES.

Sr. Sergio Toro: Director del
Instituto Nacional de
Normalizacion.

Sra. Heidi Berner: Ex
directora de la Division de
Control de Gestion de
DIPRES.

Sras. Luna Israel y Eliana
Carvallo: Representantes
del Departamento de
Control de Gestion, Gestion
Publica, de DIPRES.

Sr. Christian Contreras:
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Representante del
Departamento de Control
de Gestion, Gestion Publica
de DIPRES.

e Reunion Final con
Departamento de Control
de Gestion de DIPRES en
pleno.

4. Antecedentes de la institucion

1.1 Resefia Historica®

La idea del "Auxilio Escolar" se instala en Chile en los primeros afios del siglo XX. En 1920,
bajo la presidencia de Juan Luis Sanfuentes, se establece la obligatoriedad de la Instruccion
Primaria. Ocho afios mas tarde, durante el Gobierno de Carlos Ibafiez del Campo, se crea la
Direccion General de Educacion Primaria y las Juntas Comunales de Auxilio Escolar. A estas
Juntas se las responsabiliza de la promocién y organizacion de los servicios de alimentacién
escolar y otros auxilios a los alumnos de las escuelas publicas.

Posteriormente, en 1953, nace la "Junta Nacional de Auxilio Escolar”, JUNAE, que asume la
responsabilidad de los Servicios de Auxilio Escolar a favor de los estudiantes de las escuelas
primarias del pais.

En la década del 60 las condiciones sociales del pais indican nuevas necesidades y urgencias. El
terreno de la educacion requiere apoyo para que en el acceso a la educacién universitaria exista
mas equidad. Es por ello que, en 1963, el senador Radomiro Tomic presenta al Parlamento un
proyecto de creacion de un Fondo Nacional de Becas, Educacion y Préstamos. Su finalidad es
apoyar econdémicamente a los estudiantes de bajos recursos econdémicos y alto rendimiento
académico para que pudieran acceder a la educacién universitaria.

En 1964, bajo la presidencia de Eduardo Frei Montalva, cuando el pais registra una poblacién de
ocho millones de habitantes con un millén de ellos analfabetos, la Ley N° 15.720 da vida a la
Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas, JUNAEB, que amplia y modifica las atribuciones y
estructura de JUNAE. Esta Ley fue promulgada el 1° de octubre de 1964.

JUNAEB, desde 1964 ha consolidado una Red Nacional de Apoyo al Estudiante que tiene como
objetivo neutralizar la influencia negativa de los factores biopsicosociales y econémicos sobre el

% Resefia Histérica, extraida del Manual de Calidad de JUNAEB, M-SGC-MC001, Rev. 22, 30/09/2010.
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cumplimiento de la obligacidn escolar y promover el desarrollo integral de nifios, nifias y jovenes
chilenos.

A partir de 1980, JUNAEB comienza a externalizar sus programas, incorporando la gestion de
los mismos a entidades privadas. Esta alianza con privados traerd grandes beneficios al pais, en
términos de eficiencia.

El restablecimiento de la democracia en Chile el afio 1990 trajo enormes beneficios para el pais.
Chile salio del aislamiento internacional, la inversion extranjera marco el inicio de una senda de
crecimiento econémico sostenido y la educacién volvid a ser objeto de preocupacion central de
las politicas publicas.

Es por ello que JUNAEB ampli6 la cobertura del Programa de Alimentacion Escolar, reinstalé el
Programa de Salud del Estudiante, creo el Programa de Campamentos Escolares y el Programa de
Residencia Familiar Estudiantil.

Entre 1990 y 2000, se duplico el presupuesto de JUNAEB vy las becas de alimentacion superaron
la barrera del millén de becas.

En el afio 2002, el programa Mundial de Alimentos (PMA), organismo dependiente de las
Naciones Unidas, reconoce el programa de alimentacion escolar de Chile como uno de los cinco
mejores del mundo y le solicita ser socio fundador de la Red Latinoamericana de Alimentacion
Escolar (LA RAE). Esta Red comenzé a operar en Marzo del 2004.

1.2 Definiciones Estratégicas®
Mision de JUNAEB

“Facilitar la incorporacion, permanencia y éxito en el sistema educacional de nifias, nifios y
jévenes en condicion de desventaja social, econdmica, psicoldgica o bioldgica, entregando para
ello productos y servicios integrales de calidad, que contribuyen a la igualdad de oportunidades
frente al proceso educacional”

Para el cumplimiento de su mision, JUNAEB trabaja en forma coordinada con otros organismos,
tales como el Ministerio de Educacion (MINEDUC), Ministerio de Salud (MINSAL), empresas
concesionarias, prestadores externos, establecimientos educacionales, Fundacion Integra, Junta
Nacional de Jardines Infantiles (JUNJI), Municipalidades, laboratorios, Universidades y otros.

1.3 Objetivos Estratéegicos

1. Orientar la accion programatica institucional en funcion de satisfacer las necesidades que ponen
en riesgo la trayectoria educativa exitosa de los y las estudiantes vulnerables.

2.Generar mecanismos de consulta y comunicacion con los y las estudiantes beneficiario(as) para
obtener informacidn sobre la calidad y oportunidad de los productos y servicios que entrega la
institucion, con la finalidad de orientar de las acciones de control, supervision y redisefio programatico.

® Definiciones Estratégicas, extraidas del Manual de Calidad de JUNAEB, M-SGC-MCO001, Rev.22, 30/09/2010.
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3. Desarrollar procesos de focalizacion para identificar a la poblacion estudiantil de mayor
vulnerabilidad econdmica y educativa, en los niveles de prebésica, basica, media y superior mediante
la construccidn de modelos estadisticos, con la finalidad que los productos y servicios se entreguen

a la poblacion estudiantil vulnerable.

4. Desarrollar disefios programaticos integrales que impliquen abordar la complejidad de la
vulnerabilidad estudiantil a partir de la accion conjunta de los programas que desarrolla la institucion,
con la finalidad que permanezcan en el sistema educativo.

5. Fortalecer la gestion interna de la institucion mediante la implementacion de una politica de personal

y el mejoramiento del desempefio de los procesos, con la finalidad de entregar productos y servicios
integrales de calidad en forma oportuna a estudiantes vulnerables.

1.4 Clientes/ Usuarios/ Beneficiarios

1. Estudiantes del nivel prekinder (PK) de establecimientos subvencionados en condicion de
vulnerabilidad.

2. Estudiantes del nivel kinder (K) de establecimientos subvencionados en condicion de vulnerabilidad.

3. Estudiantes de educacion basica (E.B.) diurna y vespertina de establecimientos subvencionados en
condicion de vulnerabilidad.

4. Estudiantes de educacion media (E.M) diurna y vespertina de establecimientos subvencionados en
condicion de vulnerabilidad.

* Estudiantes de educacion media diurna de establecimientos subvencionados en condicién de
vulnerabilidad (prioridades 1°, 2°y 3° del SINAE).

* Estudiantes de educacién media vespertina de establecimientos subvencionados en condicion
de vulnerabilidad (segin matricula Mineduc).

5. Estudiantes de Educacion Superior (E.S.)

6. Nifios y nifias de 3 meses a 4 afios que son atendidos con programas educativos de la JUNJI
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1.5 Productos Estratégicos

1. Programas de Alimentacion Estudiantil

Los programas de alimentacién contemplan servicios diferenciados segun nivel de ensefianza. Para
los estudiantes vulnerables de ensefianza pre-escolar (JUNJI, pre-kinder y kinder), basica y media,
el servicio se entrega en las escuelas a través de empresas concesionarias adjudicadas por licitacion
publica, en forma diaria durante el afio lectivo y en periodo de vacaciones. Para los estudiantes de
educacion superior, el servicio se entrega a través de una beca utilizable en la red de puntos
acreditados a nivel pais. Los programas de alimentacion tienen por objetivo cubrir las necesidades
de alimentacion equilibrada y saludable, contribuyendo a la permanencia en el sistema escolar de
dicha poblacion con igualdad de oportunidades.

- PAE Pre Kinder

- PAE Kinder

- PAE Bésica

- PAE Media

- PAE Adultos

- PAE Vacaciones

- PAE para Refuerzo Educativo

- PAE para Actividades Extraescolares en Liceos
- PAE Reescolarizacion

- PAE Parvularia Junji

- Beca de Alimentacion para la Educacion Superior

2. Programas de Salud Escolar

Servicios de atencién y tratamiento médico especializado en las areas de oftalmologia, otorrino y

columna, atencion odontologica, programas recreativos y programas del area psicosocial, orientados

a promover, prevenir y resolver problemas de salud vinculados al rendimiento escolar de estudiantes

pertenecientes a establecimientos subvencionados del pais, con el objetivo de mejorar la calidad de

salud y vida de estos estudiantes, contribuyendo a la permanencia y acceso equitativo al sistema

educacional.

- Servicios Médicos (Oftalmologia, Otorrino, Traumatologia)

- Servicios Odontologicos (Mddulos Dentales, PAE Fluorurado)

- Programas Psicosociales (Habilidades para la Vida, Escuelas Saludables y Programa de Apoyo a
la Retencion Escolar)

- Campamentos Recreativos

3. Programas de Becas y Asistencialidad Estudiantil

Este programa esta constituido por el conjunto de becas (subsidios para gastos de mantencién y PSU),
materiales escolares (Utiles y TNE) y programas de residencia que tienen como objetivo principal
apoyar la permanencia en el sistema educacional de estudiantes vulnerables de educacion pre-basica,
basica y media de establecimientos del sistema subvencionado y estudiantes vulnerables de educacion
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superior.

- Residencias estudiantiles
* Residencia Familiar Estudiantil
* Beca Pension de Alimentacion o Beca de Internado
* Hogares Insulares

- Becas
* Becas Integracion Territorial (Ex Primera Dama)
* Beca Indigena
* Beca Presidente de la Republica
* Beca Subsidio Prueba de Seleccion Universitaria
* Beca de Mantencion para la Educacién Superior
* Beca Apoyo Retencion Escolar
* Beca Préacticas Ed. Técnico Profesional
* Beca Educacion Superior Chaitén

- Utiles Escolares
- Tarjeta Nacional del Estudiante
- Beca Accesoa TIC's

1.6 Estructura Organizacional

Antecedentes Generales

Existe un Nivel Central, denominado Direccion Nacional que cuenta a su haber con 14 centros de
responsabilidad asociados a los productos estratégicos de alimentacion, becas, salud y logistica y
labores de apoyo. En este nivel trabajan 212 personas.

En las Direcciones Regionales trabajan 474 personas.

En la linea programatica de alimentacion trabajan 117 personas, en becas 99, en salud 94, en
logistica 26 y los restantes realizan labores de apoyo.

La institucion cuenta con division de funciones al nivel regional, para cada uno de sus productos
estratégicos y las labores de apoyo.

Nivel Regional

JUNAEB cuenta con 474 funcionarios/as en 15 Direcciones Regionales.

Las Direcciones Regionales estan a cargo de garantizar la correcta implementacion y ejecucion
de los programas sociales de alimentacion, salud, becas, principalmente, de acuerdo a las
politicas y lineamientos estratégicos institucionales, asegurando la entrega de beneficios con
oportunidad y calidad a la comunidad escolar vulnerable. Al Director Regional le corresponde:

a) Administrar con criterios de eficiencia los recursos financieros, materiales y humanos
asignados para la materializacion eficaz de los programas.

b) Disefiar y planificar estrategias que permitan mejorar la implementacion de los programas
en la Region.
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C) Proponer al nivel central iniciativas de acuerdo a los cambios, contingencias o
necesidades propias del contexto y coordinar lineamientos con el Gobierno Regional, para
adoptar los programas a la realidad local.

d) Incorporarse activamente al Gobierno Regional bajo la autoridad del intendente regional y
participar con otras autoridades locales, estableciendo coherencia y consistencia entre la oferta de
la JUNAEB y los planes de desarrollo regional y comunal.

e) Relacionarse con la sociedad civil y entorno publico de la region para difundir e
implementar el quehacer institucional dentro de la red del Gobierno Regional.
f) Fortalecer el sistema de planificacion y control de gestion de los recursos destinados a la

implementacién y ejecucion de los programas de la region.

9) Promover la participacion ciudadana informando a la comunidad educativa de la region
acerca de la implementacion de los planes y programas de la JUNAEB.

Adicionalmente algunas Direcciones Regionales cuentan con una Oficina Provincial que debera
encargarse de representar a la institucion y coordinar el trabajo con la red en las provincias
respectivas, velando por el buen desarrollo de todos los programas, para que se cumplan los
requisitos de calidad, focalizacion y oportunidad. Estan a cargo de los Delegados Provinciales
quienes deben:

a) Dirigir, coordinar y supervisar, a nivel provincial, la ejecucion de los planes y programas
Institucionales.

b) Coordinar, capacitar y supervisar los equipos Institucionales y los colaboradores externos
en la aplicacion de los planes y programas.

C) Responsable de velar por que la implementacién de los programas que se lleven a cabo en
la provincia, sea acorde a la normativa y lineamientos correspondientes, efectuando seguimiento
a cada proceso.

Nivel Central

A su vez, el nivel central, constituido por la Direcciébn Nacional se subdivide en 15
departamentos y unidades, cuenta con 212 personas.

El Departamento de Alimentacion Escolar es el encargado de planificar, administrar y controlar
los programas de alimentacion masivos dirigidos a los nifios y jovenes del sistema educativo
publico chileno.

El Departamento de Salud del Estudiante es el encargado de planificar, administrar y controlar
los programas de salud que lleva a cabo la JUNAEB para garantizar a los nifios y jovenes en edad
escolar en situacion de desventaja, social, econdmica, bioldgica o sicoldgica, una salud acorde a
las exigencias del sistema educativo.

El Departamento de Logistica tiene a su cargo proveer los elementos materiales necesarios para
los nifios y jovenes del sistema educativo chilenos que estan en condiciones de desventajas y
vulnerabilidad y que junto con los diversos programas de la JUNAEB, contribuyen al
cumplimiento de los objetivos de la JUNAEB.

El Departamento de Becas esta encargado de coordinar, monitorear, difundir y evaluar la
implementacién de los Programas de Becas que el Estado entrega a través de la JUNAEB.
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La Unidad de Fiscalia Interna es la encargada de coordinar y llevar a cabo los sumarios o
investigaciones sumarias de acuerdo a lo establecido en DFL N° 29/2004 que fija texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.834, Sobre Estatuto Administrativo,
ademas de las funciones que le encomiende el Secretario General.

La Unidad de Comunicaciones es la encargada de difundir las actividades y programas que
realiza la JUNAEB para apoyar el cumplimiento de los objetivos de esta.

La Oficina de Informacién y Atencion Ciudadana (SIIAC) es la unidad que dependiendo de la
Unidad de Comunicaciones se encarga de apoyar a JUNAEB en la coordinacién e integracién de
los espacios de atencion, desde la informacion y los procedimientos, para mejorar la calidad de la
relacion de la JUNAEB y sus usuarios, garantizando el acceso a los servicios en condiciones de
igualdad, y oportunidad, para el ejercicio de los derechos y deberes ciudadanos. Gestiona los
procedimientos y sistemas de atencion para la mantencion de la certificacion 1SO 9001:2008.

La Unidad de Asesoria Juridica, es la encargada de velar por el cumplimiento de las normas
legales, resguardar los intereses del Fisco de Chile, y velar por el cumplimiento del principio de
probidad administrativa.

La Unidad de Auditoria Interna es la encargada de asesorar en el control preventivo de los actos y
procedimientos administrativos, debiendo instar ademéas por su debida y oportuna dictacion.
Ademaés gestionar, certificar en Norma ISO 9001:2008 y mantener Sistema de Auditoria Interna.
La Unidad de Coordinacion de Programas, es la encargada de velar por la adecuada coherencia e
integracion de los programas que lleva a cabo la JUNAEB.

El Departamento de Planificacion y Estudios es el encargado de formular las propuestas,
directrices y lineamientos para el desarrollo de la mision institucional.

El Departamento de Gestion de la Calidad es el encargado de velar por el cumplimiento de las
metas institucionales a través del seguimiento de los procesos y actividades para el cumplimiento
de los objetivos de la JUNAEB.

El Departamento de Gestion de Recursos es el encargado de administrar, controlar y gestionar los
recursos financieros y fisicos para el normal funcionamiento de las distintas dependencias de la
JUNAEB. Ademas de gestionar, certificar en Norma ISO 9001:2008 y mantener los sistemas de
compras y contrataciones publicas y financiero contable;

El Departamento de Gestion de Personas es el encargado de la gestion del personal de la
JUNAEB como de elaborar y proponer las politicas relacionadas con la administracion del
recurso humano de toda las unidades de la JUNAEB. Ademas gestionar, certificar en Norma ISO
9001:2008 y mantener los Sistemas de Capacitacion, Higiene, seguridad y mejoramiento de
ambientes de trabajo y Evaluacion del Desempefio.

El Departamento de Informatica es la unidad encargada de planificar, organizar, administrar,
desarrollar y proveer servicios informaticos y de comunicaciones a toda la JUNAEB. Ademas
gestionar y mantener los Sistemas de Gobierno Electronico y de Seguridad de la Informacion.
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1.7 Presupuesto y Nivel de Actividad por Producto Estratégico
Producto Estratégico

1. Programas de Alimentacion Estudiantil

Presupuesto Ao 2011 $409.461.677,00

Nivel de Actividad 77,66%

Descripcion y Cuantificacion

Total de raciones de PAE prebasica (incluye Junji), basica, media y adultos. 2401752
Total becas BAES para estudiantes de educacion superior 216276

2. Programas de Salud Escolar
Presupuesto Afio 2011 $15.713.651,00
Nivel de Actividad 2,98%
Descripcion y Cuantificacion
Total atenciones de servicios médicos, odontologicos, programas psicosociales y
campamentos recreativos. 1062373
3. Programas de Becas y Asistencialidad Estudiantil

Presupuesto Afio 2011 $87.123.459,00

Nivel de Actividad 16,52%

Descripcion y Cuantificacion

Total de unidades entregadas por el producto estratégico que considera cantidad de becas ,
TNE, computadores.

y Utiles escolares 4098993

Total Presupuesto vinculado a productos estratégicos M$ 512.298.787,00 97,16%
Total Presupuesto vinculado a productos de gestion inteir M$ 14.965.296,00 3,00%
Total Presupuesto No distribuido M$ 0,00 0,00%

Total Presupuesto 2011 M$ 527.264.083,00 100%
1.8 NUmero de Funcionarios

La Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas cuenta con 687 personas para desarrollar sus
funciones.
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Unidad de Responsabilidad

NuUmero de Funcionarios

Direccion Nacional 213
Tarapaca 18
Antofagasta 14
Atacama 20
Coquimbo 35
Metropolitana 48
Valparaiso 59
O'Higgins 30
Maule 34
Bio Bio 45
Araucania 60
Los Lagos 39
Aysen 18
Magallanes y Antartica Chilena | 14
Los Rios 22
Arica y Parinacota 18
Total 687

1.9 Oficinas Regionales

La Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas cuenta con 61 dependencias en total. Cabe recalcar

que se incluyen los Hogares Estudiantiles.

Nombre Regién Comuna Avda./calle/pasaje N{mero
Direccion Regional Junaeb Tarapaca Iquique 12 de Febrero 1080
Direccion Regional Junaeb Antofagasta Antofagasta | Prat 461
IJEusrgaar yNaB(;i(c:):SaI de  Auxilio Atacama Copiapo Juan Antonio Rios 371
Direccion Regional Junaeb Atacama Copiapo Los carrera 898
Direccion Provincial Huasco Atacama Vallenar Talca 561
Hogar Mixto Combarbala Coquimbo Combarbala | Av. Oriente SIN
Direccion Provincial Choapa Coquimbo Ilapel Constitucién 648
Direccion Regional Junaeb Coquimbo La Serena | Cienfuegos 509
Hogar Femenino La Serena Coquimbo La Serena | Gandarillas 855
Direccion Provincial Limari Coquimbo Ovalle Vicufia Mackenna 350
Hogar Estudiantil Femenino Coquimbo Ovalle Vicufia Mackenna 690
Hogar Estudiantil Masculino Coquimbo Ovalle Blanco Encalada SIN
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Junta  Nacional —de  Auxilio Coquimbo Ovalle Chalinga SIN

Escolar y Becas

Junta Nacional de Auxilio Coquimbo Ovalle Socos S/N

Escolar y Becas

Hogar Estudiantil Femenino Coquimbo Punitaqui Av. Las Torres SIN

Hogar Estudiantil Masculino Coquimbo Punitaqui Carlos Galleguillos SIN

Junta Nacional de Auxilio . e .

Escolar y Becas Coquimbo Quilitapia | Independencia SIN

Provincial Petorca Valparaiso Petorca Esmeralda 800

Provincial Quillota Valparaiso Quillota O' Higgins 176

Provincial San Antonio Valparaiso San . Angamos 1

Antonio

Provincial - San  Felipe  de Valparaiso San Felipe | Merced 219

Aconcagua

Hogar Juan Fernandez Valparaiso \,\;':f Del Alcalde Prieto Nieto | 332

Provincial Valparaiso Valparaiso \,\;':f Del Los Castafios 297

Hogar Rapa Nui Valparaiso \,\;':f Del Los Platanos 2651

Direccion Regional Junaeb Valparaiso \,\;':f Del Sarratea 950

Direccion Regional Junaeb Ll\be_rtaQOr Bdo. Rancagua | O Carrol 308
OHiggins

Provincial Colchagua Ll\be_r tador Bdo. | San Cardenal Caro 270
O’Higgins Fernando

Hogar Cunaquito Ll‘be_r taQor Bdo. Santa Cruz Carreter_a 1-50, SIN, SIN
O’Higgins Cunaquito

Direccion Provincial Cauquenes | Del Maule Cauquenes | Antonio varas 345

Direccion Provincial Curico Del Maule Curicé Argomedo 239

Junta  Nacional —de  Auxilio Del Maule Linares Manuel Rodriguez 580

Escolar y Becas

Direccion Regional Junaeb Del Maule Talca 1 Oriente 1682

Junta  Nacional = de  Auxilio Bio - Bio Cariete Séptimo de Linea 233

Escolar y Becas

Provincial Nuble Bio - Bio Chillan Constitucién 1037

Direccion Regional Junaeb Bio - Bio Concepcion | Ejercito 355

Junta Nacional de Auxilio Bio - Bio Los Los Carrera 256

Escolar y Becas Angeles

Junta  Nacional —de  Auxilio De La Araucania Angol Manuel Bunster 290

Escolar y Becas

Junta - Nacional —de  Auxilio De La Araucania Loncoche Lord Cochrane 119

Escolar y Becas

Junta Nacional - de  Auxilio De La Araucania Pitrufquen |J. M. Carrera 995

Escolar y Becas

Hogar Estudiantil De La Araucania Pucén Colo Colo 715

Junta  Nacional de  Auxilio De La Araucania Puerto Carlos Condell 382

Escolar y Becas Saavedra
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Direccion Regional Junaeb De La Araucania Temuco Vicufia Mackenna 214
Provincial Chiloé Los Lagos Chiloé Eleuterio Ramirez 415
Provincial Palena Los Lagos Futaleufu A\,/' - Bernardo 246
O’Higgins
Provincial Osorno Los Lagos Osorno Cochrane 1136
Direccion Regional Junaeb Los Lagos I;/Iug;i(t) Baquedano 281
Direccion Regional Junaeb A¥s~en General Carlos Coyhaique | Manuel Montt 70
Ibéfiez del Campo
N . Magallanes y la | Punta . .
Direccion Regional Junaeb Antértica Chilena Arenas Ignacio Carrera Pinto | 1038
Direccion Nacional Junaeb Metropolitana Providencia | Antonio Varas 153
g;r::;scmn Nacional - Junaeb - Metropolitana Providencia | Eleodoro Yafez 869
Direccion Nacional Junaeb Metropolitana Providencia | General del Canto 132
Oficina TNE Metropolitana San Miguel | Gran Avda 6001
Direccion Regional Junaeb Metropolitana Santiago Almirante Latorre 250
Direccion - Nacional - Junaeb - Metropolitana Santiago Antonio Varas 335
Personas
Oficina TNE Metropolitana Santiago Sazie 1738
Residencia Estudiantil Indigena | Metropolitana Santiago Suecia 2072
Junta  Nacional de Auxilio De los Rios La Union Esmeralda 412
Escolar y Becas
Direccion Regional Junaeb De los Rios Valdivia Camilo Henriquez 155
Direccion Regional Junaeb De los Rios Valdivia Camilo Henriquez 151
Junta  Nacional —de  Auxilio Arica y Parinacota Arica Avda. Diego portales | 2401
Escolar y Becas
Direccion Regional Junaeb Arica y Parinacota Avrica Las acacias 2006
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1.10 Organigrama de JUNAEB
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5. Analisis Resultados del Estudio de Caso

5.1 Introduccioén

Para presentar los resultados del estudio seguiremos la estructura de los objetivos especificos
sefialados en este Estudio de Caso, de acuerdo a los Terminos de Referencia y requerimientos
técnicos.

5.2 Objetivos Especificos del Estudio de Caso

5.2.1 Obijetivo a)

Identificar qué motivaciones tuvieron las organizaciones que se incorporaron al proceso de
certificacion 1SO previo a la exigencia en el PMG. Asimismo, identificar si las instituciones que
se incorporaron como exigencia para obtener el incentivo, continuarian con el proceso si tal
exigencia se desliga del incentivo.

JUNAEB inici6 el proceso de implementacion con los dos primeros sistemas obligatorios dentro
del PMG, Sistema de Planificacion y Control de Gestion, y Sistema de Auditoria Interna como
parte del Programa Marco Basico el afio 2006, para posteriormente el afio 2007 iniciar el
Programa de Marco Avanzado certificando ambos procesos.

Las motivaciones que JUNAEB evidencié para la incorporacion al proceso de certificacion
principalmente se relacionan con dos aspectos; el primero de éstos entendido como la opcion de
mejorar los sistemas existentes, estableciendo ciertos patrones de referencia (requisitos
normativos), y demostrativo en cuanto a los resultados obtenidos durante el proceso de
implementacion, posteriormente el de certificacion y seguimiento. El segundo esta referido al
incentivo econdmico que estaba presente para la consecuciéon del objetivo de “certificar” los
sistemas antes mencionados.

Respecto a si los Sistemas incorporados en el Programa Marco Avanzado continuarian con el
proceso de certificacion si no existiese el incentivo, las respuestas obtenidas se enfocan en dos
pilares fundamentales. EI primero tiene relacion con lo logrado hasta ahora con la certificacion de
los sistemas, en el cual se observan caracteristicas propias de un sistema de gestion de calidad, las
cuales estan relacionadas directamente con los principios de gestion de calidad total, tales como
Liderazgos comprometidos y convencidos en trabajar con calidad, participacion permanente del
personal a través de los comités de calidad, trabajo en equipo, toma de decisiones basada en
hechos con el establecimiento de matrices de indicadores, enfoque hacia la satisfaccion de los
clientes, todos enfocados hacia una mejora continua de los procesos. Ha provocado un cambio
importante en el personal en la forma de enfrentar los nuevos desafios de la institucion, buscando
mejorar los procesos en los que estan envueltos y tratando de tomar decisiones mas
fundamentadas y con herramientas técnicas y profesionales, lo que hace confiar en que
independiente del incentivo estarian dispuestos a seguir en la senda de la busqueda de la
excelencia.

El segundo pilar se enfoca en mejorar la remuneracion, por lo demas -en una apreciacion
unanime de todos los funcionarios entrevistados en este estudio una de las mas bajas entre los
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servicios del estado-, a través del mecanismo de incentivo econdmico por el logro obtenido. Un
grupo importante de entrevistados se inclind por este enfoque, afirmando que es fundamental
mantener este incentivo para la consecucion de los resultados previstos en el PMG, pero no tanto
porgue no haya avanzado en la cultura de Junaeb el énfasis en la calidad, sino por la conviccion
unanimemente compartida de la precariedad de los salarios del servicio.

5.2.2 Objetivo b)

Analizar la conveniencia de iniciar el proceso de certificacion desde procesos transversales y
luego procesos operativos o vinculados a productos estratégicos, o directamente de procesos
operativos en conjunto con procesos transversales. Es decir, analizar la conveniencia del
desarrollo gradual del proceso desde el Programa Marco Avanzado al Programa Marco de la
Calidad; o partir de inmediato con el Programa Marco de la Calidad.

El proceso de certificacion es el resultado final de un camino no siempre fortuito y simple de
implementacion de un sistema de gestion de la calidad. Es el término de un ciclo pero a su vez el
inicio de uno méas ambicioso y complejo que tiene como objetivo la busqueda de la excelencia.
Mediante este enfoque, organizaciones publicas y privadas pueden optar por iniciar este camino
implementando y posteriormente certificando uno o varios procesos de la organizacion,
independiente si éstos son operativos o transversales, vinculados o no con las estrategias
definidas, sin embargo el éxito del impacto del sistema en la organizacion se basa en las
respuestas a las preguntas de qué y como implementar los requisitos definidos en el estandar
internacional’. En cuanto al qué, hace referencia a definir el (los) proceso (s) a implementar bajo
los requerimientos del estandar, esto se conoce como el “Alcance del Sistema”; en cuanto al
cémo, la organizacion debe definir, establecer e implementar metodologias para la
implementacidn, mantencion y mejora del sistema.

La definicion de qué implementar es estratégica y un nimero importante de organizaciones opta
por desarrollar proyectos pilotos considerando uno o dos procesos para la implementacion, las
menos optan por iniciar en toda la organizacion (todos los procesos) la implementacion del
estandar. Considerando este escenario, iniciar la implementacion desde el Programa Marco
Avanzado al Programa Marco de la Calidad es la adecuada, permite considerado la experiencia
de los primeros sistemas implementados, aprender de las buenas préacticas, pero también aclarar,
corregir y prevenir errores, malas interpretaciones y técnicas necesarias para la implementacion
de los requisitos del estandar, avanzado gradualmente hacia el establecimiento de practicamente
todos los procesos macros definidos en la institucion, consolidados posteriormente con la mirada
estratégica del Programa Marco de la Calidad.

En las entrevistas realizadas para el estudio de caso, en su mayoria, especialmente en los grados
mas altos — de directores regionales hacia arriba en la jerarquia de la institucion- se privilegia la
opcion de haber comenzado por el Programa Marco de la Calidad y no por el Programa Marco
Avanzado. Uno de los aspectos fundamentales que respalda esta Gltima postura esta relacionada
con la “comunicacion interna”: si el proceso de implementacion se hubiese iniciado desde la
perspectiva del Marco de la Calidad, la organizacion completa hubiese comprendido mas
rapidamente los lineamientos de esta norma, el vocabulario interno hubiese sido distinto, las

" El estandar internacional hace referencia a la Norma 1SO 9001:2008.
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actividades de “pedidos y entregas internas” respecto al cumplimiento normativo hubiesen
tenido sentido mucho mas rapido que mediante el método implementado. Pero, sobretodo, se
hubiese avanzado mucho mas rapido hacia mejorar los procesos centrales al “negocio” y mision
de la institucidn, y que son los que afectan directamente a los usuarios del servicio.

La idea de avanzar en forma voluntaria la implementacion de 1SO 9001 en los procesos de
negocio nace con el Director Nacional Juan Carlos Cabezas quién ocupé dicho cargo entre enero
2009 y septiembre 2010. Durante este periodo, se generaron las bases y estructura para que ello
ocurriera, por ejemplo, la creacion del departamento de gestion de la calidad lo que permite
elevar a nivel de comité ejecutivo su representacion, la capacitacion de funcionarios a nivel
nacional tanto en interpretacion de la Norma ISO 9001 como en materias de auditorias internas
de la calidad, se elaboré documentacion importante para los principales programas de JUNAEB
como manuales de procedimientos para el Programa de Alimentacién Escolar, Programa de
Servicios Médicos, Programas de becas, Programa de Habilidades para la Vida, entre otros
haciendo participe a todos los funcionarios involucrados en los procesos. Con esto, JUNAEB ya
se encuentra en condiciones de comprometer esta etapa con Dipres, pero a pesar de ello, la
Direccién (S) a finales del 2010 determina no realizar dicho compromiso para el afio 2011
tomando en cuenta habian equipos regionales y la asociacion de funcionarios que no estaban de
acuerdo de asociar el incentivo remuneracional a la implementacién de 1SO 9001.

La incorporacion de los procesos de negocio al SGC de JUNAEB estaba considerado que se
realizara luego de la certificacion/mantencion de los PMG comprometidos con Dipres, por tanto,
en el mes de diciembre debia sacarse el nuevo manual de la calidad con este cambio. Este
compromiso estaba asi indicado en el convenio de desempefio colectivo 2010.

5.2.3 Obijetivo c)

Analizar si la instalacion de los procesos de gestion establecidos en el Programa Marco Bésico
facilitaron la implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001.

En el objetivo anterior se sefiala que uno de los aspectos fundamentales a definir es el “Alcance
del Sistema”. Este es el punto de partida, no es posible implementar el sistema de gestion de la
calidad bajo la norma 1SO 9001 si el “Alcance” no esté definido; por tanto, el establecimiento de
los procesos de gestion definidos en el Programa Marco Basico fue fundamental para la
implementacién del sistema de gestion de la calidad bajo esta norma, es mas, cumple
satisfactoriamente un extracto de una de sus requisitos que sefiala “La Organizacion debe,
establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar la eficacia del sistema...”. La palabra
“establecer” sustenta lo antes sefialado y responde fielmente a lo importante que fue el Programa
Marco Basico para el logro de la implementacién de la norma 1SO 9001.

En cuanto a los alcances® definidos por JUNAEB se tienen:

“Sistema de Planificacion y Control de Gestion (SPCG)”

8 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, representa los procesos que define la institucién para la
implementacion de los requisitos normativos (1ISO 9001:2008). No se incorporan las exclusiones del SGC.
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“Disefio y desarrollo, planificacién, operacion y seguimiento del Sistema de Informacion para
la Gestidn, tomando como base las definiciones estratégicas y vinculandolo a los instrumentos de
control de gestion institucional””.

“Sistema de Auditoria Interna (SAI)”

Planificacion Anual de Auditorias considerando la Matriz de Riesgos Institucionales,
Programacion, Ejecucion, Elaboracion y Emisién de Informes; y Seguimiento de las
recomendaciones emanadas de dichos informes”

“Sistema de Capacitacion (SCAP)”

“Deteccion de Necesidades de Capacitacion, Elaboracion del Plan Anual de Capacitacion,
Seguimiento y Evaluacion de las Capacitaciones, Evaluacién de la Efectividad de las
Capacitaciones y Evaluacion del Cumplimiento del Plan Anual de Capacitacion”

“Sistema de Compras y Contrataciones Publicas (SCCP)”

“Elaboracion y Actualizacion del Plan de Compras, Solicitud, Tramitacion, Publicacion,
Licitacidn, Adjudicacion y Recepcion de bienes y servicios y los procesos de Administracion de
Inventarios y de Contratos Institucionales”

“Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana (SIIAC)”

“Gestion de consultas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y entrega de informacion sobre los
productos de la JUNAEB e informacion publica para orientar las decisiones de la ciudadania y
de las autoridades regionales y nacionales. Gestion del SIHAC a nivel central

“Sistema de Evaluacion del Desempefio (SED)”

“Implementacion y seguimiento del proceso de evaluacion del desempefio de los funcionarios/as
de la direccidn nacional y direcciones regionales”

“Sistema de Higiene, Seguridad y Mejoramientos de los Ambientes de Trabajo
(SHSYMAT)”

“Diagnostico, planificacion, programacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de los
resultados de la JUNAEB a nivel central™

Incluyendo sus procesos de mejoramiento continuo. Se incluyen ademas los procesos de apoyo
que los sustentan, gestionados como proveedores internos, y los procesos relacionados con los
clientes internos y externos.

Los alcances antes sefialados representan a los siete procesos implementados y certificados por
la institucion®.

5.2.4 Objetivo d)
Identificar y analizar la situacion previa a la instalacion del SGC de la organizacion.

% En el mes de noviembre de 2010 estd previsto certificar el Gltimo proceso del PMA, “Sistema de Higiene,
Seguridad y Mejoramientos de los Ambientes de Trabajo”.
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Junaeb habia avanzado en alguna medida en el mejoramiento de algunos procesos por haber
entrado en los PMG’s desde sus inicios, como se sefialé previamente. No obstante, su integracion
al Marco Avanzado, significo un paso y evolucion de mucha importancia.

Previamente Junaeb era una entidad bastante diferente de la actual. Sus procesos y obligaciones
eran bastantes menos en cantidad y en variedad que los actuales que debe atender. Ello ha
producido una demanda creciente en los procesos ya existentes en la época inicial (2005-2006) y
la necesidad de disefiar muchos procesos nuevos, en forma acelerada. La institucion ha crecido en
forma acelerada en funciones y obligaciones mas que en personal. En opinion de uno de los
entrevistados mas relevantes, “como Junaeb hace las cosas bien, se le asignan mas tareas
frecuentemente”. Este fendmeno ha producido que muchos de sus procesos, especialmente
operativos y de negocios, necesitan una urgente revision para cumplir con las necesidades y
expectativas de sus usuarios, y ha generado un sentido de urgencia entre el personal,
especialmente en sus cuadros directivos. De alli se explica fundamentalmente la opinion en el
sentido de que se debiera haber comenzado por los procesos del Marco de la Calidad.

No obstante lo anterior, Junaeb no ingreso6 al Marco de la Calidad en el afio 2010, por una
decision estratégica, cual fue prepararse para obtener el Premio a la Excelencia entregado por el
Servicio Civil, lo que generaba demandas especificas que se entendieron prioritarias. Respecto a
la posibilidad de ingresar en el corto plazo, se esta a la espera de las nuevas directrices que
imparta la nueva directora general del servicio.

Debido a lo sefialado, el comienzo del Marco Avanzado del PMG encontrd a Junaeb muy solida
para implementar medidas que le permitieran mejorar sus procesos, dada la conciencia creciente
de desajuste entre los procesos en su estado en ese momento y los nuevos desafios de la
institucion, y asi poder responder a las demandas del Servicio de acuerdo a su funcién y mision.
En la motivacion inicial de sus trabajadores, también jugdé un rol muy importante el incentivo
econdmico que el desarrollo del PMG tiene asociado, pues —como se ha ya sefialado- es
considerado unanimemente en la institucion que Junaeb es uno de los servicios publicos con peor
nivel de remuneraciones.

5.2.5 Obijetivo €)

Describir y analizar el proceso de disefio del SGC implementado por la institucion, cuyo periodo
corresponde desde la toma de decision de instalar el sistema hasta antes de la puesta en marcha.

Junaeb inicia el proceso de implementacion de dos de los sistemas el afio 2006, Planificacion y
Control de Gestion, y Auditoria Interna, en el denominado Programa Marco Baésico. La
institucion siguio los lineamientos entregados por DIPRES en relacion a la puesta en marcha del
Marco Basico del PMG. No obstante, en el transcurso del progreso de su aplicacion, necesitd
afinar y modificar una parte importante de las metas y objetivos concretos para alienarlas con las
metas estratégicas de la institucion, produciendo un mejor alienamiento con los objetivos
estratégicos del Servicio. Este alineamiento significé sin embargo un tiempo desperdiciado para
la institucion, que podriamos evaluar probablemente en medio afio, que hubiese preferido partir
con metas y requerimientos mejor alineados con sus prioridades estratégicas.
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5.2.6 Objetivo f)
Describir y analizar el proceso de implementacion del SGC en la institucion.

El proceso de implementacion de un sistema de gestion de la calidad es bastante estandar, aunque
con matices particulares debido a las propias caracteristicas que una organizacion posee, entre
otros, cultura organizacional, recursos humanos, infraestructura, estrategias, entre otras. El
sistema a implementar es un “traje a la medida” propio de cada organizacién, con sus detalles y
exquisiteces que todo “traje” posee para calzar perfectamente. El sistema implementado en
JUNAEB no escapa de esta descripcion, es propio, adaptado, ajustado cuando corresponde y
alineado con los objetivos estratégicos planteados por la direccidn, permitiendo disponer de
cimientos solidos para la aplicacion de los requisitos normativos requeridos. Todo sistema de
gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001 debe poseer pilares para el logro de la
implementacién, que son,

e Liderazgo de la Alta Direccion.
e Compromiso del Personal.
e Apoyo documental necesario para la estandarizacion de los procesos.

e Analisis critico de los procesos (Sistema de no conformidades, proceso de auditoria
interna y Revision por la Direccion).

JUNAEB ha sustentado la implementacion, certificacion y mejora de los sistemas a través de los
pilares antes sefialados. Las entrevistas efectuadas al personal y lo verificado en la
documentacion de referencia han sido fundamentales para el logro de los objetivos planteados por
la institucion, para observar desde una mirada critica las brechas existentes, para ser capaces de
proponer mejoras, Yy sobre todo lo méas importante, ser capaces de comprender que la calidad es el
camino que la institucion debe seguir para ser ain mas exitosa.

Teécnicamente, JUNAEB ha seguido los lineamientos naturales de toda implementacion de un
sistema de gestion de la calidad, basado en los requisitos que el estandar ha establecido y
documentado, entre otros,

e Manual de la Calidad

e Politica de la Calidad

e Objetivos de la Calidad

e Procedimientos exigidos por la norma ISO 9001
o Control de Documentos

Control de Registros

Auditoria Interna

Acciones Correctivas y no conformidades

O O O O

Acciones Preventivas
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e Procedimientos de apoyo a la gestion

Estos documentos principales responden a uno de los principios fundamentales de la norma ISO
9001:2008, “estandarizar los procesos definidos en el alcance del sistema de gestion de la
calidad”. Esta estandarizacion se logra mediante la declaracion e implementacion de la
documentacién minima obligatoria y necesaria para cumplir con las exigencias de la norma y
propia de la institucion.

La documentacion obligatoria y de apoyo al SGC es un elemento de discusion permanente en el
proceso de implementacion, desde el “cuanto documentar” y el “cémo documentar”.
Habitualmente quienes interacttan con el sistema advierten que un exceso de documentacion
(responde al cuanto documentar), no hace mas que “burocratizar” el propio sistema,
rigidizandolo, y provocando que el personal no acepte la implementacion de esta norma ISO
9001 como una ventaja, sino mas bien como un estorbo. En cuanto al cémo, hace referencia al
tipo de documentacion utilizada, procedimientos, instructivos y registros. Es comun encontrar
practicamente todos los procesos definidos en el alcance del sistema, ademas de los de apoyo,
documentados a través de procedimientos. Complementariamente a estas dos preguntas y mas
proximos al cdmo documentar, se encuentra la “forma” de la documentacion, la cual se orienta al
contenido de los documentos. Este contenido en la gran mayoria de los casos provoca las grandes
diferencias entre sistemas implementados. Algunos con documentos muy extensos, otros con
documentos muy escuetos, sin mayores detalles. JUNAEB ha sabido complementar bastante bien
estos aspectos, considera los procedimientos como base de la documentacion, los cuales
incorporan una descripcién acabada del proceso y diagramada (diagramas de flujos) para mayor
comprension del usuario del documento. Sin perjuicio de lo anterior es que la documentacion es
extensa en cuanto a contenidos (procedimientos internos), aunque de facil comprension, sin
embargo, aunque no se haya obtenido la evidencia suficiente para respaldar esta afirmacion, es
posible afirmar que lo extenso de la documentacion podria traer consecuencias negativas para el
seguimiento y mejora de los procesos.

Fundamentalmente, ya que, el personal de cualquier institucion (Junaeb no esta ajena a esto), al
recibir documentacion muy extensa en cuanto a contenido, es muy probable que no la considere
como mecanismo importante de control y mejora de los procesos internos.

En cuanto al manual de calidad, documento estratégico para la institucion, es posible observar
que es un documento muy completo, incorpora todos los aspectos necesarios de un sistema de
gestion de calidad, sigue la estructura de la norma ISO 9001, sin embargo existen aspectos como
las exclusiones de todos los alcances definidos que se sugiere mejorar. A pesar que la
metodologia seguida es bastante l6gica, definiendo las exclusiones por cada alcance, muchas de
estas se repiten (entre los distintos alcances); por este motivo se sugiere reestructurar las
exclusiones, y definirlas en forma general, con el fin de evitar su reiteracion y acotarlas en forma
general para todos los alcances de la institucion.

Por otro lado, mediante la implementacion de la norma es posible evidenciar que la institucion
basa su sistema de gestion de la calidad en sus prinicipios basicos,

e Enfoque al cliente: La institucion basa su sistema de gestion en relacion a sus clientes,
quienes son los beneficiarios finales de los diferentes programas emanados desde JUNAEB.
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Programas gestionados por JUNAEB:

= Programa de Alimentacion Escolar

= Programa de Salud Escolar

= Programa de Becas y Asistencialidad infantil
Clientes/Usuarios/Beneficiarios:

= Los y las estudiantes del nivel prekinder (PK) de establecimientos subvencionados en
condicién de vulnerabilidad.

= Los y las estudiantes del nivel kinder (K) de establecimientos subvencionados en
condicién de vulnerabilidad.

= Los vy las estudiantes de educacion basica (E.B.) diurna y vespertina de establecimientos
subvencionados en condicién de vulnerabilidad

= Los vy las estudiantes de educacion media (E.M) diurna y vespertina de establecimientos
subvencionados (E. S.) en condicién de vulnerabilidad.

= Alumnos y alumnas de educacion media diurna de establecimientos subvencionados en
condicion de vulnerabilidad (prioridades 10, 20 y 30 del SINAE)

= Alumnos y alumnas de educacion media vespertina de establecimientos subvencionados
en condicion de vulnerabilidad (segun matricula Mineduc)

= Losy las estudiantes en condicion de vulnerabilidad de Educacion Superior (E.S.)

= Nifios y nifias de 3 meses a 4 afios que son atendidos con programas educativos de la
JUNJI

Modelo de Atencién de Clientes en JUNAEB
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“Clientes” de JUNAEB en cifras:
Clientes Area de Alimentacion

Alimentacion

Nivel Educacional Numero de clientes
Pre basica 215.260

Basica 1.249.014

Media 498.957

Adultos 20.057

Otros programas 1.257

Total 1.984.541

Fuente: Maestro de Asignaciones programas de alimentacion
escolar con ajuste a Mayo 2010.

Clientes Area de Becas

Programa

Objetivo

N° de Usuarios

BECA INDIGENA

Facilitar el acceso y permanencia al sistema educativo de
los estudiantes con ascendencia indigenas.

46.250

BECA INTEGRACION
TERRITORIAL (BIT)

Contribuir a que estudiantes vulnerables de zonas
aisladas continden sus estudios en establecimientos
educacionales reconocidos por el Estado, siempre que en
sus localidades de residencia no existan los niveles,
modalidades y especializaciones educacionales de su
interés

1.191

BECA CHAITEN

Contribuir a que estudiantes pertenecientes a familias
desplazadas, producto de la erupcién del Volcan Chaitén
ingresen, continden y egresen de la Educacion Superior

350

BECA PRESIDENTE
DE LA REPUBLICA

Facilitar la permanencia en el sistema escolar de
estudiantes vulnerables con mérito académico

40.640

BECA PRACTICO
TECNICO

PROFESIONAL

Contribuir a la promocién de los derechos de los/as
estudiantes de Ensefianza Media Técnico Profesional,
favoreciendo la finalizacion de su ciclo formativo de
nivel medio

54.019

RESIDENCIA
FAMILIAR
ESTUDIANTIL

Entregar alojamiento a estudiantes en condicion de
vulnerabilidad que no cuentan con oferta educacional
completa en sus lugares de residencia para apoyar su
continuidad en el sistema escolar hasta su egreso de la

9.939
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Programa Objetivo N° de Usuarios
Educacion Media e incluso hasta terminar la E. Superior
Entregar alojamiento a estudiantes en condicion de
BECA PENSION DE vulnerabilidad que no cuentan con (_)ferta educacional
P completa en sus lugares de residencia para apoyar su|2.240
ALIMENTACION b .
continuidad en el sistema escolar hasta su egreso de la
Educacion Media.
Entregar alojamiento a estudiantes provenientes de Isla
HOGARES de Pascua y Juan Fernandez que deseen continuar 45
INSULARES estudios de Educacién Media y Superior en el territorio
continental.
BECA ) DE | Estudiantes con mérito académico beneficiados con
MANTENCION DE |becas de arancel, correspondientes al | y Il quintil de 34,587
EDUCACION ingresos mas pobre, validados por Mineduc. '
SUPERIOR
Favorecer la permanencia en el establecimiento
BECA DE APOYO A |educacional de los/as estudiantes vulnerables en riesgo
LA RETENCION | de desercion con el objeto de alcanzar los 12 afios de | 18.830
ESCOLAR escolaridad obligatoria, que establece el articulo 19 N°
10 de la Constitucién Politica de la Republica de Chile.
Apoyar la permanencia y continuidad de estudios de
BECA DE | los(as) estudiantes de Educacion Superior cuyas familias 12512
EMERGENCIA fueron afectadas por los estragos del terremoto y/o |~
tsunami. Regiones V (Juan Fernandez), VI, VIl y VIII.
La Beca Junaeb para la PSU es un subsidio destinado a
financiar el costo total de rendicién de la Prueba de
Beca PSU Seleccién Universitaria (PSU) para estudiantes de|157.992
Establecimientos ~ Educacionales  Municipales vy
Particulares Subvencionados de la promocidn del afio.
Fuente: Departamento de Becas 2010.
Afio 2006 2007 2008 2009
Dotacion mujeres 267 302 332 335
Dotaciéon hombres 169 191 202 188
Dotacién Total 436 493 534 523
Presupuesto P1 (M$) 119.666.790 186.780.852 223.109.233 303.540.980
Presupuesto P2 (M$) 7.215.159 7.824.382 10.623.331 14.711.906
Presupuesto P3 (M$) 30.708.275 63.315.568 99.541.446 131.435.598
Total Presupuesto (M$) 157.590.224 257.920.802 333.274.010 449.688.484

(Presupuesto Final (M$) al 31 de diciembre de cada afio, obtenido de los cuadro 4.1, 4.2 y 4.3 de
los BGI 2006 - 2008 y cuadros 3.1, 3.2 y 3.3. BGI 2009).
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Liderazgo: Los lideres naturales de la institucion, Directora Nacional Interina, Directores
Regionales y Jefaturas, estan altamente motivados para seguir en la senda de la calidad,
existe evidencia concreta, a través de los entrevistados, principalmente directores y jefaturas,
para afirmar con fuerza que estan absolutamente convencidos que las directrices deben estar
enfocadas en mantener y mejorar permanentemente la calidad de los procesos. Ellos
establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion. Uno de los grandes
desafios de los lideres de la Junaeb es crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion. Este aspecto esta logrado segun los directores entrevistados.

Participacion del personal: El personal de la institucion entrevistado (todos los
entrevistados) esta absolutamente comprometido y convencido que la calidad a través de la
implementacién de los lineamientos de la norma ISO 9001, ha sido un gran logro, que ha
servido para organizar y mejorar los procesos internos. A su vez, comentan que el personal
en general estd motivado, sin embargo esto no fue facil, y una de las criticas mas agudas se
produjo por la nula comprensién de algunos miembros de la institucion, en cuanto al sentido
de la implementacién, es posible evidenciar que la comunicacion interna ha sido uno de los
aspectos débiles durante la implementacion, y que debe ain mejorarse para la mantencion y
mejora permanente.

La participacion del personal es factible resumirla en cuatro conceptos:
= Conciencia

= Compromiso

= Conocimiento

= Convencimiento

La presencia de estos conceptos es vital para asegurar una participacion activa y provocadora
de impactos al interior de la organizacion. Una presencia relativa, sin la incorporacion de
alguno de estos conceptos provocaria una falta evidente para la consecucion de los objetivos
en cuanto a la mejora de la calidad en la organizacion y por tanto al cumplimiento del PMG.

Enfoque basado en procesos: La institucion basa su sistema de gestion de la calidad en un
enfoque de procesos. Los siete sistemas implementados y posteriormente certificados, junto a
todos los procesos de apoyo, mas otros procesos adicionales los cuales dan la fortaleza al
Mapa de Procesos de Juneb, el cual demuestra claramente la interaccion de los mismos al
interior de la organizacion.
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Mapa de Procesos de JUNAEB

Mapa de Procesos — Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas — JUNAEB
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Enfoque de sistema para la gestion: JUNAEB identifica, entiende y gestiona los procesos
desde el punto de vista sistemico (mapa de procesos) lo cual contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos. Esto se observa en cuan completo
es el Mapa de Procesos de la institucion.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizaciéon es un
objetivo permanente de JUNAEB. Sefiala que el mejoramiento permanente se logra a través
de buscar la efectividad del SGC por medio del uso de la Politica, Objetivos de la calidad, el
resultado de las auditorias internas, el analisis de datos, las Acciones Preventivas y
Correctivas y las revisiones por parte del Director Nacional (Revisiones por la Direccion).

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Este enfoque esté relacionado con la
toma de decisiones eficaces basadas en el andlisis de los datos y la informacion. Para esto
Junaeb considera como primera fuente al analisis, control y seguimiento de los objetivos de
calidad y los indicadores de desempefio, quienes proporcionan evidencia comprobable acerca
del estado de los programas y procesos de la institucion.
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e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor. Esta definicion propia de este principio de calidad
definido en la norma 1SO 9000:2005, es el mejor reflejo de la relacion entre JUNAEB vy sus
proveedores, los cuales han sido pieza fundamental en el eslabon de prestacion del servicio y
cumplimiento satisfactorio de los distintos programas ejecutados por la institucion. En
algunos casos se han evidenciado problemas graves, poniendo riesgo la imagen de la
institucion, sin embargo Junaeb ha comprendido que este eslabon es estratégico, por tanto ha
tomado medidas con el fin de fortalecer la relacion entre cliente y proveedor, a su vez,
mejorar el proceso de licitacion, propio de la contratacion de los proveedores.

En cuanto a la efectividad de cada fase, Implementacién, Certificacion y Seguimiento de los
sistemas implementados, todas se han satisfecho plenamente. Estas actividades han sido muy
efectivas. Desde el punto de vista de los dos grandes hitos de un sistema de gestion de la calidad,
Auditoria Interna, y Revision por la Direccion, la primera se ha desarrollado con altibajos. A
través de las entrevistas se coment6 que las primeras auditorias realizadas por personal externo,
fueron muy suaves, de poca profundidad de analisis™, las cuales fueron mejorando a través del
tiempo.

5.2.7 Objetivo )

Analizar la consistencia de los elementos que componen el SGC actual (2010 p.e: Politica de
Calidad, Objetivos de Calidad, procedimientos, otros) y la relacion de éste con las definiciones
estratégicas de la Institucion;

Las definiciones estratégicas de la institucion estan dadas por:

e Entregar productos y servicios integrales de calidad en forma oportuna a los y las estudiantes
en condicion de vulnerabilidad del pais, de los niveles de prebasica, basica, media y superior,
contribuyendo asi a la permanencia en el sistema educativo y a la igualdad de oportunidades
ante la educacion.

e Disefiar o actualizar la oferta programatica a partir de las necesidades que surgen durante la
trayectoria educativa de los y las estudiantes vulnerables de los niveles de prebasica, basica,
media y superior, desarrollando y fortaleciendo para ello los sistemas de recoleccion de
informacion de dichos estudiantes.

e Asegurar que la entrega de los productos y servicios cumplan con los objetivos definidos en
cada uno de los programas institucionales, creando y manteniendo alianzas estratégicas con
actores relevantes, en particular con municipios y establecimientos educacionales de
educacion general y superior e instituciones publicas.

e Implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio y
apoyo de la institucion para mejorar el desempefio de los programas institucionales

19 Esto desde el punto de vista del Personal de la Junaeb respecto al comportamiento del Auditor externo.
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permitiendo asi satisfacer las necesidades de los y las estudiantes vulnerables.

e Implementar una politica de personal orientada hacia una perspectiva estratégica, logrando
de esta forma la entrega de productos y servicios integrales de calidad en forma oportuna a
los y las estudiantes vulnerables.

La estructura del Sistema de Gestion de Calidad para lograr la certificacion de sus procesos ha
garantizado el cumplimiento de los objetivos estratégicos y los compromisos gubernamentales
adoptados por la institucion.

JUNAEB ha establecido para dar cumplimiento a las exigencias del sistema, documentacion
estratégica y de apoyo, la cual es totalmente consistente y por lo demas necesaria para dar
cumplimiento con las definiciones estratégicas declaradas por la institucion. Esta documentacion,
desde el punto de vista estratégico considera a Manual de Calidad, Politica de Calidad y
Objetivos de Calidad; y desde el punto de vista operacional los procedimientos definidos para los
procesos.

Las definiciones estratégicas planteadas estdn en total concordancia con los lineamientos
establecidos por la documentacién de apoyo al sistema de gestidn de la calidad, sobretodo con la
documentacion estratégica. Una de las definiciones estratégicas, “Implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad en los procesos de negocio y apoyo de la institucion para
mejorar el desempefio de los programas institucionales permitiendo asi satisfacer las
necesidades de los y las estudiantes vulnerables”, es uno de los grandes desafios de la institucion,
ya que, estructuralmente es un cambio radical en la mirada global del sistema de gestion. Los
elementos antes sefialados considerados por la institucion se enmarcan absolutamente en el logro
de esta definicion estratégica.

5.2.8 Objetivo h)

Identificar y analizar duplicidades o complementariedad de funciones o procesos por efecto de la
implementacion del SGC (por ejemplo, el proceso definido por la Norma de Revision por la
Direccion, los procesos obligatorios de la Norma como: control de documentos, control de
registros, producto no conforme, acciones correctivas y preventivas).

La institucion no tiene la impresion de que haya habido duplicidades de funciones o procesos por
efecto de la aplicacion del SGC. En ese sentido no manifiesta problemas, lo cual es muy éptimo
sobre todo para el aspecto comunicacional y toma de decisiones a través de la compaifiia.

5.2.9 Objetivo i)

Conocer la vinculacién de la informacion de desempefio (financiera y de gestion) que presenta la
institucion al ciclo presupuestario y su relacion con la DIPRES.

Los mayores problemas con la vinculacion con el ciclo presupuestario han correspondido a:

e La asignacion de presupuestos para algunos programas no requeridos ni prioritarios para la
institucion. En algunos casos, han correspondido a programas que han estado alejados del
centro de la mision de Junaeb, no posibilitandose la reasignacion de tales recursos.
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e La no coincidencia en algunos casos de importancia, de los tiempos de los ciclos
presupuestarios con los periodos de asignacion de recursos y de evaluacion que la institucion
necesitaria para sus programas. Se sefiala la conveniencia de establecer presupuestos
plurianuales para la institucion. Este hecho seria un cambio muy conveniente que
beneficiaria muchisimo a la accion de Junaeb.

Los dos problemas sefialados han dificultado la relacion de la institucion con el ciclo
presupuestario.
5.2.10 Objetivo j)

Identificar los cambios entre la situacion previa a la instalacion del SGC (objetivo especifico f) y
la situacion actual.

Los cambios que se pueden apreciar entre la situacion previa a la instalacion del SGC vy la
situacion actual se pueden resumir en:

1. Un aumento progresivo de la conciencia de la importancia en obtener niveles crecientes
de calidad en los servicios entregados. En las entrevistas realizadas se evidencio una gran
actitud de autocritica.

2. Un mejoramiento sistematico de los procesos en los cuales se ha trabajado en su
mejoramiento. Esto incluye primero que nada su documentacion.

3. Aumento progresivo en la institucion de su obligacion de entregar servicios de alta calidad
para con sus “clientes” o “usuarios”.

4. Conciencia muy clara del rol fundamental que cumple la institucién en la educacion
chilena.

5. Crecimiento de la cultura de calidad en toda la organizacién, incluyendo todos los niveles
de funcionarios. Un hecho relevante en esta linea es que las metas de calidad han sido
incluidas en los convenios de desempefio colectivo.

Las metas del convenio de desempeno colectivo 2010 fueron:

Meta N°1: Elaborar/actualizar y validar los manuales y procedimientos
para cada uno de los procesos considerados criticos vinculados a los
productos estratégicos institucionales.

En el ano 2010 se propuso elaborar/actualizar y validar los manuales y
procedimientos asociados a:

* Programa de Alimentacion Escolar (que incluya actualizaciones respecto
de medicion de la aceptabilidad del PAE, certificacion de raciones via
web, recoleccion de certificados PAE no regulares, mecanismos de control
del programa).

* Programa de Salud Escolar (areas de servicios meédicos, psicosocial,
salud bucal y habilidades para la vida, que incluya las no conformidades

Pagina 38 de 52



y observaciones de las auditorias de la calidad del periodo 2009 y la
descripcion de los mecanismos de control que utilizan los programas)

. Programa de  Becas (que incluya los  procesos de
postulacion/inscripcion /renovacion, asignacion y pago de becas y los
mecanismos de control que utilizan el programa)

Meta N°2: El equipo regional implementa los manuales y procedimientos
relacionados con la operacion de los productos estratégicos
institucionales: PAE, Salud y Becas, verificado a través de auditorias de
la calidad al menos a un proceso por cada producto estratégico. Las
auditorias de la calidad pueden ser realizados por auditores internos del
nivel regional, auditores internos del nivel central o auditores externos.

Meta N°3: Pre-certificar bajo la Norma ISO 9001:2008 los principales
procesos vinculados a los productos estratégicos de JUNAEB,
considerando como alcance minimo un proceso relevante por cada
producto estratégico.

El area de capacitacion en materias de Norma ISO 9001 estuvo presente en
el Plan Anual de Capacitacion de la Institucion para estos ultimos anos que
incluyen en forma proporcional a funcionarios de las direcciones regionales
y del nivel central, considerando como base que existan al menos 2 personas
capacitadas por equipo de trabajo. (cada direccion regional es un equipo de
trabajo y cada departamento/unidad también).

Durante el anno 2008 se realizaron los siguientes cursos:

- Curso de capacitacion en materias de gestion de la calidad de 40 horas
para 30 personas.

Durante el ano 2009 se realizaron los siguientes cursos:

- Curso de capacitacion para auditor lider de JUNAEB de 40 horas para 10
personas.

- Curso implementacion ISO 9001 en JUNAEB de 28 horas para 70
personas.

Durante el ano 2010 se realizaron los siguientes cursos:

- Curso implementacion ISO 9001:2008 en JUNAEB de 28 horas para 25
personas.

- Curso de capacitacion para auditor lider de JUNAEB de 40 horas para 10
personas.
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5.2.11 Objetivo k)

Conocer los efectos en los procesos de analisis y toma de decisiones del uso de informacion del
SGC en los siguientes niveles: encargados de los procesos, directivos de los centros de
responsabilidad, equipo directivo y jefe superior del servicio.

Todos los directivos de Junaeb, en los diferentes niveles mencionados en el objetivo, han logrado
ir incorporando los procedimientos del SGC en su toma de decisiones. Ello significa un progreso
efectivo en la gestion de la institucién.

La revision por la direccion se realiza con el Director Nacional y los jefes de
cada sistema. En esta reunion, el jefe del Depto. de Calidad expone los puntos
requeridos por la Norma ISO 9001 y se van conversando aquellos resultados
mas criticos. Durante la reunion se van tomando acuerdos para mejorar los
indicadores. Ademas, el Director Nacional debe indicar qué espera del SGC
para el siguiente periodo.

Uno de los principales beneficios que ha traido esta metodologia, es el uso de
informacion y datos reales para el analisis y la toma de decisiones.

5.2.12 Objetivo I)

Identificar los efectos en la institucion de la implementacién de SGC basado en la Norma ISO
9001 considerando: un analisis de costo/beneficio; resultados en el desempefio institucional
medido a través de indicadores, encuestas de satisfaccion u otras evaluaciones, si existen; y
efecto en los recursos humanos (dotacion, remuneraciones, incentivos); financieros,
infraestructura fisica y tecnoldgica, entre otros.

Los efectos sobre la institucion son claramente positivos. Se evidencia un claro consenso positivo
en el sentido de que los PMG han hecho bien a la institucion, en especial en cuanto a la
instalacion del SGC. Especificamente:

e Han permitido ordenar procesos, es decir, identificarlos claramente en forma conceptual, sus
alcances (comienzo y final), responsabilidades en su gestion, etc.

e Mejorar procesos, en cuanto a hacerlos mas adecuados y en consonancia con las funciones y
los objetivos que se desea conseguir con su ejecucion. Esto es especialmente valido en
aquéllos en que logran la certificacion (capacitacion, evaluacién de desempefio, sistema
integral de informacién y atencién ciudadana, auditoria interna, planificacion y control de
gestién, compras y contrataciones del Sector Publico, Higiene, Seguridad y Mejoramiento de
ambientes de trabajo).

e Han permitido lograr que la mayor parte de los funcionarios han tomado conciencia y algun
nivel de capacitacion en la importancia del mejoramiento de procesos

Pagina 40 de 52



Se ha detectado este afecto especialmente entre muchos profesionales jovenes de la
institucion, en particular en regiones. Estas dos observaciones fueron opiniones muy
frecuentes en las entrevistas realizadas

El PMG han posibilitado, mediante un bono institucional para sus funcionarios, un
mejoramiento colectivo de rentas en la institucion, resultado muy importante en una
institucién con conciencia colectiva de bajas rentas.

Ha obligado a la definicion y revision de indicadores de gestion y de evaluacion, en mucha
mayor medida que previamente, que es uno de los efectos muy positivos de la
implementacién de las Normas 1SO9001

Ha obligado a realizar encuestas de satisfaccion de clientes o usuarios.

Sin embargo, a pesar de la evaluacion positiva que se puede sin duda realizar de la aplicacion del
SGC en JUNAEB , también se puede apreciar algunas carencias o insatisfacciones:

Existe un gran acuerdo en las autoridades superiores -presentes y anteriores- en el sentido de
que no fue apropiado comenzar por los procesos administrativos y de apoyo, sino que se
debid haber inmediatamente atacado los procesos operativos y de negocios. Junaeb estd muy
interesada en mejorar los procesos principales, es decir, aquéllos que producen los
principales servicios que se brindan a sus usuarios. Por ello, se considera ineficiente el haber
comenzado la certificacion 1SO9001 por los procesos administrativos y de apoyo. Mas aun,
se considera que en la otra posibilidad, se hubiera obtenido un compromiso y motivacion adn
mayor por parte de los funcionarios.

La institucion estd muy atrasada y necesitada de una urgente modernizacion en lo respectivo
los sistemas de gestion de la informacion. Esta carencia interfiere con el mejoramiento mas
efectivo de los procesos, perjudicando la aplicacion del SGC y un mejor servicio a los
usuarios. Relacionado con este factor, la institucion necesita una mayor cantidad de
funcionarios con formacidn profesional en las areas tecnoldgicas y de ingenieria.

5.3 Otros elementos evaluados a considerar

a. En el andlisis del disefio y puesta en marcha del SGC para evaluar implementacion y

efectividad de cada fase de desarrollo del Programa Marco Avanzado del PMG (preparacion,
precertificacion, certificacion y mantencién); y/o del Programa Marco de la Calidad,
incluyendo la participacion de las empresas consultoras y auditoras.

Calcular costos de implementar un sistema de gestion de la calidad (por ejemplo:
contratacion empresas consultores y certificadoras, capacitacion, Viaticos, merchandising,
Salarios funcionarios involucrados, infraestructura).

En cuanto a los costos, los valores son aproximados en Pesos Chilenos (CLP) y Unidades de
Fomento (UF).

Implementacion: Entre $8.000.000 y $10.000.000
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Certificacion: 14UF / Dia anterior

Financiamiento: Etapa de Implementacion: 50% sobre el cobro de la crtificacion.
Etapa de Certificacion: 75% del cobro delproceso.

Analizar efectividad de la asistencia técnica de DIPRES y de la Red de Expertos.

El liderazgo de la DIPRES es el adecuado, a pesar de esto se evidencia la falta de
comunicacion entre el servicio y la red de expertos. Desde este punto de vista de efectividad
probablemente se haya logrado, sin embargo, no siempre esta asistencia fue lo méas expedita
provocando problemas en el avance de la realizacion de las actividades internas de la Junaeb.

Analizar la disponibilidad de la infraestructura de apoyo en el ambito de la gestion de la
calidad (por ejemplo software y espacios fisicos).

Este punto es uno de los mas debiles, principalmente enfocado en el sistema de apoyo
(Software) para llevar a cabo los procesos, la falta de sistemas de informacién, en otros la
falta de sistemas de informacion en linea, ha provocado retrasos en el analisis de los datos,
en muchos casos no es posible este analisis, por tanto, en definitiva la toma de decisiones
adecuadas para el sistema de gestion de la calidad.

Recoger la opinion de las empresas consultoras (implementaciéon) y de las empresas
auditoras (certificacion) sobre el proceso en que han participado.

La experiencia de la empresa certificadora, Bureau Veritas Quality International (BVQI),
respecto a la certificacion de los sistemas al interior de Junaeb ha ido de menos a mas (desde
la primera de auditoria, hasta hoy, ya recertificando los primeros procesos implementados en
el afio 2006. Para BVQI, ha sido un proceso exitoso, el cual junto a las otras direcciones del
Estado, posiciona a BVQI como uno de los principales actores del mercado nacional.
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6.

Conclusiones

6.1 Logros y desafios de la experiencia analizada

Logros:

Entre los logros naturalmente esta uno de los que se intentaron claramente por parte de
DIPRES, cual es el aprendizaje y valoracion del PMG y normas I1SO 9001 como
instrumentos de gestion

También por cierto se puede mencionar el mejoramiento de los procesos respectivos

Desafios:

Ser capaz de entrar a los procesos principales, operativos y de negocios. En el caso de
Junaeb, se observa un claro interés en dar ese paso, que en nuestra opinion se encuentra
preparada para enfrentar. La clara disposicion en este sentido y el aprendizaje adquirido son
la base para dar el paso mencionado.

Que el nuevo liderazgo de la institucion, su nueva directora, recoja la experiencia lograda
hasta ahora y la potencie. El liderazgo de la direccion nacional es fundamental en este tipo de
procesos Yy, dado el desconocimiento que existe todavia de los planes de la nueva directora
nacional, este constituye la mayor incognita en relacion a las decisiones que la institucion
tome, por ejemplo, si integrarse al marco de la calidad.

Recomendaciones de mejora para la institucion a la luz del analisis realizado.

Avanzar en los sistemas de informacion necesarios para una gestion moderna, basada en
datos. Esta es una necesidad urgente de resolver, pues hoy representa una carencia muy
importante.

Es necesario una mayor profesionalizacion de la Junaeb, especialmente frente a la operacion
de los programas que requieren una formacién mas orientada hacia areas técnicas y de
ingenieria. Sin embargo, no es claro que tenga carencia de personal en numeros globales, a
pesar de las mayores demandas de trabajo de la institucion.

Asi, dos carencias muy claras de la institucion se expresan en la falta de personal técnico en
algunos procesos y en la necesidad de mejoria de remuneraciones del personal de la
institucion. En algunas de las entrevistas se sefialé que JUNAEB necesita profesionales del
ambito de la Ingenieria, y nosotros consultores concluimos que también se necesitan
profesionales de los ambitos de la Estadistica y de las Tecnologias de Informacion (Tic’s).

Aprovechando el interés del personal en enfrentar los mejoramientos de los procesos
operativos y de negocios, avanzar con rapidez en esa direccion, apoyandose en un decidido
liderazgo de la nueva direccién nacional.
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4. Sobre la base de lo ya realizado y logrado, profundizar los PMG en regiones, aprovechando
el interés de muchos profesionales y empleados jovenes, que los han mirado muy
positivamente.

Desde el punto de vista del Cliente, es necesario recordar los desafios de la institucion:

Los desafios futuros en el proceso de atencion de clientes son:
= Implementacion de un CRM (Consumer Relationship Management) para clientes.

Portal Web transaccional y movilidad.

Implementacion de un WEB Contact Center.

Implementacion de sistemas integrados y workflows para los programas.

e Becas, PAE, Salud, Recreacion

Desarrollo de un sistema para proveedores.

Centralizacion:
e De base de datos
e De servicios
e De tablas
» Implementacion de un Bl (Business Intelligence)
= Implementacién de un Site Redundante, Seguro, con Respaldo y Monitoreo.

= Desarrollo e implementacion de una INTRAWEB para la JUNAEB que incluya el
redisefio de los procesos y la creacion del proceso de inteligencia de negocio.

= Actualizacion de la dotacion de personal para los nuevos desafios.

6.3 Lecciones de la experiencia en estudio sobre su aplicabilidad en instituciones publicas.

a. La aplicacion de los PMG’s ha representado, en la suma global, una muy buena experiencia
en el Servicio Junaeb que nos correspondié estudiar.

b. El liderazgo de la DIPRES en la materia, apoyada en la red de expertos, representa un claro
aporte al desarrollo de los servicios. El trabajo de la red de expertos debe ser potenciado y
revisado, en particular en lo referente a la comunicacion con los servicios.

c. No obstante, es necesaria una mejor comunicacion previa con los servicios, como por
ejemplo Junaeb, con el objeto de definir las prioridades, alinear metas y objetivos y
consensuar los procesos a certificar.
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d. Especialmente con la nueva orientacion de las Normas 1SO 9000, en el sentido de aplicacién
de Gestién de Calidad, el PMG, una vez completado, representan un muy buen primer paso
hacia el mejoramiento de los Servicios.

Recomendaciones:

Del estudio realizado se desprenden, en nuestra opinion, algunas recomendaciones que
pasamos a exponer:

a.

C.

Esta pendiente como continuar los programas de calidad de los servicios, una vez que la
aplicacion de las Normas ISO 9000 ya esté superada y haya otorgado los beneficios que
esta etapa puede entregar. A partir de ese punto sera necesaria una nueva estrategia que
parece mas propiamente asociada a la aplicacion de modelos de excelencia, con elementos
de estrategias Seis Sigma, por la necesidad imperiosa de atender las CTQ (variables
criticas a la calidad) que cada servicio tiene en relacién a sus clientes.

La aplicacion de las Normas 1SO9000 es muy apropiada como primera etapa de
programas de Calidad. Sin, embargo falta su aplicacion a los procesos principales. Una
vez alcanzada la aplicacion de las Normas, es necesario avanzar con otras estrategias,
dado el objetivo limitado (en Calidad) que las Normas tienen asociado. Estrategias
asociadas a los Premios Nacionales a la Calidad (en especial el Modelo Chileno de
Excelencia), con ciertos acentos provenientes de ideas Seis Sigma, deberian ser caminos
adecuados para procurar el mejoramiento permanente de los Servicios Publicos del pais.

De las diferentes reacciones recogidas, queda muy claro la necesidad de mantener este
tipo de procesos en forma obligatoria, sin posibilitar la posibilidad de eleccién si
continuar o profundizar. Resulta confuso para los Servicios Publicos la no obligatoriedad,
especialmente dado que no estaba definido asi previamente. Por otro lado, algunos
servicios podrian ser inducidos, por un tema mas de urgencias que de prioridades
efectivas, a suspender o retrasar parte de sus planes de mejoramiento, siendo
perjudicados, a la larga, sus usuarios.

Los Programas de Calidad en todas las organizaciones necesitan continuidad (con mucha
persistencia) y la mantencion de sus objetivos principales, de modo que vayan generando
“cultura de calidad”, aplicacién de las estrategias y metodologias correctas en el tiempo.
Por ello, no resulta conveniente la voluntariedad de estos programas o alguna de sus
etapas o fases, dada ademas la relevancia crucial para el pais y en primer lugar para sus
beneficiarios directos, del buen accionar de los Servicios Publicos.

También resulta confusa la voluntariedad para los proveedores de los Servicios, que se
preparaban para interactuar y trabajar con Servicios con planes de calidad ambiciosos.

El argumento de que en las empresas privadas la implementacién de las Normas 1ISO9000
es voluntaria, no corresponde a nuestro juicio en este caso, por dos razones: primero los
Servicios Publicos constituyen en cierto modo un “holding” del estado, y ademas su
funcién y rendimiento afecta a todo el pais y su desarrollo.
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6.4 Objetivo General del Estudio de Caso

Estudiar los resultados en la gestién de un Servicio Publico que ha implementado un sistema de
gestion de la calidad (SGC) basado en la Norma ISO 9001. Para ello se espera conocer los
efectos que la aplicacion de dicha norma ha tenido en los procesos de gestion interna de la
organizacion (soporte y estratégicos) y en los procesos de provision de bienes y/o servicios
(productos estratégicos).

Junaeb ha implementado varios sistemas del PMG en los afios inmediatamente anteriores,
logrando la certificacion 1SO 9001 de varios procesos, tal como se orientaron los sistemas del
PMG procesos administrativos y de apoyo. Junaeb es una institucion publica conformada por
jefes superiores e intermedios muy interesados en el mejoramiento de la institucion, con un
sentido de urgencia provocado por su interés en servir de la mejor manera posible a sus clientes
y/o usuarios, a quienes valoran muchisimo dada la crucial mision de la institucidn. Se trata sin
duda de una organizacion extresada por sus urgencias, aumentada por algunas carencias, entre
ellas la inexistencia de sistemas de informacion fundamentales para su desempefio y, en algunos
casos, falta de formacidn profesional adecuada de parte del personal de la institucion, dada la
profesionalizacion de sus servicios, a la vez que la diversificacion de los mismos.
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ANexos

Anexo 1 Compromisos de Gobierno

La programacion gubernamental nace de las prioridades gubernamentales del Programa de
Gobierno 2006 -2010 y son trabajadas con el Ministerio Secretaria General de la Presidencia. Las
prioridades gubernamentales para JUNAEB se muestran a continuacion:

1.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Implantar un sistema de proteccion a la infancia
destinado a igualar las oportunidades de desarrollo de los nifios chilenos en sus primeros ocho
afios de vida, independientemente de su origen social, género y conformacién de su hogar. Para
ello se incluiran acciones complementarias en el area de la salud, nutricion, apoyo a los padres,
estimulacion temprana y educacion formal, organizadas en un sistema coherente que permita un
seguimiento y apoyo pertinente a las especificidades de cada nifio a través de su desarrollo.

2.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Garantizar, a traves del sistema de apoyo al
financiamiento de la educacién superior, el financiamiento a todos los jovenes talentosos para
cubrir el costo de sus estudios en instituciones de calidad, a través de una combinacion de becas,
crédito, garantias publicas y subsidio al ahorro de las familias.

3.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Consolidar los distintos programas de becas
universitarias en un sistema nacional de becas que contemple tanto beca de arancel como también
beca para mantencion, alimentacion y salud.

4.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Nuestra meta es universalizar el kinder y prekinder.

Compromisos Ministeriales 2006-2010: Aumentar las becas para estudiantes indigenas,
comprometiendo recursos, hogares, acceso a tecnologias y diversas formas de intercambio.
Ampliaremos las becas para estudios de post grado.

5.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Implementar un Sistema Nacional de Becas que
permita ofrecer programas integrales de beneficios.

6.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Gratuidad de la PSU para todos los alumnos de
colegios publicos y particulares subvencionados.

7.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: Implementacion de un Pase escolar (TNE) para
universitarios en regiones con el mismo valor que en la RM.

8.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: En marzo del 2010, entregar 60 mil nuevos
computadores a nifios de 7° basico con mejores notas pertenecientes al 60 % mas vulnerable de la
poblacion.

9.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: la totalidad de los estudiantes de liceos técnico-
profesional del pais estamos hablando de mas de 72 mil alumnos, tendra una beca para realizar su
practica profesional. Iniciamos esto el afio pasado (2007), donde becamos a 41 mil.

10.- Compromisos Ministeriales 2006-2010: En marzo del 2009, entregar 30 mil nuevos
computadores a nifios de 7° basico con mejores notas pertenecientes al 40 % mas vulnerable de la
poblacion.

Pagina 47 de 52



Anexo 2 Antecedentes PMG de la Institucion

Resultados Obtenidos afio 2009 en cuanto PMG del sistema de incentivos institucionales™*

Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales 2009

(Programa de Mejoramiento de la Gestion, Metas de Eficiencia Institucional u otro)

I. IDENTIFICACION
MINISTERIO MINISTERIO DE EDUCACION
JUNTA NACIONAL DE AUXILIO ESCOLAR Y BECAS

SERVICIO

1I. FORMULACION PMG

Marco

Marco
Basico

Marco
Avanzado

Area de
Mejoramiento

Calidad de
Atencién a
Usuarios

Planificacién /
Control de
Gestion
Administracién
Financiera
Enfoque de
Género

Recursos
Humanos

Calidad de
Atencion a
Usuarios

Planificacion /
Control de
Gestién

Administracién
Financiera

Sistemas

Gobierno Electronico -
Tecnologias de
Informacion

Gestion Territorial

Administracion
Financiero - Contable

Enfoque de Género

Capacitacion

Evaluacion del
Desempefio

Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo

Sistema Integral de
Informacion y Atencién
Ciudadana

Auditoria Interna

Planificacién / Control
de Gestion

Compras y
Contrataciones del
Sector Publico

Porcentaje Total de Cumplimiento :

1 Fuente: BGI 2009

Objetivos de Gestion
Etapas de Desarrollo o
Estados de Avance
I m v v v v
o}
o}
o]
o]
o}
o}
o]
o}
o}
o}

PARTIDA 09
CAPITULO 09

Prioridad Ponderador Cumple

Alta

Alta

Mediana

Menor

Mediana
Menor

Mediana

Mediana

Alta
Alta

Alta

11.00%

12.00%

8.00%

5.00%

8.00%
5.00%

8.00%

8.00%

12.00%
12.00%

11.00%

100.00%
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Decreto PMG comprometidos afio 2010
El Decreto Exento N° 2903 del 21/12/2009 del Ministerio de Educacion que establece objetivos
de gestion afio 2010. Las etapas comprometidas para este afio se muestran en la siguiente figura.

FORMULACION DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA
GESTION ANO 2010

| IDENTIFICACIOHN

IKISTERIO DE EDUCACION ge
UNTA MACIOMAL DE AUXILIO ESCOLAR Y BECAS e

Il. FORMULACION PMG

Sistemas Etapas de Degamolio o Estados de Avance | Priodgad | Ponderador

\arco Sasico lcallgag oe Atencion a |Goblerna Slectronico - MEDIANA | E00%
Lisuaras TECI'ﬂHI:l; Ias de Informacien

\arce Sasico lcallgag o= Atencitn a [Sistema Seguridad de |3 MENOR £.00%
Lisuaros Infarmacian

Marco Sasico Franificacian / Control |Gestien Temtoral MEDIANA | Eoow
li= @astion

Marce Sasico ldministracian |lssminizracion Financiars - MEDIANA | E00%
Flnandera Cantable

Marce Sasico Enfoque de Genera  |Enfoque de Genemo MENOR =00 %

\arco Avanzado  [Recursos Humanos  |Capacitacian ALTA 1200 %

Marco Avanzado  [Recursos Humanos  |Higiene - Segquicac y MEDIANA | £.00%

Mejoramienta de AmElentss de
[Trabajo

MArco Avanzado F.ECUrsos Fumanos Evaluzcian del DESEITIFE“D ALTA 12.00 %

Marco Avanzado  [callgad oe Alenclon @ |Slstema integral de Informackin y MEDIANA | E00%
lisuanios |stencion Cludadana

\arco Avanzado  [anincacion fContol |PlaaMzacion f Control de Gestion ALTA 12.00%
l= estion

Marco Avanzado  [Planificacian f Condrol [Auditoria interna ALTA 12.00%
li= estion

Marco Avanzado  aminlsiracion Comgras y Contratacionas del ALTA 12.00%
Financiera Secior 2blico

lll. SISTEMAS EXIMIDOS/MODIFICACION DE CONTENIDO DE ETAPA

harco

l‘\.IEF-

bl%‘.&l‘l‘li‘é

g

[tapa [rustncacion
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Anexo 3 Indicadores de cumplimiento Programacién Gubernamental afio 20092

Anexo 5: Programacién Gubernamental

Cuadro 11
Cumplimiento Programacion Gubernamental afio 2009

Producto

Objetivo™

Consalidar una oferta
programatica de
calidad, para
estudiantes de los
niveles de educacion
parvularia, basica,
media o secundaria y
superior, consistente e
integrada al Sistema
de Proteccion Social
de Chile,
disminuyendo la
brecha entre los
ofertado y la real
necesidad avanzando
en la consolidacion de
una oferta
programatica que de
respuesta a las
necesidades reales de
los usuarios.

Producto®

20.624 Becas Indigenas de Ed.
Basica y 19.128 Becas Indigenas
de Ed. Media, focalizadas en los
quintiles de ingreso percapita I, Il
y lll, de acuerdo a Encuesta
CASEN.

Proporcionar 200.000 raciones de
alimentacion para la Ed. Pre-
escolar, distribuidas en: 100.000
raciones para el 1° nivel de
transicion (PreKinder) distribuidas
en: a) 50.000 raciones diarias con
3 servicio (desayuno + almuerzo
+ colacion ) para extension de
jomada. b) Hasta 8.430 raciones
diarias a preescolares del
programa Chile Solidario. c)
41.570 raciones diarias con dos
servicios (desayuno + almuerzo)
100.000 raciones para el 2° nivel
de fransicion (Kinder) distribuidas
en: a) 50.000 raciones diarias con

estratégico

(bienes ylo
servicio) al que
se vincula®!

Programa de
Becas y
Asistencialidad
estudiantil

Programas de
Alimentacion
Escolar

Evaluacion®?

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

Evaluacion Final
CUMPLIDO

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

CUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

Evaluacion Final
CUMPLIDO

39 Corresponden a actividades especificas a desarrollar en un periodo de tiempo preciso.

40 Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la accién programada durante el afio.
41 Corresponden a los productos estratégicos identificados en el formulario A1 de Definiciones Estratégicas.

42 Corresponde a la evaluacion realizada por la Secretaria General de la Presidencia.

12 Fyente: Version Final BGI 2009
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Anexo 5: Programacién Gubernamental

Cuadro 11
Cumplimiento Programacién Gubernamental aiio 2009

Objetivo*®

Consolidar una oferta
programatica de
calidad, para
estudiantes de los
niveles de educacion
parvularia, basica,
media o secundaria y
superior, consistente e
integrada al Sistema
de Proteccion Social
de Chile,
disminuyendo la
brecha entre los
ofertado y la real
necesidad avanzando
en la consolidacién de
una oferta
programatica que de
respuesta a las
necesidades reales de
los usuarios.

Producto
estratégico
(bienes ylo

servicio) al que
se vincula!

Producto®’

20.624 Becas Indigenas de Ed. Programa de
Basica y 19.128 Becas Indigenas  Becasy

de Ed. Media, focalizadas enlos  asistencialidad
quintiles de ingreso percapita I, Il .

y Ill, de acuerdo a Encuesta estudianti
CASEN.

Proporcionar 200.000 raciones de  Programas de
alimentacion para la Ed. Pre- Alimentacion
escolar, distribuidas en: 100.000  Egeo)ar
raciones para el 1° nivel de

transicion (PreKinder) distribuidas

en: a) 50.000 raciones diarias con

3 servicio (desayuno + almuerzo

+ colacion ) para extension de

jomada. b) Hasta 8.430 raciones

diarias a preescolares del

programa Chile Sclidario. c)

41.570 raciones diarias con dos

servicios (desayuno + almuerzo)

100.000 raciones para el 2° nivel

de transicion (Kinder) distribuidas

en: a) 50.000 raciones diarias con

Evaluacion*

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

Evaluacion Final
CUMPLIDO

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO
3 Trimesire:
CUMPLIDO
4° Trimestre:
CUMPLIDO

Evaluacion Final
CUMPLIDO

39 Corresponden a actividades especificas a desarrollar en un periodo de tiempo preciso.

40 Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la accion programada durante el afio.
41 Corresponden a los productos estratégicos identificados en el formulario A1 de Definiciones Estratégicas.

42 Corresponde a la evaluacion realizada por la Secretaria General de la Presidencia.
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Cuadro 11
Cumplimiento Programacién Gubernamental afio 2009

Producto

estratégico
Objetivo® Producto® (bienes ylo Evaluacion®?
servicio) al que
se vincula®!

79% de la poblacion escolar Programasde  1° Trimestre:
detectados con riesgo psicosocial  Salud Escolar ~ NO REQUIERE EVALUACION
en 1°E.Béasica asisten a talleres 2° Trimestre:
de prevencion en 2°E.Basica. NO REQUIERE EVALUACION
3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:

CUMPLIDO
luacion Final

CUMPLIDO

Anexo 4 Encuestas de Satisfaccion®®

Los resultados de las evaluaciones de satisfaccion son buenos, aunque en algunos itemes solo
regulares. Sin embargo, no estamos en condiciones de hacer un analisis de impacto del efecto de
la instalacion del SGC en la Junaeb, pues para ello seria necesario un andlisis comparativo entre
encuestas de satisfaccion realizadas antes y después de la implementacion del SGC".

¥ Fuente: Aplicacion de Encuestas de medicién para sistema integrado de evaluacién satisfaccion usuaria de
productos y servicios del departamento de Becas.
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