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1 RESUMEN EJECUTIVO

El presente documento corresponde al informe final de la consultoria Estudio de Caso del
Sistema de Gestidn de la Calidad en Norma ISO 9001 de la Direccion General de Aeronautica
Civil (DGAC) en el Marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), realizada para la
Direccion de Presupuesto (DIPRES) entre las fechas 30 de septiembre y 23 de noviembre de
2010.

En cuanto a su alcance, el informe incluye, ademas de este resumen ejecutivo, una descripcion
del contexto de realizacién de la consultoria, una presentacion de los objetivos general y
especificos, seguido por un marco tedrico como referencia conceptual para el estudio y por la
metodologia utilizada. EI cuerpo del estudio abarca una descripcion detallada de la institucion
(DGAC) y la presentacion de los resultados incluyendo en forma explicita las respuestas a los
objetivos planeados a la consultoria. Finalmente, se entrega un conjunto de conclusiones, asi
como los anexos correspondientes.

El objetivo general de la consultoria corresponde a estudiar los resultados en la gestion de un
Servicio Publico que ha implementado un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en la
Norma 1SO 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).

Los objetivos especificos son los siguientes:

a. ldentificar qué motivaciones tuvieron las organizaciones que se incorporaron al proceso de
certificacion I1ISO 9001 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;

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,

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

d. Identificar y analizar la situacién previa a la instalacién del SGC de la organizacion;

e. 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;

f. Describiry analizar el proceso de implementacion del SGC en la institucion;

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 este con las definiciones
estratégicas de la Institucion;

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
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Direccion, los procesos obligatorios de la Norma como: control de documentos, control de
registros, producto no conforme, acciones correctivas y preventivas)

i.  Conocer la vinculacion de la informacion de desempefio (financiera y de gestién) que presenta
la institucion al ciclo presupuestario y su relacion con la DIPRES;

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

k. Conocer los efectos en los procesos de anélisis 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;

I. Identificar los efectos en la institucion de la implementacion de SGC basado en la Norma 1SO
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 (dotacion, remuneraciones, incentivos); financieros,
infraestructura fisica y tecnoldgica, entre otros.

m. ldentificar logros y desafios de la experiencia analizada;

n. Proponer recomendaciones de mejora para la institucion a la luz del analisis realizado; y

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

Las principales conclusiones del estudio indican que:

En la DGAC existen varios sistemas de gestion de la calidad que mas all& de su identificacion, no
fueron analizados en términos de los impactos que han tenido cada uno de ellos en el desempefio
de la institucion.

El desarrollo del sistema de gestién de calidad del PMG ha sido un proceso largo y costoso para
la DGAC a la luz de los resultados del estudio, si se considera el tiempo requerido y los costos
involucrados, incluyendo los costos que se asocian al incentivo de los funcionarios. En necesario
destacar que no fue posible obtener una informacién confiable y respaldada de todos los
beneficios que este sistema ha producido en la institucion, mas alla de percepciones generales y
del incentivo que han recibido sus funcionarios.

Existe un consenso bastante amplio respecto de que la implementacion de los sistemas de gestion
al interior de la institucién permitié un ordenamiento general de los procesos, procedimientos y
documentacion de la reparticion.

Existe una percepciéon no generalizada de que el incentivo a los funcionarios seria una de las
grandes motivaciones para la implementacion del PMG y del sistema de gestion de la calidad. Si
el incentivo se terminara, se produciria con bastante seguridad un alto nivel de descontento en los
funcionarios toda vez que dicho incentivo ya se asume como parte del sueldo regular.

Durante el estudio hubo una percepcidon bastante consensuada respecto a que se considera
cuestionable el hecho de que el PMG no comenzara con la certificacion 1ISO 9001 de los procesos
0 productos estratégicos de la organizacion, particularmente en el caso de la DGAC que ya tenia
certificados algunos productos estratégicos antes de la puesta en marcha del Marco Avanzado.



Un aspecto que llama la atencion en este estudio es la dificultad para observar un real
mejoramiento del desempefio en base a los indicadores de la DGAC. Aun cuando algunos
indicadores muestran un avance relevante, la mayoria se han mantenido en rangos similares. Esto
impide concluir sobre si el sistema de gestion de la calidad asociado al PMG aport6
significativamente o no al mejoramiento del desempefio institucional.

Entre los logros obtenidos por la DGAC se destacan la sensibilizacion y capacitacion de todo el
personal en la norma ISO 9001, lo que facilitara los desarrollos futuros de otros sistemas de
gestion de base similar como la 1SO 14000 y la OHSAS 18000. Adicionalmente, se destaca el
levantamiento de los procesos institucionales que exigio el Marco Basico, lo que se ha extendido
también a las sedes regionales de la DGAC (Marco de la Calidad). La institucion ahora esta mas
ordenada en cuanto al control de documentos e informacion.

Entre los logros méas importantes de la DGAC se encuentra el hecho de que mas del 40% de su
personal se desempefia actualmente bajo la norma ISO 9001, que se haya constituido en el
organismo del Estado que mas personas tiene involucradas en esta norma, que sea el primero que
ha certificado 10 procesos, todos con alcance territorial desde Arica a la Antartica y que el
Gobierno la haya considerado como ejemplo para el resto de los servicios publicos que participan
en el Plan de Mejoramiento de la Gestion, PMG. Se hace notar que esta evaluacion incluye todos
los sistemas de gestion de calidad de la institucion, no sélo el SGC-PMG.

El desafio mas importante que enfrenta la institucion ahora es la integracion de todos los sistemas
en un solo sistema de gestion de la calidad para toda la institucion, que esté integrado y
desplegado en todas sus unidades.

Existe la necesidad de hacer una gestion institucional integral y proactiva, para lo cual los
indicadores existentes presentan limitaciones debido a su definicion y disefio. Esto causa que las
capacidades de control y monitoreo de los resultados institucionales se encuentren restringidas en
alcance y oportunidad. Lo anterior sucede tanto a nivel institucional como a nivel de procesos de
soporte.

Es importante que, dada la duplicidad de procesos que se ha producido al interior de la DGAC
debido a la existencia de distintos sistemas de gestion de calidad, se logre una unificacion de los
sistemas, lo cual ya se ha comenzado y cuyo cumplimiento esta planificado para un futuro
cercano.

Una leccion importante es la de orientar el desarrollo de los sistemas de gestion de calidad hacia
los procesos estratégicos de las instituciones y no a los procesos de soporte, en futuras
implementaciones.

Finalmente, es importante tomar en consideracion que el PMG ha planteado un sistema
homogéneo y comun para ser aplicado en instituciones de diversa naturaleza y propositos, lo cual
reduce la eficacia general del sistema de gestion de calidad del PMG. Por lo tanto, en futuros
desarrollos seria recomendable considerar disefios diferenciados del sistema de calidad para las
diferentes instituciones.
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2 CONTEXTO DE LA CONSULTORIA

Esta Consultoria se enmarca dentro del Convenio de Cooperacion Técnica suscrito entre el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y la Republica de Chile, denominado PRODEV, cuyo
beneficiario y ejecutor de la operacion es el Ministerio de Hacienda a través de la Direccion de
Presupuestos (DIPRES).

El Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) es uno de los instrumentos del Sistema de
Evaluacién y Control de Gestion que la Direccion de Presupuestos (DIPRES) del Ministerio de
Hacienda ha desarrollado en los Servicios Publicos, el cual asocia el cumplimiento de un conjunto
de objetivos de gestion con un incentivo de caracter monetario para los funcionarios publicos. Su
puesta en marcha se realizo el afio 1998 con la implementacion de la Ley N° 19.553, su reglamento
contenido en el Decreto N° 475 y sus modificaciones posteriores.

Desde el afio 2001 el PMG se ha estructurado en base a un conjunto de areas de gestion comunes
para todas las instituciones del sector publico, denominado Programa Marco Basico. Este incluye
los sistemas de gestion en las areas de recursos humanos, calidad de atencion a usuarios,
planificacion control/ gestion territorial, administracion financiera, y enfoque de género.

Para profundizar los avances logrados en el nivel de desarrollo de los PMG, en el afio 2004 se
estimd necesaria la aplicacion de un estandar externo que promoviera la excelencia en la gestion de
los servicios publicos y que a su vez hiciera reconocibles los logros por parte del conjunto de la
sociedad. Con este fin, en la formulacion de los PMG correspondientes al afio 2005 se
incorporaron los primeros elementos para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de
los sistemas de gestion para los servicios publicos del Programa Marco Basico, a través de la
aplicacion de la Norma ISO 9001, creando lo que se denomina el Programa Marco Avanzado.

El afio 2009 comenzé la implementacion de un nuevo Programa Marco, denominado Programa
Marco de la Calidad cuyo propdsito es continuar mejorando la gestion de las instituciones publicas
por medio de incorporar la certificacion de los procesos de provision de los productos estratégicos
(bienes y servicios a la ciudadania) y ampliando el alcance de las certificaciones de la norma ISO
9001 logradas con el Programa Marco Avanzado. Asi al afio 2009, los PMG cuentan con un
Programa Marco Basico (PMB), un Programa Marco Avanzado (PMA) y un Programa Marco de
la Calidad (PMC).

El objetivo general del Programa de Certificacion Externa, Modalidad Norma ISO 9001 de los
Programas de Mejoramiento de la Gestion Publica en Chile, es apoyar y fortalecer el desarrollo del
instrumento que forma parte del Sistema de Evaluacion y Control de Gestion denominado
“Programa de Mejoramiento de la Gestion” (PMG). Para cumplir dicho objetivo el programa se
estructura sobre la base de los siguientes tres componentes:

1. Evaluacion de Impacto del Programa de Mejoramiento de la Gestion (periodo 2001-2005);
2. Apoyo para los Servicios Publicos que certificaran sus sistemas de gestion bajo la Norma 1SO
9001;y
8



3. Desarrollo de elementos técnicos de apoyo y fortalecimiento de la entidad responsable de la
coordinacion y desarrollo técnico y operativo del PMG.

La ejecucion del programa estd bajo la responsabilidad y coordinacion técnica y operativa de la
Division de Control de Gestion Pablica de la DIPRES.

En el marco del componente N° 3 del Programa se considera la contratacion de consultorias de
estudios de casos relacionados con el Programa de Certificacion Externa Modalidad Norma ISO
9001 de los Programas de Mejoramiento de la Gestién Publica en Chile.

Este informe corresponde a la consultoria realizada en la Direccion General de Aerondautica Civil
(DGAC).



3 OBJETIVOS DE LA CONSULTORIA
3.1 Objetivo General

Estudiar los resultados en la gestion 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).

3.2 Objetivos Especificos

a.

Identificar qué motivaciones tuvieron las organizaciones que se incorporaron al proceso de
certificacion I1ISO 9001 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;

Analizar la conveniencia de iniciar el proceso de certificacion desde procesos transversales y
luego procesos operativos 0 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,

Analizar si la instalacion de los procesos de gestion establecidos en el Programa Marco Basico
facilitaron la implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001;
Identificar y analizar la situacion previa a la instalacion del SGC de la organizacion;

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;

Describir y analizar el proceso de implementacion del SGC en la institucion;

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 este con las definiciones
estratégicas de la Institucion;

Identificar y analizar duplicidades o complementariedad de funciones o procesos por efecto de
la implementacién 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)

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

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

Conocer los efectos en los procesos de anélisis 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;
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I. Identificar los efectos en la institucion de la implementacion de SGC basado en la Norma 1SO
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 (dotacion, remuneraciones, incentivos); financieros,
infraestructura fisica y tecnoldgica, entre otros.

m. ldentificar logros y desafios de la experiencia analizada;

n. Proponer recomendaciones de mejora para la institucion a la luz del analisis realizado; y

0. Extraer lecciones de la experiencia en estudio sobre su aplicabilidad en instituciones pablicas.
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4 MARCO TEORICO

4.1 Antecedentes Generales

Para mejorar la eficiencia en la asignacion y uso de los recursos publicos, el Estado de Chile ha
adoptado el concepto de Presupuesto por Resultados, el cual se materializa en el desarrollo de
instrumentos de evaluacion y control de gestién que permiten la medicion del desempefio y el
analisis y evaluacién de resultados vinculados al presupuesto. Este desarrollo se inicia a
mediados de los afios 90 a través del disefio e implementacion de algunos instrumentos
especificos tales como Indicadores de Desempefio y Evaluaciones de Programas, los que
establecieron las bases para, a partir del afio 2001, implementar un Sistema de Evaluacion y
Control de Gestion orientado a resultados, que es administrado por la Direccion de Presupuestos
del Ministerio de Hacienda.

El Sistema de Evaluacién y Control de Gestion incluye los siguientes instrumentos: Definiciones
Estratégicas, Indicadores de Desempefio, Evaluaciones de Programas e Instituciones, Balance de
Gestion Integral y Mecanismos de Incentivo Institucional ligado a Remuneraciones, entre los que
destaca el Programa de Mejoramiento de la 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, que consiste en el pago de un
incentivo institucional por desempefio, para todos los funcionarios de la dotacion efectiva de cada
servicio publico.

La aplicacion del programa durante los primeros afios se efectu6 comprometiendo objetivos de
gestion expresados en indicadores. Un importante porcentaje de éstos se referia a actividades
rutinarias de las instituciones, centradas en procesos y con metas poco exigentes. Esto,
adicionalmente derivaba en compromisos no comparables en términos de pertinencia
institucional y exigencia de sus metas, provocando que desiguales niveles de esfuerzo obtuviesen
igual retribucion, situacion no deseable para efectos de un incentivo de caracter monetario. Los
resultados anteriores se explican, entre otras razones, por un desigual nivel de gestion que
presentaban las instituciones y un trabajo técnico insuficiente, en términos de proposicion y
verificacién de cumplimiento de compromisos’.

Luego de transcurridos tres afios de aplicacion, sobre la base del escenario anterior, y
considerando la experiencia adquirida, se incorporaron modificaciones en la formulacion y
aplicacion del PMG, con el objeto de contribuir, a partir del afio 2001, al desarrollo de &reas
estratégicas para la gestion publica. Lo anterior segun un Programa Marco previamente definido.

! Sistema de control de gestion y presupuestos por resultados, la experiencia chilena. Division de control de gestion,
septiembre 2005.
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La elaboracién del Programa Marco y demas procesos que acompafian cada afio el desarrollo de
los PMG ha considerado un conjunto de principios ordenadores de este trabajo y orientadores de
su desarrollo en el tiempo. Tales principios se presentan a continuacion?.

Pertinente: Las areas de mejoramiento que conforman el PMG deben responder a las
prioridades en el ambito del mejoramiento de la gestion.

— Simple y comprensible: Considerando que el ambito de aplicacion de los PMG es el conjunto
de servicios publicos, las &reas y objetivos de gestion que lo conforman deben ser acotadas,
incluyendo un namero posible de administrar por las instituciones involucradas en las
diferentes etapas del proceso. Adicionalmente, las areas y objetivos deben ser comprendidos
adecuadamente por los servicios.

— Exigente y comparable: Los objetivos comprometidos en los PMG deben garantizar el
desarrollo y mejoramiento de las areas que lo conforman. De igual modo, las areas y
objetivos deben ser comparables entre los servicios publicos, de modo que la evaluacién de
cumplimiento y entrega del beneficio sea justa.

— Participativo: La definicion de los objetivos y su prioridad debe incorporar a los
funcionarios, a través de los equipos de trabajo y coordinaciones que correspondan. Debe
informarse al conjunto de la institucion, asi como también debe informarse de los resultados
de su seguimiento y cumplimiento final.

— Flexible: El proceso de formulacion de los PMG debe considerar las excepciones necesarias,
atendiendo a diferencias en las funciones de los servicios publicos.

— Verificable: ElI cumplimiento de los objetivos de gestion debe ser verificado a través de
medios especificos, disponibles para quienes realicen este proceso.

La elaboracion de los Programas de Mejoramiento de la Gestion por parte de los servicios
publicos se enmarca en un conjunto de areas de mejoramiento de la gestion, comunes para todas
las instituciones del sector publico, denominado Programa Marco.

En particular, cada area del Programa Marco esta conformada por sistemas que emanan de las
definiciones de politica en el ambito de la modernizacion de la gestion del sector publico.

Su primera version, correspondiente al afio 2001, incluyd iniciativas ya iniciadas con anterioridad
al afio 2000, y que sin embargo presentaban un desarrollo insuficiente y disimil entre las
instituciones. Prueba de lo anterior es el hecho que todos los sistemas contaban con antecedentes
previos, algunos de ellos estableciendo normas o procesos técnicos para su desarrollo, tales como
leyes, decretos, instructivos presidenciales, documentos técnicos, guias metodoldgicas, etc.

2 Sistema de Control de Gestion y Presupuestos por Resultados La Experiencia Chilena, Divisién de Control de
Gestion Santiago, Septiembre 2005.
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Para cada uno de los sistemas de gestion incluidos en el Programa Marco se han identificado
etapas de desarrollo o estados de avance posibles. Cada etapa es definida especificando sus
contenidos y exigencias, de modo tal que con su cumplimiento se avance en el desarrollo de cada
sistema segun caracteristicas y requisitos basicos.

Como ya se habia indicado, desde el afio 2005 los PMG cuentan con un Programa Marco Bésico
y uno Avanzado, y desde el afio 2009 se incorpor0 el Programa Marco de la Calidad.

El Programa Marco Basico, que ha operado desde el afio 2001, cuenta en la actualidad con un
total de 13 sistemas, con 4 o 6 etapas de desarrollo definidas®. Como ya se ha sefialado, para cada
etapa se han establecido requisitos y su acreditacion o evaluacion se realiza con el apoyo de una
Red de Expertos, conformada por instituciones del sector publico con responsabilidad en cada
uno de los diferentes sistemas.

En el Programa Marco Avanzado y de acuerdo al protocolo suscrito por el Gobierno y la
Comision Mixta de Presupuestos del Congreso Nacional en el marco de la discusion del Proyecto
de Ley de Presupuestos del Sector Publico para el afio 2004, se acuerda promover un mecanismo
de certificacion externa reconocible internacionalmente —tipo normas I1SO- con el objeto de que
los PMG se consoliden como instrumentos de promocion de la excelencia en el Servicio Publico.

Posteriormente, a partir del afio 2009 comenzé la implementacion del Programa Marco de la
Calidad con el proposito de continuar mejorando la gestion de las instituciones publicas,
ampliando el alcance de las certificaciones de la norma ISO 9001 logradas en el Programa Marco
Avanzado. Para ello, incorpora la certificacion de los procesos de provision de los productos
estratégicos (bienes y servicios a la ciudadania), y la certificacion de los sistemas del Programa
Marco Avanzado en todas las regiones donde sean aplicables los procesos transversales
establecidos en el PMG. Asi al 2010 los PMG cuentan con un Programa Marco Bésico (PMB),
un Programa Marco Avanzado (PMA) y un Programa Marco de la Calidad (PMC).

Durante el afio 2010, se incorpora como nuevo sistema el referido a Seguridad de la Informacién,
y se mantienen en el PMB los sistemas de Gobierno Electronico, Financiero Contable y Sistema
de Acceso a Informacion Pablica. Luego de completado los sistemas del Programa Marco Bésico
en sus etapas finales, excluidos los sistemas antes mencionados, las instituciones avanzan en la
certificacion de 7 sistemas de gestion en el marco de la Norma ISO 9001:2008. Se incorporan en
este proceso los sistemas de Capacitacion, Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes
Laborales, Evaluacion del Desempefio, Compras y Contrataciones Publicas, Auditoria Interna,
Planificacion y Control de Gestion y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana.

Dicho Programa Marco esta enmarcado en 5 areas de mejoramiento de la gestion, comunes para
todas las instituciones del Sector Publico (Recursos Humanos, Calidad de Atencion de Usuarios,
Planificacion y Control de Gestion, Administracion Financiera y Enfoque de Género). Cada area

*Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) afio 2010, Programa Marco Bésico, Documento Técnico
Septiembre de 2009, www.dipres.cl.
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del Programa Marco esta conformada por sistemas que emanan de las definiciones de politica en
el &ambito de la modernizacién de la gestion del Sector Publico. De esta manera, los 13 sistemas
vigentes corresponden a los siguientes:

Tabla 1. Sistemas incluidos en el PMG
Areas Sistemas
Recursos Humanos Capacitacion
Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
Evaluacién del Desempefio
Calidad de Atencion de Sistema Integral de Informacidn y Atencion Ciudadana
Usuarios Gobierno Electrénico — Tecnologias de Informacion
Sistema de Acceso a la Informacién Publica
Sistema de Seguridad de la Informacion

Planificacion y Control de Planificacion y Control de Gestion

Gestién Auditoria Interna
Gestién Territorial

Administracién Financiera Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Piblico
Administracién Financiero — Contable

Enfoque de Género Enfoque de Género

En este marco, la administracion publica ha debido avanzar en procedimientos para mejorar la
transparencia, gestion institucional y resultados del uso de los recursos.

4.2 Consideraciones Metodoldgicas para la
Formulacion de los PMG

El PMG de cada servicio publico consiste en la identificacion de la etapa de desarrollo que éste se
propone alcanzar en cada una de las areas y sistemas contemplados en el Programa Marco
correspondiente, sobre la base de las etapas o estados de avance tipificados en el mismo
Programa. De este modo, cada servicio debe proponer anualmente, para cada area y sistema
definido, las etapas que alcanzara a fines del afio las que pasan a conformar sus “objetivos de
gestion”.

La institucion debe definir las prioridades para cada uno de los objetivos de gestion y sus
correspondientes ponderadores, los que sumados deben alcanzar el 100%. No obstante, como
parte del Programa Marco se puede definir que algin(os) sistema(s) se consideren de alta
prioridad asi como también se puede definir un nivel minimo para las ponderacién de los
sistemas.

De esta forma, los objetivos de gestion y sus prioridades conforman la propuesta de PMG de cada

servicio publico, la que una vez analizada y aprobada se formaliza en un Decreto firmado por el
ministro del ramo, y ministros que conforman el Comité Triministerial de los PMG.
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La formulacion de los PMG comprometiendo etapas tipificadas de desarrollo, permite que la
evaluacion posterior de cada objetivo de gestion corresponda al cumplimiento global de la etapa
comprometida. Por otra parte, la formulacion de acuerdo a etapas de desarrollo, y por tanto
ascendentes, garantiza que las instituciones avancen gradualmente hacia la etapa final.

La excepcion al avance ascendente en términos de etapas comprometidas ocurre solo al pasar
desde el Programa Marco Bésico al Avanzado, dada la definicion de transito gradual a este
altimo que obliga a la mantencion de etapas cumplidas en sistemas en que aun no se
comprometen objetivos de gestion dentro de este Gltimo modelo.

Los objetivos de gestion o etapas deben ser compatibles con los recursos. Por tanto, la propuesta
de PMG es presentada conjuntamente con el presupuesto del afio respectivo.* No obstante que el
Programa Marco se aplica a todos los servicios publicos, el proceso de formulacion del PMG
considera las siguientes situaciones especiales:

a) Algunos de los sistemas pudieran no ser aplicables a todos los servicios de acuerdo a sus
misiones o funciones.

b) Debido a caracteristicas particulares del servicio publico, el cumplimiento de la etapa que se
compromete en el “objetivo de gestion” pudiera concretarse de un modo ligeramente distinto
de lo sefialado en el Programa Marco, no alterando la esencia de la etapa.

Tales situaciones deben ser informadas y debidamente justificadas en la propuesta de PMG, con
el objeto de analizarlas. En caso de aprobacion de tales situaciones, dichos antecedentes pasan a
formar parte de PMG de la institucion.

4.3 Marco Institucional, Actores y Funciones

Marco Institucional

La Ley N° 19.553 cred los PMG estableciendo sus objetivos, lineamientos generales y cobertura
institucional. Respecto de esto dltimo, el ambito de aplicacion de los PMG alcanza a 186
servicios, 97 no desconcentrados y 89 desconcentrados o descentralizados. Junto a lo anterior se
agregan 8 servicios adscritos al PMG pero cuyo mecanismo de incentivo institucional se rige por
otros cuerpos legales”.

*La excepcion a esto es el caso de los servicios que comprometen objetivos en el Programa Marco Avanzado, en que
se entregan recursos adicionales para apoyar el financiamiento tanto de la preparacion de la certificacion como de la
certificacion.

>Corresponden a servicios cuyos sistemas de incentivo fueron creados con anterioridad a la ley que cred los
Programas de Mejoramiento de Gestién.
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Actores y Funciones

Servicios publicos. Las instituciones tienen la responsabilidad de formular sus PMG y desarrollar
todas las actividades definidas en las etapas comprometidas. Su responsabilidad en la
formulacion consiste en identificar anualmente, para cada area y sistema definido, la etapa que se
propone alcanzar a fines del afio siguiente. Con el objeto de facilitar la coordinacion de este
trabajo, tanto interna como externa, cada servicio designa coordinadores responsables del PMG y
coordinadores responsables para cada uno de los sistemas

Compatible con lo anterior, el programa establece que el Jefe Superior de cada servicio debe
implementar un proceso participativo de formulacion del PMG, informando la propuesta a los
funcionarios de los distintos niveles de la organizacién, asi como también informando del
cumplimiento de los objetivos comprometidos. En particular, el Reglamento de la ley define que
el Jefe de Servicio debe establecer instancias de trabajo de caracter informativo y consultivo con
las asociaciones de funcionarios, con el objeto de recoger sus sugerencias y comentarios, tanto en
su formulacion como evaluacion.

Comité Triministerial. Este tiene por objeto velar por la coherencia, calidad técnica y nivel de
exigencia de los objetivos de gestion acordados. Esta integrado por los Ministerios del Interior,
Secretaria General de la Presidencia y Hacienda, quien lo preside.

De acuerdo a esta definicion, el Comité Triministerial cada afio aprueba el Programa Marco, y
resuelve y aprueba la formulacion de los PMG de cada Servicio y su cumplimiento segun los
criterios técnicos y procedimientos establecidos.

Ministerio de Hacienda. La Direccién de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, integrante y
Secretaria técnica del comité, es responsable del desarrollo técnico y operativo del programa y de
la coordinacion de todas las actividades que éste demande en las etapas de formulacion, apoyo
técnico, seguimiento y evaluacion de cumplimiento. En particular respecto del Programa Marco
Avanzado, la responsabilidad técnica se centra en la elaboracién de manuales de referencia® para
cada sistema a certificar, de acuerdo a las exigencias establecidas en la norma 1SO 9001.

Red de Expertos. EI Programa cuenta con una Red de Expertos formada por profesionales de
instituciones del sector publico vinculadas con los sistemas incorporados en el Programa Marco o
directamente responsables de ellos. El rol de esta red es apoyar técnicamente a la Direccién de
Presupuestos en las definiciones técnicas del Programa Marco Basico de los PMG, revisar la
formulacion de los PMG de los servicios publicos, asistir y validar técnicamente a éstos en
relacion al desarrollo de los sistemas de su responsabilidad el cumplimiento de los requisitos
técnicos definidos respecto de cada uno de los objetivos comprometidos para informar al Comité
Triministerial.

®Los manuales de referencia entregan el conjunto de requisitos establecidos en las clausulas de la Norma 1SO 9001
para el desarrollo de los respectivos sistemas (www.dipres.cl).
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En el caso del Programa Marco Avanzado, la Red de Expertos coopera con la Direccion de
Presupuestos en la elaboracion de los manuales de referencia para cada sistema y valida los
requisitos técnicos del Programa Marco Basico no cubiertos por las exigencias de la norma 1SO
9001.

Instituto Nacional de Normalizacién (INN). Este instituto tiene por funcion apoyar técnicamente
a los servicios en su proceso de preparacion para la certificacion a través de ofrecer cursos de
capacitacion en norma ISO. Por funcidn propia le corresponde efectuar la acreditacion que
voluntariamente soliciten los organismos certificadores de calidad que operan en el pais’.

Consultores Externos. Profesionales expertos en norma 1SO 9001 que, como consultores externos
acreditados, otorgan asistencia técnica a los servicios en la etapa de preparacion para la
certificacion de sus sistemas de gestion.

Empresas Certificadoras. Organismos privados acreditados para certificar segin norma 1SO
9001. Tienen por funcién certificar el cumplimiento de las exigencias de calidad de los sistemas
de gestion del Programa Marco Avanzado, de acuerdo a las exigencias de esta norma.

4.4 Seguimiento y Evaluacion del PMG

Seguimiento

El seguimiento del desarrollo de los PMG corresponde en primera instancia a cada uno de los
servicios publicos, segun el disefio institucional que cada una defina para esto. No obstante, la
operatoria de los PMG también contempla fases de seguimiento por parte de las instituciones
representantes en la Red de Expertos, con el objeto de identificar requisitos no cumplidos, e
informar y apoyar a los servicios en el desarrollo de sus sistemas, orientando de esta forma las
tareas hacia el logro de los compromisos.

Evaluacién

La evaluacion de los objetivos de gestion es efectuada por el Comité Triministerial. Este comité
se apoya en un proceso de evaluacion de requisitos efectuada por la Red de Expertos, y en el caso
del Programa Marco Avanzado se incluye también el resultado del proceso de certificacion
efectuado externamente.

’ La empresas certificadoras extranjeras también pueden estar acreditadas en sus paises de origen. El organismo
acreditador debe ser miembro del Internacional Accreditation Forum (1AF).
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4.5 Integracion al Ciclo Presupuestario

El PMG debe ser consistente con los recursos financieros asignados en el presupuesto de cada
institucion. Con este fin, cada afio, la presentacion de la propuesta de PMG por parte de cada
servicio se efectla conjuntamente con la presentacion a la Direccion de Presupuestos de su
propuesta de presupuesto, y finaliza con la fijacion definitiva de objetivos en el mes de octubre,
con posterioridad al envio del Proyecto de Ley de Presupuestos al Congreso Nacional.

A partir del proceso 2001 se instruye que la definicion de objetivos debe ser consistente con el
presupuesto marco que se informa a las instituciones para iniciar la elaboracion de su propuesta
presupuestaria. No obstante, aquellos servicios publicos que comprometen objetivos en el
programa Marco Avanzado, en consideracion a las mayores exigencias, reciben recursos
complementarios de apoyo al financiamiento de actividades vinculadas a la preparacion para la
certificacion.

Por otra parte, la informacion de cumplimiento anual de los PMG constituye informacion que es
utilizada en el ciclo presupuestario, en la etapa de Evaluacion de la Ejecucion Presupuestaria.
Entre los antecedentes que se analizan se encuentran el cumplimiento efectivo de los objetivos de
gestion comprometidos en el afio anterior y las etapas comprometidas para el afio en curso.

Adicionalmente, los PMG a través del desarrollo de los sistemas de Planificacién y Control de
Gestion, Administracién Financiero-Contable y Enfoque de Género, buscan mejorar la
informacion estratégica, financiera y de resultados de los servicios publicos. Estos mejoramientos
también contribuyen a los procesos presupuestarios de formulacién y presentacion del Proyecto
de Ley de Presupuestos, asi como de evaluacion de la gestion presupuestaria.

4.6 Disefno Operativo del PMG

El disefio operativo comprende cinco etapas y se describen a continuacion.

Preparacion y Aprobacion Programa Marco. La preparacion se inicia con una propuesta de areas
estratégicas, sistemas y/o nuevas etapas de desarrollo para los sistemas existentes elaborada por
la Direccién de Presupuestos del Ministerio de Hacienda, con el apoyo de la Red Expertos. Dicha
propuesta se presenta al Comité Triministerial de los PMG para su analisis y aprobacion.

Una vez aprobado el Programa Marco para el afio siguiente, éste se informa a todos los servicios.
Para esto se envian instrucciones especificas, las que son parte del proceso de formulacion de
presupuestos.

Formulacion del PMG de los servicios y presentacion al Ministerio de Hacienda. Una vez que
cada servicio presenta el PMG a la Direccion de Presupuestos, la propuesta es revisada en
conjunto con la Red de Expertos, particularmente en el caso del Programa Marco Basico. Las
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observaciones que corresponda son enviadas a los servicios para su incorporacién a la propuesta
de PMG que se debe presentar al Comité Triministerial.

Envio del PMG de los servicios al Comité Triministerial y Aprobacion. Esta etapa corresponde al
envio formal del PMG de cada servicio al comité para su aprobacién. En esta etapa, dicho comité
analiza cada propuesta y aprueba o rechaza la formulacion de compromisos por parte de los
servicios. En este Gltimo caso los servicios deben incorporar las observaciones que sefiale el
comité.

Elaboracion de Decretos. Una vez aprobado el PMG por el Comité Triministerial, los servicios
inician la elaboracion de un decreto que fija el detalle de los compromisos asumidos. Dicho
decreto es expedido por el ministro del ramo y ratificado ademas por los ministros miembros del
comite.

Evaluacion. Se efectia sobre la base de lo informado por el servicio en el Informe de
Cumplimiento del PMG. Dicho informe detalla el cumplimiento de cada uno de los objetivos de
gestion comprometidos por la institucion, es revisado, y si corresponde es validado por la Red de
Expertos del PMG. Los resultados son informados y presentados al Comité Triministerial para su
aprobacion final.

4.7 Sistema de Gestion de la Calidad segun la
Norma 1SO 9001:2008

Un sistema de gestion de la calidad basado en la norma I1SO 9001 proporciona a las
organizaciones un marco de referencia para la mejora continua y confianza en que los procesos
utilizados son capaces de generar productos de las caracteristicas definidas por la organizacion®,
ya que se focaliza en el andlisis de los requisitos del cliente, en definir los procesos que aportan a

la elaboracién de productos aceptables para el cliente y en mantener estos procesos bajo control a

través de las etapas detalladas a continuacion (segn 1SO 9000:2008):

— Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

— Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion. La politica y los objetivos
de la calidad dan un marco de referencia para dirigir a la organizacion, determinan los
resultados deseados y ayudan a destinar los recursos disponibles para alcanzar dichos
resultados. Entonces, los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la
politica de la calidad y con el compromiso de mejora continua.

— Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la
calidad. Las organizaciones identifican y gestionan sistematicamente sus procesos y sus
interrelaciones, es decir, trabajan bajo un enfoque basado en procesos para funcionar

® La organizacion determina las caracteristicas de sus productos en base al estudio de las necesidades y expectativas
del cliente.
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eficazmente, ya que normalmente el resultado de un proceso es el elemento de entrada para el
siguiente proceso.

Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

4.8 Principios de la Gestion de la Calidad

La norma ISO 9000:2008 identifica 8 principios que pueden ser utilizados por la direccién de una
empresa U organizacion para mejorar continuamente su desempefio, considerando las necesidades
de todas las partes interesadas. Estos principios son los siguientes (1ISO 9000:2008):

1.

Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en
exceder sus expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deben 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.

Participacion del personal: el personal, en todos los niveles, es la esencia de una organizacion
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion
en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser un
objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces se basan en el
analisis de los datos y la informacion. Considera los hechos registrados en algin medio de
almacenamiento, generalmente escrito.

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.
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4.9 Certificacion 1SO 9001:2008 en los Servicios
Publicos

Las razones por las que la Administracion Publica, desde su mision de “servicio publico”, debe
desarrollar sistemas de gestion fundamentados en la calidad son varias. En primer lugar, existe
una presion ciudadana para recibir servicios de alta calidad; en segundo lugar, en la medida en la
que la calidad supone mejorar los procesos que se llevan a cabo en la organizacion vy, por
consiguiente, reducir costos, se manifiesta como una alternativa eficaz para gestionar recursos
cada vez mas escasos; en tercer lugar, da protagonismo al ciudadano, que debe constituirse en el
centro de la actividad de la Administracion Publica, siendo quien debe definir y evaluar la
calidad, por lo que supone la reafirmacion de los valores democraticos. Ademas supone la
legitimacion de lo publico ya que a través de la mejora de la eficacia y la eficiencia, demuestra
que lo publico funciona y transmite a los ciudadanos una imagen positiva de preocupacion por
sus intereses.

La creciente presion social por mejorar la calidad de los servicios publicos ha tenido respuesta
por parte de algunas organizaciones publicas extranjeras que habrian optado entre llevar a cabo
una autoevaluacion mediante la adaptacion del Modelo Europeo de Excelencia propuesto por la
EFQM (European Foundation for Quality Management), modelo que cuenta con el apoyo de la
Comision Europea y obtener la certificacién segun las normas de la Organizacién Internacional
para la Estandarizacion 1SO (International Organization for Standardization)”.

La provision de servicios publicos debe ser realizada en forma transparente y objetiva ya que las
organizaciones de gobierno tienen:

— Mudltiples mandantes,

— Amplios objetivos, y

— Provision mixta de servicios (gratuita y cobro por servicios).

Por lo tanto, la adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad
de una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los
productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio y estructura de la organizacion.

Al mirar la realidad de otros paises, se puede mencionar el caso de Singapur, que establecio
programas para certificar la calidad de los servicios publicos dentro del esquema ISO 9001. En
otras partes del mundo también se exploran y adoptan con éxito esos modelos de calidad, tal es el
caso de:

%Calidad e 1SO 9000: Experiencias en servicios publicos, Beatriz Rodriguez Prieto, Partida Doble, nim. 138, paginas
74 a 83, noviembre 2002.
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— La municipalidad de Maipu, Argentina, establecio sistemas de Calidad 1SO 9000 en todos los

servicios publicos que se ofrecen a la poblacion.

— En Estados Unidos, el Servicio Postal establecié en su operacion el sistema de calidad 1SO

9000.

— En Canada, la Municipalidad de Saint Augustin de Desmaures, provincia de Quebec,

establecio un sistema 1SO 9000 en toda su administracion y todos sus servicios.

— En México se asegura la calidad de los servicios publicos mediante la certificacion 1SO 9001
de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (Secofi) tanto en sus 50 representaciones
federales como en la Direccion General de Servicios al Comercio Exterior y la Unidad de

Practicas Comerciales Internacionales®®.

A nivel nacional, a partir del afio 2005 algunos servicios publicos iniciaron sus procesos de
certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad y en algunos casos Sistemas de Gestion

Integrados (ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001) entre los cuales se cuentan:

— SERNAC
= Informacion (estudios, publicacién y prensa)
=  Educacion (cursos de educacién a distancia)
»  Proteccion (sistema integral de atencion)

- DGAC:
= Servicios de Transito Aéreo
= Seguridad Aeroportuaria
= Salvamento y extincion de incendios en aeronaves y licencias aeronauticas

— Municipalidad de Las Condes:
= Patentes comerciales y de alcoholes

— Municipalidad de Providencia:
= Patentes municipales.
= Licencias de conducir,
= Permisos de circulacion,
= Catastro
= Recoleccion de residuos solidos y mantencion mecanica

95ervicios Plblicos y Calidad de Vicente Oriaazo. http://www.infocalidad.net/principal/index.asp.
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4,10 Certificacion ISO  9001:2008  del
Programa de Mejoramiento de la Gestion
(PMG)

Como primer paso para plantear la manera de abordar el enfoque basado en procesos en el
Sistema de Gestion de la Calidad definido para los Servicios Publicos en el Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG), conviene hacer una reflexién acerca de como la norma ISO
9001:2008 establece las estructuras para llevarlo a cabo.

La propia norma I1SO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos”, establece,
dentro de su apartado de introduccién, la promocién de la adopcién de un enfoque basado en
procesos en un Sistema de Gestién de la Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos. Segun esta norma, cuando se adopta este enfoque, se
enfatiza la importancia de:

a) Comprender y cumplir con los requisitos del cliente.

b) Considerar los procesos en términos que aporten valor.

c) Obtener los resultados de desempefio y eficacia del proceso.

d) Mejorar continuamente los procesos con base en mediciones objetivas.

El énfasis del enfoque basado en procesos en estos aspectos, sirve de punto de partida para
justificar la estructura de la propia norma y para trasladar este enfoque a los requisitos de manera
particular. De hecho, la trascendencia del enfoque basado en procesos de la norma es tan evidente
que los propios contenidos se estructuran con este enfoque, lo que permite a su vez concebir y
entender los requisitos de la norma vinculados entre si.

La estructura de procesos permite una clara orientacion hacia los clientes, los cuales juegan un
papel fundamental en el establecimiento de requisitos como elementos de entrada al Sistema de
Gestion de la Calidad, al mismo tiempo que se resalta la importancia del seguimiento y la
medicion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de como la organizacion
cumple con sus requisitos.

La norma 1SO 9001:2008 no establece de manera explicita qué o qué tipo de procesos deben estar
identificados, si bien induce a que la tipologia de procesos puede ser de toda indole (es decir,
tanto procesos de planificacion, como de gestion de recursos, de realizacion de los productos o
procesos de seguimiento y medicion). Esto debido a que no se pretende establecer uniformidad en
la manera de adoptar este enfoque, de forma que incluso organizaciones similares pueden llegar a
configurar estructuras diferentes de procesos. Sin embargo, es necesario recordar que los
procesos ya existen dentro de una organizacién, de manera que el esfuerzo se deberia centrar en
identificarlos y gestionarlos de manera apropiada.
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Principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos
— La influencia en la satisfaccion del cliente.

— Los efectos en la calidad del producto/servicio.

— La influencia en los Factores Clave de Exito (FCE).

— La influencia en la mision y estrategia.

— El cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.

— Los riesgos econdmicos y de insatisfaccion.

— La utilizacién intensiva de recursos.

La decisidn de introducir la certificacion externa segin Norma 1SO 9001 en la formulacién de los
PMG a partir del afio 2005 se bas6 en las siguientes consideraciones™:

a) Luego de cuatro afios de aplicacion del Programa Marco Béasico centrado en el desarrollo de
sistemas de gestion para mejorar practicas en los servicios publicos, los resultados obtenidos en
esta primera fase, conjuntamente con la opinion de la gran mayoria de los actores involucrados,
mostraron que el modelo de los PMG era un buen instrumento para mejorar la gestion puablica.
En estos afios, de acuerdo a definiciones técnicas elaboradas al interior del sector publico por
parte de una Red de Expertos, los servicios avanzaron en el desarrollo de los sistemas de gestion
comprendidos en los PMG. Los compromisos de gestion para ese afio mayoritariamente
correspondian a las etapas superiores del Programa Marco establecido, lo que en la evaluacion de
cumplimiento a diciembre de 2004 se concreta con un porcentaje de avance promedio en el
desarrollo de sus sistemas de gestion de un 74% respecto de las etapas finales vigente en ese afio.

No obstante, para profundizar los avances logrados no era suficiente el reconocimiento al interior
del Sector Publico. En este nivel de desarrollo de los PMG, se considerd deseable la aplicacion de
un estandar externo que continuara promoviendo la excelencia, pero que también hiciese
reconocibles los logros por parte del conjunto de la sociedad.

b) La certificacion segin Norma 1SO 9001, es un proceso en el que organismos certificadores
acreditados realizan una evaluacion de los procesos que una organizacion desea certificar.
Establece en sus clausulas los requisitos minimos que deben ser cumplidos para disponer de
Sistemas de Gestion de Calidad en las organizaciones, enfatizando el mejoramiento continuo del
funcionamiento de éstos. Las clausulas de la Norma son aplicables a los sistemas que comprende
el Programa Mejoramiento de la Gestion (PMG), lo que hace posible a través de su aplicacion
hacer més exigente y externalizar la certificacion de la mayoria de sus sistemas.

Ygistema de Control de Gestién y Presupuestos por Resultados La Experiencia Chilena, Divisién de Control de
Gestion Santiago, Septiembre 2005.
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El enfoque dado para la certificacion de los sistemas del PMG en el Marco Avanzado
corresponde a una aplicacion que no es comdn en otras areas de negocio. Sin embargo en el
Programa Marco de la Calidad, se incorporan los procesos de bienes y servicios, ya que se debe
considerar que un 75% de las actividades de gobierno consisten en la provisién de servicios*™.

2Arenas Mesa, Alberto, Director de Presupuestos, Presentacion Presupuesto por Resultados en Chile,, Ministerio de
Hacienda, 20 de Julio de 2006 (www.dipres.cl)
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5 METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Este es un estudio de caracter cualitativo, de la evaluacion de los efectos de la implementacion de
un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la Direccion General de Aeronautica Civil
(DGAC), en relacion a los alineamientos estratégicos de la institucion, sobre la base de revision y
anélisis de documentacion (antes y después de su implementacion), entrevistas personales y/o
grupales y mediante la aplicacion de una encuesta estandar pre-estructurada. Cada uno de los
métodos de recopilacion de informacion se utilizé de acuerdo al tipo de informacion que se
necesitaba para cumplir cada uno de los objetivos del estudio. A continuacion se muestra como se
organizo el estudio: qué documentos se revisaron, qué entrevistas y encuestas se realizaron.
Ademads, se muestran las matrices Objetivos vs. Instrumentos y Objetivos vs. Informacion
obtenida.

5.1 Obtencion de la informacion y los datos

1. Revision de documentacién

Se realiz6 una exhaustiva busqueda de antecedentes y documentacion relativa a la DGAC antes y
después de la implementacion del SGC, documentos estratégicos, informes e indicadores de
desempefio, presupuestos y otros documentos de relevancia para el estudio. La lista de
documentos consultados y sus fuentes se encuentra en el Anexo N° 1.

2. Construccion de los instrumentos de obtencion de datos.

Entrevistas:

Se desarroll6 un conjunto de preguntas que se utilizaron en la construccion de las entrevistas semi
— estructuradas tanto individuales como grupales. Este conjunto consta de preguntas cerradas y
preguntas abiertas. A partir de él, se generaron distintas entrevistas, de acuerdo al grupo objetivo.
La lista de personas entrevistadas se encuentra en el Anexo N° 2 y el conjunto de preguntas se
muestra en el Anexo N° 3.

Las entrevistas se utilizaron para profundizar en relacion a las percepciones que tienen los
distintos entrevistados sobre los efectos de la implementacion del SGC en los diferentes aspectos
que interesa conocer.

Encuesta:

También se construyd una encuesta, con el objeto de obtener informacién y la opinion de una
mayor cantidad de involucrados en el SGC sobre el cumplimiento de los 8 Principios de Gestion
de la Calidad, abarcando a personas de todos los estamentos del Sistema: Comité de Calidad,
Coordinadores de Calidad, Duefios de Procesos, Ejecutores de procesos y Auditores de Calidad.
El formulario de la encuesta se muestra en el Anexo N° 4, indicando cuéles preguntas responden
al cumplimiento de cada Principio de Gestion de la Calidad.
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La encuesta se utiliz6 para obtener informacion de primera fuente. En este sentido, constituye una
herramienta pertinente para este proyecto debido a la rapidez y facilidad de aplicacion y la
capacidad de entregar informacion especifica en relacion a un tema a investigar.

La encuesta que se aplico es de tipo auto-administrado, es decir es un documento auto-
completados y sus ventajas radicaron en que permite una amplia cobertura geogréfica, rapidez al
facilitar su aplicacion en diferentes lugares simultineamente y no requiere capacitacion ni
mediacion de encuestadores para su realizacion. Su aplicacion se realizd a través de correos
electrdnicos.

Estimacion de la muestra:

De un total de aproximadamente 3.200 funcionarios de la DGAC, 251 estan relacionados
directamente con la implementacion del sistema de gestion de calidad PMG, aproximadamente
un 8% del total de funcionarios. De este universo, se establecio que la muestra se compondria de
todos los integrantes del Comité de Calidad, todos los Coordinadores de Sistemas de Calidad,
todos los duefios de procesos, 5 auditores de calidad y 5 ejecutores de cada uno de los sistemas.
Esto da un total de 62 personas a encuestar (algunos tienen mas de un cargo dentro del SGC), que
representan el 25% del universo.

De un total de 62 encuestas enviadas, se recibieron 49 encuestas contestadas, es decir, el 79% de
la muestra 'y 20% del universo. La lista de personas encuestadas se presenta en el Anexo N° 2.

3. Revision y validacion del disefio de los instrumentos de toma de datos y ajuste de ellos.

Se realizd una revision de construccion de cada uno de los instrumentos que se utilizaran, en base
a criterios de aplicabilidad de ellos y verificando que son apropiados para ser contestados por los
grupos objetivo, sin un grado de dificultad que impida obtener la informacidn que se pregunta.

La validacion se orient6 a garantizar que el cuestionario, tanto para las entrevistas y encuesta,
fuese consistente con las necesidades y expectativas para el estudio y demas partes interesadas.
En particular, la encuesta, debe garantizar que se podia auto-administrar en base a las
instrucciones entregadas.

La revision y validacién fue realizada por el Coordinador de Calidad de la DGAC y consistio en
evaluar que el instrumento preguntaba lo que se necesita saber y es adecuadamente comprendido.

En base a esta revision y validacion, se ajustaron los instrumentos, principalmente en cuanto a
redaccion y terminologia utilizada.

4. Aplicacion de los instrumentos.

Se realizaron entrevistas tanto en forma individual como grupal, de acuerdo a lo informado en las
actividades mencionadas en la seccion 3.3. Por otro lado la encuesta se aplico a una muestra
representativa del personal de la DGAC de las distintas regiones, incluyendo la Metropolitana.
Esta aplicacion se realizé via correo electronico.
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5. Auditoria de datos.

Una vez recibidas las encuestas, se realizé una revision basica que consistié en una revision y
verificacion de la completitud de los datos capturados. Esta revision sirvio para detectar errores
en la aplicaciéon y llenado de la encuesta, incongruencias en la informacion entregada, malas
interpretaciones del encuestado e informacion relevante no registrada. En los casos necesarios, se
solicito a los encuestados completar la informacion no obtenida o aclarar algunas respuestas.

5.2 Procesamiento de la informacion y los datos.

1. Digitacion de los resultados.

Se traspaso la informacion de las entrevistas y encuesta a una base de datos. Este procedimiento
incluye validaciones bésicas de los datos, en términos de deteccion de registros faltantes o
incompletos, que fueron debidamente reportados y, en lo posible, recuperados.

2. Generacion de bases de datos.

Una vez que la informacion obtenida en las entrevistas y encuesta fue adecuadamente digitada, y
una vez concluido el proceso de validacion primaria, se valido la base de datos, en particular la
parte de la encuesta a través de un programa computacional, que posibilit6 el cruce de variables y
la deteccidn de posibles inconsistencias en la informacion recopilada.

3. Revision de consistencia de datos.

Una vez conformadas las bases de datos y reducidos los errores de medicion y digitalizacion, se
procedio a una revision final de consistencia de datos. En este procedimiento se consolidé toda la
informacion y se detectaron pequefias inconsistencias u omisiones de informacion. En esta etapa,
cada registro “dudoso” fue cuidadosamente analizado, decidiendo si era necesario reemplazar el
registro (efectuando un nuevo contacto con el encuestado), o si éste debia mantenerse dentro de
la base de datos de las encuestas, enmendando la informacion inconsistente.

4. Estructuracion de la informacion

Se realizd una estructuracién de la informacion obtenida de entrevistas, encuesta y
documentacion relacionando la informacién con cada uno de los objetivos generales y especificos
del estudio de modo de facilitar el analisis posterior de toda la informacién y la respuesta a cada
uno de los objetivos. Dentro de esta estructuracion se contempld la clasificacion histoérica de la
informacion cuando correspondia.

Con todo lo anterior, para estructurar y organizar la informacion se generaron dos matrices: una
matriz de objetivos del estudio vs instrumentos utilizados para recopilar la informacion necesaria
y una matriz que relaciona los objetivos de la consultoria con la informacion obtenida. Ambas
matrices se presentan en el Anexo N° 6.
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6 DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

6.1Leyes Yy Normativas que rigen el
funcionamiento de la Institucion®®

El funcionamiento de la DGAC se enmarca en las siguientes leyes y normativas:

— Ley N° 16.752, que fija la organizacién y funciones y establece disposiciones generales a la
Direccion General de Aeronautica Civil.

— Decreto N° 222/2004 Reglamento Organico y de Funcionamiento de la Direccion General de
Aeronautica Civil y su modificacion aprobada por Decreto Supremo N° 107 de 2007,
publicada en el Diario Oficial el 22 de julio del 2008.

— Ley 18.916, que Aprueba el Cédigo Aerondutico.

— Decreto N° 71/2006 Reglamento del Registro Nacional de Aeronaves aprobado por Decreto
Supremo N° 71 del 26 de julio de 2006, publicado en el Diario Oficial el 19 de enero del 2007.

— Decreto de Ley N°2.564 de 1979, Ley de Aviacién Comercial.

— D.F.L. N° 241/60 Junta de Aeronéautica Civil.

— Decreto N° 458 Unificacion de Ciertas Reglas Relativas al Transporte Aéreo Internacional.

— Decreto N° 509 bis del Ministerio de Relaciones Exteriores, que Promulga Convenio de
Aviacién Civil OACI.

— Decreto N° 289, que Promulga Convenio relativo al reconocimiento Internacional de Derecho
sobre Aeronaves.

— Decreto 900 de 1996, Ministerio de Obras Publicas, Ley de Concesiones de Obras Publicas.

— D.F.L. N° 1/19.653 del MINSEGPRES que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado
de la Ley N° 18575 de 1986, Organica Constitucional de Bases Generales de la
Administracion del Estado, publicado en el Diario Oficial el 17 de noviembre del 2001.Ley
N° 19.553 de 1997, Asignacion de Modernizacion.

— Ley N° 20.000, sustituye la Ley N° 19.366, que sanciona el tréfico ilicito de estupefacientes y
sustancias psicotropicas, publicada en el Diario Oficial el 16 de febrero de 2005.

— DFL N° 1 (G) de 1997, Estatuto del Personal de las Fuerzas Armadas, que establece
disposiciones sobre remuneraciones del personal del Servicio.

— Reglamento de Licencias del Personal Aerondutico, aprobado por Decreto Supremo (Av) N°
11 del 08 de enero del 2004, del Ministerio de Defensa Nacional.

— Reglamento del Aire, aprobado por Decreto Supremo N° 37 (Av) de 1988, del Ministerio de
Defensa Nacional.

— Reglamento de Servicios Meteoroldgicos para la Navegacion Aérea, aprobado por Decreto
Supremo N° 113 (Av) de 1993, del Ministerio de Defensa Nacional.

Balance de Gestion integral 2009, paginas 20-21
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Reglamento sobre Operacion de Aeronaves, aprobado por Decreto Supremo N° 52 (Av) de
2002, del Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento de Elaboracion y Publicacion de Cartas Aeronauticas, DAR — 04, aprobado por
D.S. (Av) N° 126 del 17 de agosto de 2004.

Reglamento de Unidades de medida que se emplearan en las operaciones Aéreas y Terrestres
de la Aviacion Civil, DAR - 05, aprobado por D.S. (Av) N° 798 del 17 de noviembre de 1988.
Reglamento de Aeronavegabilidad, aprobado por Decreto Supremo N° 270 (Av) de 1996, del
Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento sobre Telecomunicaciones Aeronauticas, aprobado por Decreto Supremo N° 682
(Av) de 1996, del Ministerio de defensa Nacional.

Reglamento sobre Servicios de Transito Aéreo, aprobado por Decreto Supremo N° 1087 (Av)
de 1997, del Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento de Investigacion de Accidentes de Aviacion, aprobado por Decreto Supremo N°
216 (Av) de 2004, del Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento sobre Aerddromos, aprobado por Decreto Supremo N° 987 (Av) de 1999, del
Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento de Servicios de Informacion Aerondutica, aprobado por Decreto Supremo N° 716
(Av) de 1998, del Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento de Seguridad para la Proteccion de la Aviacion Civil contra actos de
interferencias ilicita, aprobado por Decreto Supremo N° 871 (Av) de 1996, del Ministerio de
Defensa Nacional y su enmienda 1, 2da. Edicion, aprobada por D.S. (Av) N° 45 del 18 de
febrero de 2004.

Reglamento de Procedimientos Infraccional Aeronautico, aprobado por D.S. (Av) N148 del 08
de septiembre de 2004.

Reglamento de Transporte sin Riesgo de Mercancias Peligrosas por via aérea, aprobado por
Decreto Supremo N° 746 (Av) de 1989, del Ministerio de Defensa Nacional.

Reglamento de Tasa y Derechos Aerondauticos, aprobado por Decreto Supremo N° 172 (Av) de
1974, del Ministerio de Defensa Nacional.

6.2 Mision institucional®

Normar y fiscalizar la actividad aérea que se desarrolla dentro del espacio aéreo controlado por
Chile y aquella que ejecutan en el extranjero empresas aéreas nacionales; desarrollar la
infraestructura aeronautica; y prestar servicios de excelencia de navegacion aérea, meteorologia,
aeroportuarios y seguridad operacional, con el propdsito de garantizar la operacion del Sistema
Aeronautico en forma segura y eficiente.

Ficha de identificacién afio 2010
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6.3 Vision™

Proyectar a la DGAC como un Servicio Publico Inteligente, capaz de anticiparse a los cambios
tecnoldgicos, orientada hacia la excelencia en la prestacion de servicios y atencion a sus usuarios,
siendo lideres en el desarrollo sostenible de un Sistema Aeronautico Mundial.

Valores Institucionales

Compromiso Institucional

— Autocritica

Liderazgo

Moral y Comportamiento Etico

Compromiso con la Comunidad y Medio Ambiente
Ambiente Laboral

Principios Institucionales
— Eficiencia en el Servicio
— Atencion al Usuario

— Trabajo en Equipo

— Innovacion

— Transparencia

— Desarrollo Sostenible

— Objetividad

6.4 Caracteristicas organizacionales

La DGAC es un Servicio Publico, el que depende de la Comandancia en Jefe de la Fuerza Aérea
de Chile, el cual se encarga principalmente de normar y fiscalizar la actividad aeronautica, dirigir
y administrar los aerédromos publicos y los servicios destinados a la ayuda, control y proteccion
de la navegacion aérea. Este Servicio es el encargado de administrar el Sistema Aeronautico
Nacional (SAN), contemplando un espacio aéreo controlado de 31,9 millones de km?.

Este Servicio cuenta con 13 departamentos, los que se encuentran organizados en tres niveles,
correspondiendo a:

1. Nivel de Direccion estratégica: Conformado por la Direccion General de la Institucion. Esta
cuenta con cinco departamentos,
— Planificacion, el control y la elaboracion de la normativa aeronautica
— Secretaria General, la que integra al Museo Nacional Aeronautico y del Espacio

Extraido de www.dgac.cl
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— Prevencién e Investigacion de Accidentes de Aviacion y de las transgresiones a la
reglamentacion aeronautica

— Auditoria Interna

— Departamento Juridico

2. Nivel de Unidades Operativas y Unidades de Apoyo: Estos son ocho departamentos
encargados de los siguientes temas:
— Seguridad operacional
— Aerddromos y servicios de navegacion aérea
— Servicios meteorologicos
— Recursos humanos
— Logistica
— Comercial
— Tecnologias de la informacion y la comunicacion
— Finanzas

3. Nivel de Unidades Ejecutivas: Derivados de las Unidades Operativas y de Apoyo, que estan
encargadas de materializar en gran parte el accionar institucional como Servicio Publico.

A continuacion se presenta la estructura organizacional de la DGAC.
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Figura 1. Estructura Organizacional de la DGAC
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La conformacion de los diferentes niveles de gestion y la agrupacion de actividades afines
facilitan a la Institucion la satisfaccion de las necesidades de los usuarios. Ademas, facilita la
realizacion de una gestion integral de los recursos, tareas y actividades conducentes a generar
productos de calidad y a prestar servicios de excelencia.

El disefio institucional de la DGAC ha sufrido cambios en los ultimos afios para adecuar la
organizacion a los cambios de su entorno. El plan estratégico elaborado en el afio 2004, su nueva
version desarrollada en el afio 2007, y sus posteriores actualizaciones, han incorporado ajustes
que reflejan los nuevos desafios de la institucién, los cuales no s6lo tienen que ver con cambios
relativos al Sistema Aeronautico nacional o mundial, sino también con nuevas regulaciones como
el Programa para el Mejoramiento de la Gestion (PMG) impulsado por la Direccion de
Presupuesto del Ministerio de Hacienda.

Habiendo revisado la estructura organizacional y la descripcion de funciones de cada
departamento, se puede deducir que la estructura organizacional de la DGAC permite cumplir
con el mandato dispuesto por la ley, y refleja razonablemente las responsabilidades para la
provision de los productos y subproductos estratégicos de la Institucion.'’

En el ejercicio de las funciones estipuladas en la normativa legal y teniendo presente su filosofia
corporativa , la DGAC se encuentra organizada en base a una estructura organica que permite

alcanzar el logro de sus Objetivos Estratégicos y dar cumplimiento , en forma segura , eficiente y
eficaz , a su mision institucional.

6.5 Objetivos e indicadores estratégicos

A continuacién se presentan los objetivos estratégicos e indicadores de desempefio asociados:

Tabla 2. Objetivos Estratégicos 2010

Objetivo Estratégico Indicadores
Alcanzar altos estandares de seguridad en |- Porcentaje de cierre de observaciones derivadas del Programa de
las operaciones aeronauticas, Fiscalizacion de Aerédromos (PFA) en el afio t
estableciendo la normativa que permita la |- Porcentaje de incidentes de transito aéreo de responsabilidad del
operacion y el desarrollo sostenible del Servicio de Transito Aéreo(ATS) en el afio t
sector aeronautico nacional, fiscalizando |- Promedio de accidentabilidad de aviacién de responsabilidad de la
eficazmente su cumplimiento y aplicando DGAC cada 100.000 movimientos de aeronaves en el afio t
los programas de prevencion - Promedio de incidentes de aviacion de responsabilidad de la DGAC
correspondientes. cada 100.000 movimientos de aeronaves en el afio t

18 Informe de resultados y hallazgos - Deloitte
7 Informe de resultados y hallazgos - Deloitte
8Ficha de Identificacién Definiciones Estratégicas afio 2010, www.dipres.cl
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Objetivo Estratégico

Indicadores

Lograr servicios aeroportuarios y de
navegacion aérea, que respondan a la
demanda por los servicios requeridos, bajo
un esquema de tasas y derechos
consistentes con la gestion del Sistema
Aeronautico Operacional.

- Tiempo promedio de respuesta de Servicios de Extincion de
Incendios sobre maximo tiempo permitido por Norma de la
Organizacion de Aviacion Civil Internacional para el afio t

- Porcentaje de objetos retenidos del Plan Pasajero Incognito en el
afot

- Promedio de disponibilidad de la red nacional de radares en el afio t

Lograr servicios meteoroldgicos que
satisfagan las necesidades de la
comunidad y las actividades productivas.

- Porcentaje de acierto de los prondsticos publicos de Santiago en el

afo t
- Porcentaje de acierto de los pronésticos aeronauticos en el afio t

Consolidar una presencia nacional eficaz,
que permita promover los intereses que
mejor satisfagan al Sistema Aeronautico
Nacional y preservar su patrimonio
histérico.

a este objetivo.

Existen indicadores del Departamento Secretaria General asociados

Lograr presencia internacional, en
condiciones de liderazgo, a fin de
contribuir a los objetivos de la politica
exterior del pais en materias de desarrollo
aeronautico y comercial.

- No tiene un producto estratégico asociado, y por ende, indicadores
de desempefio. Sin embargo, el Departamento de Planificacion mide

la asistencia y participacion en reuniones internacionales.

6.6 Productos estratégicos™

— Servicios Aeroportuarios

= Servicios de Area de Movimiento.

= Servicios de Seguridad de Aviacion Civil (AVSEC).

= Servicios de Salvamento y Extincion de Incendios (SEI).

= Asesorias Técnicas Especializadas en Servicios Aeroportuarios.
= Normativa de la actividad de los Servicios Aeroportuarios.

— Servicios de Navegacion Aérea
= Servicios de Transito Aéreo.

= Servicios de Meteorologia Aeronautica.

= Servicios de Telecomunicaciones Aeronauticas.

= Servicios de Ayudas a la Navegacion.

= Asesorias Técnicas Especializadas en Servicios de Navegacion Aérea.
= Normativa de la actividad de los Servicios de Navegacion Aérea.

— Servicios de Seguridad Operacional

= Certificaciones y Autorizaciones Aeronauticas.
=  Autorizaciones y Certificaciones Aeroportuarias.

=  Habilitaciones.
= |icencias.

19 Balance de Gestion integral 2009, paginas 22-23
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Fiscalizaciones.

Prevencion e Investigacion de Accidentes.

Asesorias Técnicas Especializadas en Servicios de Seguridad Operacional.
Normativa de la actividad de los Servicios de Seguridad Operacional.
Investigacion de infracciones aeronauticas.

— Servicios de Meteorologia

Servicios de Meteorologia Aerondutica.
Servicios de Meteorologia No Aeronautica.
Normativa de la actividad de los Servicios Meteoroldgicos.

— Servicios de Comunicacion e Informacion a Usuarios y Servicios de Difusion del Patrimonio
Historico Aerondutico

Servicios Comunicacionales y de Informacion Publica.

Servicios de Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS).
Servicios de Biblioteca y Archivo Historico Aerondutico.

Servicios de Difusion del Patrimonio Histdrico Aeronautico.

— Servicio de Gestién Interna y Externa

Gestion de Planificacion y Desarrollo.
Gestion de Personal.

Gestidn Logistica.

Gestion Comercial.

Gestion de Finanzas.

Gestion de TIC.

Gestion de Auditoria Interna

Gestién Juridica.

Gestién Ambiental

6.7 Principales Clientes/Beneficiarios/Usuarios™

— Pilotos

— Lineas Aéreas

— Empresas Aéreas

— Clubes Aéreos

— Pasajeros

— Tripulantes de Cabina

— Organismos Estatales

— Universidades e Institutos Profesionales

— Concesiones Aeroportuarias y Aeronauticas

20 Balance de Gestion integral 2009, pagina 24
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6.8 Financiamiento

Las principales fuentes de financiamiento del Sistema Aeronéutico son:

— Recaudacion de tasas aeronauticas pagada por las lineas aéreas por el uso de servicios
— Derechos de embarque que pagan los pasajeros

— Concesiones aeronauticas que administra la DGAC

Los ingresos recaudados se reinvierten en el sistema, para el financiamiento e inversiones
aeronduticas de la DGAC vy reinvertir sobre la inversion de las empresas concesionarias de los
terminales aéreos. Cabe destacar que la DGAC es una de las pocas instituciones publicas que
tiene la capacidad de autofinanciarse. En el grafico que se presenta a continuacion se establece
una estimacion de la distribucidn de ingresos para el presente afo.

Distribucion de ingresos - 2010

3%

m Derechos de embarque
W Concesiones

Tasas
B Combustible

3% W Otros ingresos

Figura 2. Distribucion de ingresos para el afio 2010

6.9 Aspectos relevantes contenidos en la Ley de
Presupuestos anual®

A continuacion se presentan los aspectos relevantes contenidos en el proyecto de ley de
presupuestos anual, a traves del cual se presenta el presupuesto de la institucion. Se observa la
evolucion desde el afio 2006 al 2009.
Tabla 3. Distribucion del Presupuesto Anual. Periodo 2006-2009
Porcentaje del presupuesto anual
2006 | 2007 | 2008 | 2009

2! Extraido de www.dgac.cl
22Analisis realizado de informacién entregada por los Balances de Gestion Integral afios 2006-2009
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Inversion Aeroportuaria (MOP) 17% 18% 16% 19%
Inversion Aeroportuaria (DGAC) 9% 10% 9% 8,7%
Gasto de operacion 28% 29% 30% 20,5%
Gasto de personal 46% 43% 45% 51,8%
( !
Distribucion del presupuesto anual
60%
51,80%
50%46% 159 ~
W
= NVersion
40% Aeroportuaria (MQP)
28% 29% 30% == nversion
30% — Aeroportuaria (DGAC)
20,50% i
1o 18% o ' Gasto de operacion
20% LU7FT
o—-,—*\_._/ 19%
=== Gasto de personal
10% = —— ——3n
9% 10% 9% 8,70%
OU{] I I I
2006 2007 2008 2009
N J

Figura 3. Distribucion del Presupuesto anual. Periodo 2006-2009

6.10 Dotacion efectiva®

La dotacion efectiva para el afio 2009 fue de 3.085 funcionarios, y para el afio 2010 tiene un
maximo permitido por glosa de 3.208, distribuidos en todo el territorio nacional, desde Arica
hasta el Territorio Antartico, en 35 aerédromos administrados por la Institucion (de los cuales 7
son aeropuertos y 28 aerédromos), 9 oficinas de control de aproximacion, 3 centros de control de

area y las oficinas de la Regién Metropolitana.?’

A continuacién se presenta un detalle por estamento y género para la dotacion efectiva del afio

2009.

ZAnalisis realizado de informacion entregada por los Balances de Gestion Integral afios 2002-2009
%4 Diagnostico actualizado del sistema de gestion de la calidad de la DGAC
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Dotacion efectiva 2009 por estamento
1400
1200
‘g 1000
S 800
@
e 600
‘0
‘s 400
s
8 200 IIIIII
0
Mujeres Hombres Total
B Directivos profesionales 4 29 33
B Directivos no profesionales 0 0] 0]
= Profesionales 210 756 966
B Técricos 279 1126 1405
m Administrativos 219 123 342
M Auxiliaries 53 270 323
W Personal afecto a leyes N° 15.076 6 10 16
y19.6564

Figura 4. Dotacion efectiva detallada por género y estamento. Afio 2009

Para tener una vision temporal, se ha realizado la evolucion de la dotacion efectiva total entre los
afios 2003 y 2009, con la informacion proporcionada por el Balance de Gestion Integral

respectivo.
s \
Dotacion efectiva
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% 2000 5e50 29\5_0 2978 2967/.—_—_——‘
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5 -
S 2871
8 2800
o
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Figura 5. Evolucion de la dotacion efectiva. Periodo 2003-2009
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6.11 Hitos historicos de la institucion®

La Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC), creada por Ley N° 16.752 del afio 1968 es
un Servicio dependiente de la Comandancia en Jefe de la Fuerza Aérea de Chile, cuya funcion
fundamental es normar y fiscalizar la actividad aérea, ademaés, le corresponde la direccion y
administracion de los aerédromos publicos y de los servicios destinados a la ayuda y proteccion
de la navegacion aérea. Dependen de la DGAC la Direccion Meteorologica de Chile (DMC) y la
Escuela Técnica Aerondutica (ETA).

En el afio 1979, Chile promulgd Ley de Cielos Abiertos, la cual dio un impulso significativo al
crecimiento de la actividad aérea. Luego, en 1985 la OACI asigndé al Estado chileno la
responsabilidad de un espacio aéreo hasta la frontera con Nueva Zelandia y que alcanza a los 32
millones de Km?.

En el afio 1996, el Gobierno fijo la politica aeroportuaria de concesiones que incluyé la
participacion de privados en la construccién y administracion de terminales de pasajeros. Esta
nueva ley impulsé nuevos y modernos terminales aéreos en el pais, permitiendo el desarrollo de
las regiones de nuestro pais.

En el afio 2007 la IATA entrega el premio Eagle Award como el mejor prestador de servicios de
navegacion aérea del mundo a la DGAC, dando cuenta que es una Institucion de vanguardia y es
gestionada por profesionales altamente calificados a través de todo el pais.

6.12 EIl Sistema de Gestion de Calidad en la
DGAC

En la actualidad, la Direccion de Aeronautica Civil cuenta con cuatro sistemas de gestion de
calidad, los que se encuentran asociados a productos estratégicos de la Direccion de Aerédromos
y Servicios Aeronduticos (DASA), a la Subdireccion de Licencias al Personal Aeronduticoy a la
Escuela Técnica Aeronautica (ETA). Adicionalmente, se ha certificado 1SO 9001 los sistemas de
apoyo comprometidos en el PMG.

6.12.1 El Programa de Mejoramiento de la
Gestion en la DGAC

El Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) es un instrumento de apoyo a la gestion de
los Servicios Publicos, basado en el desarrollo de 4 areas estratégicas comunes de la gestion

SExtraido de www.dgac.cl y Balance de Gestion Integral 2009
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publica para un cierto estandar predefinido y tiene su origen en el afio 1998 con la
implementacion de la ley N° 19.553, Decreto N° 475 y su Gltima modificacion esta dada por la
ley N° 20.212 publicada el 29 de agosto del afio 2007. Los Programas de Mejoramiento son;
Programa Marco Bésico, Programa Marco Avanzado y a partir del afio 2009 Programa Marco de
la Calidad.

Es durante el afio 2009, que se ha profundizado en el mejoramiento de la Gestidn en la Direccion
General de Aerondutica Civil, transitando desde el Programa Marco Avanzado hacia el Programa
Marco de la Calidad. El Programa Marco de la Calidad consiste en implementar un Sistema de
Gestidn de la Calidad Unificado Institucional para los procesos asociados a la provision de bienes
y servicios, con gestién territorial e incorporando los alcances regionales de los sistemas del
Programa Marco Avanzado de los PMG.

De esta forma, el Programa Marco de la Calidad contiene el area estratégica, que incluye los
procesos de gestion estratégica como son los de Planificacion y Control de Gestion (SPCG) y
Auditoria Interna (SAIl); el area de soporte institucional, que incluye todos los procesos de
soporte institucional a lo menos relacionados con la funcién de recursos humanos como son el
sistema de capacitacion (SCAP),el sistema de evaluacion del desempefio (SED) y el sistema de
higiene-seguridad y mejoramiento de ambientes de trabajo (SHSYMAT) y con los procesos de
compras y contrataciones publicas (SCCP); el area de atencion ciudadana, que permite un acceso
oportuno y transparente a la informacion (SIAC) y el area de calidad de gestion, donde se
incluyen los procesos relacionados con la provision de bienes y servicios (productos estratégicos)
relevantes para el desempefio de la institucion, bajo una perspectiva de gestién territorial (GT),
seglin Procedimiento de Incorporacién del Sistema Gestion Territorial (PRO-SGT).%

El afio 2006, la DGAC certifica 1SO 9001 los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y
Auditoria Interna. En el siguiente afio, se integran los sistemas de Capacitacion, Higiene y
Seguridad y SIAC, para finalmente incorporar el sistema de Evaluacion del Desempefio y
Compras y Contrataciones.

6.12.2 Otras certificaciones 1SO 9001

Sistem%de Gestion de la Calidad de la Direccion de Aerédromos y Servicios Aerondauticos, SGC-
DASA

En agosto de 2004, se certificd el Sistema de Gestion de Calidad de los Servicios de Transito
Aéreo, SGC-ATS reunia todos los requisitos exigidos por la norma 1SO 9001:2000.

El éxito de este programa inicial determino su ampliacién al Servicio de Seguridad, Salvamento y
Extincion de Incendios, SEI, y al Servicio de Seguridad de Aviacion, AVSEC, a raiz de lo cual,

**Manual de Calidad
*Thttp://peumo.dgac.cl/images/IMG/destacados/iso/iso_dasa.htm
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el SGC-ATS evolucion6 hacia otro mayor, el Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccién de
Aerddromos y Servicios Aeronduticos, SGC-DASA, al ser incluidos en él, los tres servicios
aeronduticos que son responsabilidad de esta organizacion.

Este nuevo alcance significo el aumento de personal involucrado en el Sistema, de 514 técnicos y
profesionales del area ATS a los 1.204 integrantes de los tres servicios involucrados y de 3 a 10,
los procesos certificados, para lo cual fue necesario realizar 8 cursos sobre implementacion y
documentacion ISO a 177 funcionarios, realizar 35 auditorias internas, visitando 115
dependencias a lo largo de todo el pais, dictar diversos seminarios y talleres en Santiago y
provincias y publicar una edicion ampliada del Manual de Calidad de la DASA.

Caracteristicas del certificado®®
Norma ISO 9001:2000

Alcance Sistema de Gestion de Calidad Dpto. Aerédromos y Servicios Aeronauticos (DASA);
Servicio de Transito Aéreo (ATS); Salvamento y Extincion de Incendios en Aeronaves (SEI) y
Seguridad Aeroportuaria

N° Certificado: 157872

Fecha Certificacion: 25-08-2004/12-08-2005 (ampliacion)
Implementado por Sistema de Gestion Calidad DASA
Subdireccién de Licencias al Personal Aeronautico®

Esta certificacion estd orientada al proceso de acreditacién, otorgamiento y habilitaciones de
licencias al personal aeronautico y constituira una herramienta de mejoramiento continuo del
servicio a pilotos, tripulantes, auxiliares de cabina, personal de tierra mantenimiento,
contemplados en el reglamento de licencias al personal aeronautico DAR 01. Esta certificacion
fue realizada por la Empresa: UL Underwriters Laboratories Inc.

Todo lo anterior, ha permitido que la DGAC logre que més del 40% de su personal se desempefie
bajo la norma ISO 9001:2000, que se haya constituido en el organismo del Estado que mas
personas tiene involucradas en esta norma, que sea el primero que ha certificado 10 procesos,
todos con alcance territorial desde Arica a la Antartica, y que el Gobierno la haya considerado
como ejemplo para que el resto de los servicios publicos que participan en el Plan de
Mejoramiento de la Gestion, PMG, inicien sus respectivos procesos de implantacion y
certificacion.

http://www.revistacertificacion.cl/basededatos/index.php?option=com_djcatalog&view=showltem&id=10&cid=1
&ltemid=59
2 http://peumo.dgac.cl/images/IMG/destacados/iso/iso_pers_aeronautico.htm
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Caracteristicas del certificado®
Norma ISO 9001:2000

Alcance Def. Licencias y habilitaciones aeronauticas y provision del servicio que otorga
N° Certificado: A14528

Fecha de Certificacion 18-08-2005

Acreditado: Implementado por Sub Departamento Licencias

Escuela Técnica Aeronéutica®

Esta certificacion agrega a la Escuela Técnica Aerondutica a la lista de servicios de la DGAC que
se norman bajo este estandar internacional y legitima los procesos que permiten realizar cursos de
capacitacion y perfeccionamiento para el personal interno de la Institucion, organismos extra-
institucionales e internacionales en materias aeronauticas.

La empresa certificadora fue Bureau Veritas, la misma que audito el Departamento de
Aerddromos y Servicios Aeronduticos, organizacion que recientemente avalo sus servicios bajo
la 1SO 9001:2000, y que cada seis meses verificara que se estén cumpliendo los procedimientos
establecidos en la ETA.

La certificacion tiene una duracion de tres afios, desde diciembre de 2005 a septiembre de 2008.
Sin embargo, este sello de calidad solo refrenda la manera en como se realizan las cosas al
interior de la DGAC, ya que tanto la ETA como el resto de la Organizacion maneja en su diario
quehacer los conceptos ISO.

La capacitacion es la llave que abre las puertas de la superacion, razén por la cual este nuevo
certificado de calidad es esencial en el cumplimiento de la vision de la DGAC, ser la mejor
Institucion Publica de Chile y la mejor Autoridad Aeronautica de la Region.

Caracteristicas del certificado®
Norma: 1SO 9001:2000

Alcance: Cursos de Formacion, capacitacion y perfeccionamiento para el personal, extra
institucionales e internaciones en materias aeronauticas

Ohttp://www.revistacertificacion.cl/basededatos/index.php?option=com_djcatalog&view=showltem&id=10&cid=1
&ltemid=59

*! http://peumo.dgac.cl/images/IMG/destacados/iso/iso_eta.htm
http://www.revistacertificacion.cl/basededatos/index.php?option=com_djcatalog&view=showltem&id=10&cid=1
&Itemid=59
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N° Certificado 936

Fecha Certificado 05-12-2005

Implementado por Escuela Técnica Aeronautica (ETA)

Al hacer un analisis global de la institucion es posible apreciar que hay una falta de integracion

entre los diferentes sistemas de gestion de calidad existentes y con el sistema de gestion central
de la DGAC. En la Figura N° 6 se muestra conceptualmente la situacion existente.

SISTEMA DE GESTION
GENERAL DE LADGAC

Figura 6. Integracion de los diferentes sistemas de gestion de calidad existentes en la DGAC y el
sistema de gestion central de la DGAC
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7/ RESULTADOS DEL ESTUDIO

7.1 Descripcion de la situacion de la DGAC
previa a la implementacion del SGC

Esta descripcion se realizara desde dos puntos de vista: (1) cumplimiento de los requisitos
normativos, lo que ha sido extraido de los informes de diagnostico hechos por las consultoras que
apoyaron a la DGAC en la implementacion del sistema y (2) cumplimiento de los 8 Principios de
la Gestion de la Calidad, lo que se realizara en base a los resultados obtenidos de las encuestas
realizadas por este consultor.

Se debe mencionar que, previo a la implementacion del sistema de gestion de la calidad asociado
al PMG, la institucion contaba con un sistema de gestion de la calidad, pero s6lo implementado
en la Direccion de Aerodromos y Servicios Aeroportuarios (DASA). De todas formas, no se pudo
tener acceso a informacion sobre la situacion de la institucion previo a la implementacion de ese
sistema.

Cumplimiento de los requisitos normativos

De acuerdo a lo estipulado en los informes de diagndstico realizados por las consultoras
encargadas de apoyar la implementacion del sistema de gestion de la calidad, se observé que la
institucion no contaba con un sistema de gestion de la calidad implementado en toda la
organizacion, pero si existian mecanismos de control y gestion. También se indica que, en
general, la institucién contaba con procesos identificados y descritos, pero no formalizados (no
escritos).

Ademas, estos informes indican que varios de los requisitos normativos eran cumplidos por la
institucion, pero de manera informal, es decir, se realizaban, pero no se dejaba constancia de ello.
Si se destaca que se cumplian requisitos normativos relacionados a la identificacion, trazabilidad,
seguimiento y medicion de procesos (indicadores).

La Politica y los Objetivos de Calidad se crearon al momento de implementar los 2 primeros
sistemas (Planificaciéon y Control de Gestion y Auditoria Interna) y fueron ampliando su alcance
a medida que se fueron integrando mas sistemas al Sistema de Gestion de la Calidad PMG. De lo
anterior, se puede deducir que antes de implementar la norma 1SO 9001, la DGAC no tenia una
politica ni unos objetivos de calidad definidos explicitamente.

Se detectd que la institucién no tenia descripciones de cargo previo a la implementacién del
sistema de gestion de la calidad y éstas s6lo se fueron generando para los cargos que tenian
relacion con los sistemas implementados del PMG. Se detectd también, que la institucién estaba
estructurada de acuerdo a un organigrama y que se cred uno paralelo para el sistema de gestion de
la calidad.
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En cuanto a la determinacion y revision de los requisitos de los clientes, se detectd que ambas
actividades solo se realizaban en el caso de clientes externos como DIPRES y otros organismos
gubernamentales que daban los lineamientos para cada uno de los sistemas del PMG. En el caso
de otros clientes internos y externos, no se determinaban ni revisaban sus requerimientos.

En cuanto a la satisfaccion de los clientes, los consultores que hicieron el diagnoéstico inicial de
los sistemas, detectaron que la institucion no media la satisfaccion de sus clientes, pero si
mantenia una comunicacion constante con los organismos publicos considerados como sus
clientes, pero no necesariamente sobre su satisfaccion.

En cuanto a la medicion y seguimiento del producto, los diagndsticos hechos por las consultoras
muestran que solo en los sistemas Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo,
Oficinas de Informacion de Reclamos y Sugerencias (actual Sistema de Informacion y Atencion a
Clientes) y Capacitacion se realizaban mediciones para verificar el cumplimiento de los
requisitos de sus productos previo a la implementacion del SGC, en los otros sistemas esto se
realizaba en forma no sistematica.

Respecto al producto no conforme, los diagndsticos muestran que la institucion no contaba con
definiciones para ello ni con un método formal para tratarlos.

En cuanto al mejoramiento continuo, en los diagndsticos realizados por los consultores, se
observé que previo a la implementacion del SGC se realizaba un analisis al comportamiento de
SUS procesos, pero no se observaba una gestion sistematica de mejoramiento de los mismos.

Cumplimiento de los 8 principios de gestion de la calidad

De acuerdo a los resultados presentados en la Tabla N° 4, la percepcion de cumplimiento de los
principios de gestion de la calidad previo a la implementacion del sistema de gestion de la calidad
vinculado al PMG era moderada, considerando que la escala de medicion fue de 1 a 7. También
se puede observar que la varianza de los resultados es bastante elevada, lo que implica una amplia
dispersion en las respuestas obtenidas.
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Tabla 4. Resultados encuesta para situacion previa al SGC - PMG

Principios de Gestion de la Calidad Media Dég;/é:gg;?n Varianza
Enfoque al cliente 4,6 1,77 3,12
Liderazgo 4,7 1,91 3,64
Participacion del personal 4,8 1,80 3,24
Enfoque basado en procesos 4,9 1,82 3,32
Enfoque de sistema para la gestion 4,9 1,70 2,88
Mejora continua 4,8 1,80 3,23
Enfoque basado en hechos para la toma de decision 3,9 1,78 3,16
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 4,4 1,82 3,31

Nota: 1 corresponde a Muy en desacuerdo/Muy malo y 7 corresponde a Muy de acuerdo/Excelente

Lo anterior se puede explicar considerando que no existe un consenso entre las personas y esto
puede deberse a que la consulta se realizd muy extemporaneamente, ya que se consulté por la
situacion antes del afio 2004, que es cuando la DGAC comenzé a implementar el PMG Marco
Avanzado y a que es dificil que las personas recuerden con claridad y detalles lo ocurrido tanto
tiempo atras.

Contrarrestando lo anterior, cabe destacar que los resultados obtenidos de la encuesta para la
situacion previa al sistema de gestion de la calidad, es consistente con lo indicado por los
consultores en los diagndsticos previos a la implementacion de cada uno de los sistemas del
PMG.

7.2 Procesos de disefio e implementacion del
SGC -PMG en la DGAC

7.2.1 Diseno del sistema

Para analizar el proceso de disefio del SGC-PMG en la DGAC es necesario recordar los aspectos
esenciales que determinan el alcance y contenidos de los PMG. Al respecto y como ya se indico,
el Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) es un instrumento de apoyo a la gestion de
los Servicios Publicos cuyo objetivo es mejorar la gestion global de estos.

A partir del afio 2005, se incorporo en forma gradual el Programa Marco Avanzado, consistente
en la certificacion externa de algunos de los sistemas del Programa Marco Basico del PMG bajo
las exigencias de la Norma 1SO 9001:2000. De esta forma las etapas consecutivas del Marco
Basico y del Marco Avanzado son acumulativas.

Con el fin de mantener un grado de uniformidad, la Direccion de Presupuestos (DIPRES) ha
establecido gran parte de lo que corresponde al disefio del Sistema de Gestion de la Calidad. Para
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ello, se han establecido las etapas de desarrollo que corresponden al Marco Avanzado, los
requisitos técnicos y los medios de verificacién asociados a cada una, con el fin de que el
integrante asociado a la Red de Expertos realice la validacion técnica del servicio en este sentido.

El primer afio (2005), se solicita a los servicios que ingresan al Programa Marco Avanzado
implementar los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y otro a eleccion del propio
servicio. En el caso de la DGAC, se incorporo el sistema de Auditoria Interna. El segundo afio,
DIPRES solicita que al menos dos sistemas mas se incorporen al Programa Marco Avanzado, con
la excepcion del Enfoque de Género y Gestion Territorial Integrada, cuya situacion sera definida
con posterioridad. Es aqui, que la DGAC seleccioné tres sistemas, que corresponden al sistema
de Capacitacion, Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales y Sistema Integral
de Atencion a Clientes, Usuarios y Beneficiarios. Finalmente, el tercer afio, se incorporaron los
sistemas de Evaluacion del Desempefio y el Sistema de Compras y Contrataciones del Sector
Publico.

Las etapas del Programa Marco Avanzado comprometidas con la DGAC se muestran en la Tabla
Ne° 5:

Tabla 5. Etapas del PMA comprometidas®

Sistera Ao incorporacion Etapa de desarrollo PMG
PMA 2005 2006 2007 2008
Planificacion y Control de Gestion 2005 VII VIII IX X
Auditoria Interna 2005 \ VI VI VIl
Capacitacién 2006 -- V VI VIl
H|g|e_ne-Segur|dad y Mejoramiento de 2006 _ v Vi VII
Ambientes Laborales
Slstema Integral Qe_A'Fenuon a Clientes, 2006 _ VII Vil IX
Usuarios y Beneficiario
Evaluacién del Desempefio 2007 -- - \Y VI
Compras y Contrataciones del Sector 2007 _ _ VII Vil
Publico

Nota: Los nimeros romanos corresponden a las etapas descritas en los Documentos Técnicos y en los Medios de
Verificacién de cada sistema.

Las dos primeras etapas de desarrollo del PMG Marco Avanzado corresponden a la preparacion
de la certificacion y a la certificacion propiamente tal. En el Anexo N° 7 se presentan los
requisitos exigidos por DIPRES para el cumplimiento de cada una de estas etapas.

Para cumplir con las etapas de desarrollo del PMG, la Direccion de Aeronautica Civil realizo los
respectivos diagnosticos de cada uno de los sistemas, segun el afio de incorporacion. A
continuacion se resumen los principales resultados de estos diagndésticos:

Diagnostico de los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y de Auditoria Interna (2005)

* Compromisos PMG afios 2005-2000. www.dipres.cl
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Con respecto a los sistemas incorporados el afio 2005, la empresa consultora realizé un
diagndstico de los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y de Auditoria Interna, donde
se consideran los siguientes aspectos:

— Analisis del clima organizacional, aplicado al personal asociado con cada uno de los sistemas.
Se abordan los temas de comunicacion de la filosofia operacional, manejo de recursos
humanos, estado de animo y clima interior, medios de trabajo, disposicion hacia la mejora
continua y percepcién sobre la capacidad del personal. Para ambos sistemas se llega a la
conclusion de que poseen un clima organizacional aceptable, casi bueno, con una clara
tendencia y predisposicion a mejorar.

— Anélisis general de los requisitos de la norma ISO 9001:2000 mediante la aplicacion de
encuestas al coordinador de calidad, jefe de departamento y un grupo de funcionarios.

— Para ambos sistemas, los requisitos de la norma ISO 9001:2000 mejor evaluados son la
realizacion del producto y la gestion de los recursos. En cambio, los que se cumplen de
manera mas informal son el sistema de gestion de calidad, la responsabilidad de la direccion y
la medicion, analisis y mejora.

— Se llega a la conclusion de que los sistemas poseen aspectos iniciales de un sistema de gestion
de calidad, donde se puede apreciar la utilizacion de métodos de gestion sistematicos, sin
embargo se puede mejorar. Se recomienda aplicar herramientas de gestion de calidad y se
deben establecer indicadores de gestion asociados a los procesos del sistema.

— Diagnéstico de brechas existentes en los sistemas, de acuerdo a los requisitos establecidos en
la Norma ISO 9001:2000. Para esto se efectuaron entrevistas, con el fin de identificar la
situacion en la DGAC de cada uno de los aspectos establecidos en los capitulos 4 al 8 de la
norma, previo al desarrollo del PMG. Esto ya fue detallado en el objetivo que alude a la
situacion previa de la DGAC.

Diagnostico de los sistemas de Capacitacion, Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes
Laborales y Sistema Integral de Atencién a Clientes, Usuarios y Beneficiarios (2006)

Con respecto a los sistemas incorporados el afio 2006, la empresa consultora realizé un
diagndstico de los sistemas de Capacitacion, Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes
Laborales y Sistema Integral de Atencion a Clientes, Usuarios y Beneficiarios, donde se
consideran los siguientes aspectos:

— ldentificacion de las principales caracteristicas de cada sistema previo a la implementacion. En
los tres se destaca que cuentan con algunas actividades que cumplen con los requisitos
normativos de la ISO 9001, tales como identificacion, trazabilidad, el seguimiento y medicion
de los procesos. También se desarrolla un mapa de procesos donde se consideran los procesos
actualmente implementados por la institucion y los que deberian formar parte, para garantizar
el cumplimiento normativo.

— Diagnostico de brechas existentes en los sistemas, de acuerdo a los requisitos establecidos por
la norma ISO 9001:2000. Para esto se efectuaron entrevistas, con el fin de identificar la
situacion en la DGAC de cada uno de los aspectos establecidos en los capitulos 4 al 8 de la
norma, previo al desarrollo del PMG. En general, este diagnostico estima que los sistemas
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involucrados cumplen parcialmente los requisitos normativos. Esto ya fue detallado en el
objetivo que alude a la situacion previa de la DGAC.

— Desarrollo de las principales recomendaciones, las que van enfocadas a la rigurosidad en el
andlisis de cada requisito normativo y la correcta interpretacion e implementacion del sistema,
la adecuacion e implementacion de los documentos obligatorios comunes del sistema de
gestion de calidad y el involucramiento del personal.

Diagnostico de los sistemas de Evaluacién del Desempefio y Compras y Contrataciones del
Sector Publico (2007)

Con respecto a los sistemas incorporados el afio 2007, la empresa consultora realizé un
diagnostico de los sistemas de Evaluacion del Desempefio y Compras y Contrataciones del Sector
Publico, donde se consideran los siguientes aspectos:

— ldentificacion de las principales caracteristicas de cada sistema previo a la implementacion. En
los dos sistemas se destaca que gran parte de las actividades desarrolladas dan cumplimiento
en forma implicita a lo exigido por la norma ISO 9001:2000.

— Diagnostico de brechas existentes en los sistemas, de acuerdo a los requisitos establecidos en
la Norma ISO 9001:2000. Para esto se efectuaron entrevistas, con el fin de identificar la
situacion en la DGAC de cada uno de los aspectos establecidos en los capitulos 4 al 8 de la
norma, previo al desarrollo del PMG. En general, este diagnostico estima que los sistemas
involucrados cumplen parcialmente los requisitos normativos, lo que ya fue detallado en el
objetivo que alude a la situacion previa de la DGAC.

— Desarrollo de las principales recomendaciones, las que van enfocadas a que los sistemas
podran utilizar las principales declaraciones documentadas y procedimientos obligatorios y de
apoyo existentes en el sistema de gestion de calidad.

Desde el afio 2009, el Programa Marco Avanzado avanza hacia un Programa Marco de la
Calidad, el que considera un desarrollo gradual, con el fin de transitar desde la certificacion de
procesos transversales basicos establecidos en los sistemas del PMG, ampliando el alcance de
esta certificacion a nivel nacional (incluyendo regiones), hasta la certificacion de los procesos
asociados a sus productos estratégicos (bienes y servicios) con el fin de contar con un Sistema de
Gestion de Calidad Institucional.

El requisito para ingresar al Programa Marco de la Calidad fue tener certificados bajo la norma

ISO 9001 todos los sistemas del Programa Marco Avanzado del PMG. EI Programa Marco de la
Calidad incluye 4 areas y 6 sistemas 0 procesos de gestion como se sefiala en la Tabla N° 6:
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Tabla 6. Programa Marco de la Calidad
Areas Sistemas
Planificacion y Control de gestion
Auditoria
Capacitacion, Evaluacion del Desempefio
Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo
Atencién Ciudadana Sistema Integral de Atencién Ciudadana
Calidad de Gestion Productos Estratégicos con perspectiva de género y/o territorial

Estratégicas

Soporte Institucional

Cada uno de los sistemas o procesos constan de 3 6 4 etapas de desarrollo, las que se muestran en
el Anexo N°8:

Para llevar a cabo las etapas contempladas en el Programa Marco de la Calidad, la DGAC solicitd
a una consultora, en los afios 2009 y 2010, la elaboracion del Plan Trienal Institucional de
Direccion de Aeronautica Civil. Este tiene por objetivo preparar la certificacion bajo la norma
ISO 9001 de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios de la institucion y ver a
que procesos Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién
Ciudadana les corresponde su incorporacion al Sistema Unificado de Gestion de la Calidad.

Se establecen los procesos asociados a los productos estratégicos que seran certificados en los
afios 2009, 2010 y 2011. A continuacion se presentan dichos procesos, los que fueron recogidos
del Plan Trienal del afio 2009:

Tabla 7. Subproductos estratégicos>*

PROGRAMA MARCO DE LA CALIDAD

2009 2010 2011
- Servicio de Difusion del - Servicios Comunicacionales y de - Servicios de Autorizaciones y
Patrimonio Histérico Aeronautico informacion Puablica Certificaciones Aeroportuarias

- Servicios de Investigacién de - Servicio de Areas de Movimiento
Infracciones Aeronduticas - Servicios de Transito Aéreo

- Servicio de Habilitaciones - Servicios de Seguridad de

- Servicios de Certificaciones y Auviacion Civil (AVSEC)
Autorizaciones Aeronauticas - Servicios de Salvamento y

- Asesorias técnicas especializadas Extincion de Incendios (SEI)
en Servicios de Seguridad - Servicio de Licencias
Operacional - Servicio de Meteorologia

- Servicios de Fiscalizaciones Aeronutica

- Servicios de Prevencion e - Asesorias Técnicas especializadas
investigacion de Accidentes en Servicios de Navegacion Aérea

- Normativa Servicios de Seguridad | - Servicios de ayuda a la
Operacional Navegacion Aérea

- Servicio de Bibliotecas y Archivo | - Normativa Servicios
histérico Aeronautico Meteoroldgicos

- Servicios de Telecomunicaciones
Aeronauticas

3 Obtenido del Plan Trienal de la DGAC, version 1.
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PROGRAMA MARCO DE LA CALIDAD

2009

2010

2011

- Normativa Servicios Navegacion
Aérea

- Asesorias Técnicas especializadas
en Servicios Aeroportuarios

- Normativa Servicios
Aeroportuarios

- Servicio de Meteorologia No
Aerondutica

La planificacion trienal se actualiza el afio 2010, donde se planted la siguiente reestructuracion:

Tabla 8. Subproductos estratégicos actualizados®

PROGRAMA MARCO DE LA CALIDAD

2009 2010 2011
- Servicio de Difusion del - Servicios de Certificacion de - Servicios de Transito Aéreo
Patrimonio Histérico Aeronautico Aeronaves (SDA) - Servicios de Seguridad de
- Servicios de Certificacion de Aviacién Civil (AVSEC)

Empresas

- Servicios de Prevencion e
investigacion de Incidentes y
Accidentes de Aviacion

- Servicios de Investigacion de
Infracciones Aeronauticas

- Normativa Operacional

- Servicio de Bibliotecas y Archivo
historico Aerondutico

- Servicios de Salvamento y
Extincion de Incendios (SEI)

- Servicio de Licencias al personal
Aeronautico

- Servicio de Meteorologia
Aeronautica

- Servicio de Meteorologia No
Aeronautica

- Servicios de ayuda a la
Navegacion Aérea

- Fiscalizaciones

- Servicios de Telecomunicaciones
Aeronauticas

- Servicios de Certificacion de
Aeronaves

Junto con la eleccidn de los procesos relacionados con los productos estratégicos a certificar, se
debe evaluar si estos se ejecutan o0 no en regiones. A continuacion se categorizan los procesos que

si/no se ejecutan en regiones, segun el Plan Trienal del afio 2009:

% Obtenido del plan Trienal de la DGAC, version 2.

52




Tabla 9. Procesos asociados a la provision de bienes y servicios a ejecutar en regiones

No se ejecutan en regiones

Ejecutan en

regiones

- Servicios
Comunicacionales y de
informacién Plblica

- Servicios de Prevencion
e investigacion de
Accidentes

- Servicios de
Investigacion de
Infracciones
Aeronauticas

- Normativa Servicios de
Seguridad Operacional

- Servicio de
Habilitaciones

- Servicio de Bibliotecas y
Archivo histérico
Aeronautico

- Servicios de
Certificaciones y
Autorizaciones
Aeronauticas

- Asesorias técnicas
especializadas en
Servicios de Seguridad

Operacional

- Servicios de
Fiscalizaciones

- Servicios de
Autorizaciones y
Certificaciones
Aeroportuarias

- Servicio de Licencias

- Normativa Servicios
Meteorol6gicos

- Asesorias Técnicas
especializadas en
Servicios Aeroportuarios

- Normativa Servicios
Navegacion Aérea

- Normativa Servicios
Aeroportuarios

- Asesorias Técnicas
especializadas en
Servicios de Navegacién
Aérea

- Servicio de Difusion del
Patrimonio Histoérico
Aeronautico

- Servicio de Areas de
Movimiento

- Servicios de Transito
Aéreo

- Servicios de Seguridad
de Aviacion Civil
(AVSEC)

- Servicios de Salvamento
y Extincion de Incendios
(SEI)

- Servicio de Meteorologia
Aeronautica

- Servicio de Meteorologia
No Aeronautica

- Servicios de ayuda a la
Navegacion Aérea

- Servicios de
Telecomunicaciones
Aeronauticas

Dado que en el afio 2010 se produjo una reformulacion de los procesos que se certificarén, la
ejecucion/no ejecucion de los procesos en regiones tambien se vio afectada de la siguiente forma:

Tabla 10. Procesos de bienes y servicios con alcance regional

No se ejecutan en regiones

Ejecutan en regiones

- Servicios de Certificacién
de Empresas

- Servicios de Certificacién
de Aeronaves (SDTTP)

- Servicios de Investigacién
de Infracciones
Aeronauticas

- Normativa Operacional

- Servicio de Licencias al
personal Aeronautico

- Servicios de
Autorizaciones y
Certificaciones
Aeroportuarias

- Servicios de Prevencion
e investigacion de
Incidentes y Accidentes
de Aviacion

- Servicios de Transito
Aéreo

- Servicios de Seguridad de
Aviacion Civil (AVSEC)

- Servicios de Salvamento y

Extincion de Incendios
(SED)

- Servicios de
Telecomunicaciones
Aeronauticas

- Servicio de
Meteorologia
Aeronautica

- Servicio de
Meteorologia No
Aeronautica

- Servicios de ayuda a
la Navegacién Aérea

- Servicios de
Fiscalizaciones
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Enfoque de género

Este aspecto del PMG busca que el servicio identifique las necesidades y otorgue respuestas
diferenciadas tanto para hombres como para mujeres cuando corresponda. En el caso de la
DGAC, en ninguno de los procesos asociados a la provision de bienes y servicios se aplica este
enfoque.

Perspectiva territorial

Este enfoque de perspectiva territorial tiene como finalidad lograr una mayor equidad territorial
en la provision de la oferta pablica a la comunidad de cada region.

En el afio 2009, se identificd que se deberia incorporar a este enfoque el servicio de meteorologia
no aeronautica, especificamente los productos de climatologia y meteorologia aplicada y
meteorologia no aeronautica.

Plan de Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte Institucional y Sistema Integral de
Informacidn y Atencion Ciudadana que se ejecutaran en regiones

En el afio 2009 se generd la planificacion de la implementacion de los procesos de Gestion
Estratégicos, de Soporte Institucional y del Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana que se ejecutarian en regiones ese afio, el 2010 y el 2011. Inicialmente, se
implementarian en el siguiente orden:

Tabla 11. Plan de implementacién en regiones de Procesos de Gestion Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
2009 2010 2011

I, XV, 1L 1y X1 V. XI1, XI, IV y VI IX, XIV, VII, VIIl 'y X

En la actualizacion del plan, generada el afio 2010, se decidié mantener las certificaciones en las
regiones seleccionadas el 2009 e implementar en las siguientes regiones:

Tabla 12. Plan de implementacion en regiones de Procesos de Gestidn Estratégicos, de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana
2010 2011
V. XIL XL IXy IV XIV, VIl y X

7.2.2 Implementacion del sistema

La implementacién del Sistema de Gestion de Calidad (SGC-PMG) de la DGAC, fue y es un
proceso de desarrollo gradual, afectado por un lado por las definiciones establecidas por DIPRES
respecto del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) en su Marco Avanzado y su Marco
de la Calidad y, por otro lado, por las definiciones de la DGAC referidas a su Planificacion
Estratégica.
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El PMG Marco Avanzado, comienza a partir del afio 2005 donde, en el Documento Técnico
respectivo del afio, se establece cuéales son los Sistemas del PMG Marco Basico que se deben
incorporar al PMG Marco Avanzado, el periodo total de la incorporacion, la cantidad minima de
sistemas por afio, el sistema inicial obligatorio y exclusiones, entre otros aspectos. EI PMG
Marco Avanzado ha ido evolucionando en el tiempo, incorporando o eliminando requisitos,
agregando, cambiando o denominando Sistemas; quedando en definitiva siete sistemas dentro de
este Marco.

El SGC-PMG de la DGAC, se estructur6 a partir de la implementacion del Sistema de
Planificacion y Control de Gestion (SPCG) y el Sistema de Auditoria Interna (SAI). Durante el
afio 2005, como se menciond anteriormente, a estos sistemas se les realizé un diagndstico, con el
objeto de identificar su estado de situacion respecto a los requisitos establecidos por la ISO
9001:2000 vy el clima organizacional existente en las Direcciones responsables de cada uno de
ellos. Con ello se logré establecer las brechas de los Sistemas respecto de la ISO y el estado
organizacional del personal respecto a proyectos de cambio, y de esta forma se gener6 un Plan de
Trabajo para desarrollar el SGC-PMG.

Este Plan de Trabajo elaborado para la implementacion del SGC-PMG del SPCG y SAI por la
consultora tuvo un horizonte de siete meses para ser certificados durando el afio 2006,
estructurandose en 7 etapas:®

— Diagnostico

— Definiciones del Sistema de Gestion

— Capacitacion y Comunicacion

— Documentacién

— Implantacion del Sistema

— Auditoria Interna

— Certificacion

De esta forma, se logré estructurar e implementar el SGC-PMG vy la certificacion de éste durante
el afio 2006.

Para el Sistema de Capacitacion (SCAP), Sistema de Higiene, Seguridad y Mejoramiento de los
Ambientes de Trabajo (SHSMAT) y el Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana (SIAC),
durante el afio 2006, como se informd anteriormente, también se realizaron diagnésticos con el
fin de determinar las brechas respecto de los requerimientos de la norma 1SO 9001,
conjuntamente con la evaluacion del SGC-PMG vigente en esa fecha. Como resultado de esta
evaluacion se generd un Plan de Trabajo.

Este Plan de Trabajo elaborado por la consultora para la actualizacion SGC-PMG incluyendo el
SCAP, SHSYMAT vy SIAC tuvo un horizonte de cuatro meses para ser certificados durante el
afio 2007, estructurandose en 4 etapas:*’

*Informe de Diagnostico “Sistema de Auditoria Interna” - Plan de Trabajo; pag. 15,16;, Junio 2005
*"Carta Gantt - Implementacién de 1SO 9001:2000 - PMG 2006 — DGAC, pag. 1 a 5; Septiembre 2006
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— Sistema Integral de Atencion Usuarios (as)

— Sistema de Capacitacion

— Sistema de Higiene, Seguridad y Mejoramiento de los Ambientes de Trabajo
— Control de Gestion.

De esta forma, se logré actualizar el SGC-PMG con estos tres sistemas y la certificacion de éste
durante el afio 2007.

Para el Sistema de Evaluacion (SED) y el Sistema de Compras y Contrataciones del Sector
Publico (SCCSP), durante el afio 2007, como se menciond anteriormente, se realizaron
diagnosticos con el fin de determinar las brechas respecto de los requisitos de la norma ISO 9001,
conjuntamente con la evaluacion del SGC-PMG vigente en esa fecha. Como resultado de esta
evaluacion se genero6 un Plan de Trabajo para la implementacion de cada sistema.

Si bien es cierto que son dos planes, se puede establecer que es un solo Plan de Trabajo elaborado
para la actualizacion SGC-PMG incluyendo el SED y el SCCP. La consultora tuvo un horizonte
de 6 meses para ser certificados durando el afio 2008, estructurandose en 9 actividades:*>°

— Diagnostico

— Capacitacion 1SO 9001:2000

— Elaboracién / Revision / Adecuacion de la Documentacion

— Documentacion aprobada por contraparte técnica

— Implantacion del sistema

— Reuvision por la Direccién

— Capacitacion en la Norma 1SO 19011:2002 (Formacién de Auditores Internos de Calidad)
— Auditorias Internas de Calidad

— Seguimiento de Acciones Correctivas y Preventivas y de Auditorias de Calidad

De esta forma, se logré actualizar y completar el SGC-PMG Marco Avanzado y certificado en el
afio 2009.

La siguiente tabla resume la implementacion del SGC-PMG Marco Avanzado.

%Plan de Trabajo en Base a Diagnéstico - Informe de Diagndstico de Gestion SISTEMA EVALUACION DEL
DESEMPENO, pag. 47;Julio 2007

% Plan de Trabajo en Base a Diagndstico - Informe de Diagndstico de Gestion SISTEMA DE COMPRAS y
CONTRATACIONES DEL SECTOR PUBLICO, pag. 47; Julio 2007
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Tabla 13. Implementacion del SGC — PMG Marco Avanzado

Implementacion Etapas 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009
(meses)

Sistema

Diagndstico X

SPCG Implementacion | X X

X

Certificacion

Diagnostico X

SAI Implementaciéon | X

Certificacion

Diagnostico

SHSYMAT Implementacion

X | XXX

Certificacion X

X

Diagnostico
SCAP 4 Implementacion X X

X

Certificacion

Diagnostico X

SIAC Implementacion X

Certificacion

Diagnostico

X | XXX

SED Implementacion

Certificacion X

X

Diagnostico
SCCP Implementacion X X

Certificacion X

Durante el proceso gradual de incorporacion de los Sistemas al SGC-PMG, se gener6 un primer
certificado con alcance SPCG y SAl, posteriormente otro con un alcance de SHSYMAT, SCAP y
SIAC y cuando estaban recomendados para la certificacion de los dos ultimos Sistemas SED y
SCCP, se gener0 una controversia por la existencia de dos certificados del SGC-PMG con
alcances distintos, lo que se solucion6 el afio 2009 al emitir un Unico certificado que incluy6
como alcance todos los sistemas del SGC-PMG.

En el afio 2008, la DGAC terminé de implementar su SGC-PMG, es por ello que en el afio 2009
se incorpora al Programa Marco de la Calidad.

El PMG Marco de la Calidad tiene como objetivo implementar un Sistema Unificado de Gestion

de la Calidad Institucional (SGC-UNI) certificado bajo la Norma 1SO 9001 para los procesos de
provision de bienes y servicios estratégicos, incorporando la perspectiva territorial y de género y
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los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado de los PMG 2009 con alcance regional, si
corresponde.

El PMG Marco de Calidad, comenzé a partir del afio 2009 donde se establecié en el Documento
Técnico respectivo del afio, los sistemas de este marco, que se debia cumplir en cada uno de
ellos, como se irian incorporando las regiones, documentos necesarios (plan Trienal, Plan Anual),
sistemas minimos a implementar y exclusiones entre otros aspectos.

Durante el afio 2009, se realizd el Diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad de la
DGAC™, cuyo resultado indicé que se estaban cumpliendo los requisitos del Marco de la
Calidad. El objetivo de este diagndstico fue evaluar y planificar la ampliacién a nivel nacional de
la certificacion 1ISO 9001 de los Procesos de Gestion Estratégicos, Procesos de Soporte
Institucional y Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana, ademads, evaluar y
planificar la incorporacion de los procesos de provision de bienes y servicios al sistema de
gestion de la calidad. Conjuntamente con ello, se realizé también el Plan Trienal Institucional®
correspondiente al periodo 2009-2010-2011, donde se identificaron los productos o servicios
estratégicos que formarian parte del SGC Unificado (SGC-UNI), definir cuéles procesos se
ejecutan en regiones y el plan de ampliacion del alcance a nivel nacional de los procesos de
Gestion Estratégicos, procesos de Soporte Institucional y Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana.

Durante el afio 2010, se realizd un nuevo diagnéstico y una actualizacién del Plan Trienal
Institucional 2009-2010-2011. Esta actualizacién gener6 una controversia, debido a que en ella
la “Difusion del Patrimonio Estratégico Aeronautico” pasé de producto estratégico a proceso de
soporte como resultado de la Planificacion Estratégica realizada por la DGAC durante el mes de
marzo 2010. Este cambio recibié reparos por parte de DIPRES, por lo cual la DGAC volvio al
modelo inicial que lo identificaba como proceso estratégico.

Para desarrollar el SGC-UNI, basado en los resultados del diagndstico y en el Plan Trienal, la
consultora presentd planes de implementacion anuales, los cuales se componen de 10 actividades:
— Obijetivos Generales (Plan 2009)

— Sensibilizacion

— Capacitacion

— Adecuacion y Ajuste del Manual

— Elaboracién e Implementacion de la Documentacion

— Actividades de Difusion

— Auditorias Internas

— Levantamiento de No Conformidades

— Actividades de seguimiento de Acciones Correctivas (Plan 2010)

“ Diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccién General de Aeronautica Civil (DGAC), agosto
de 2009.
! Plan Trienal Institucional de la Direccién General de Aeronéutica Civil (DGAC), agosto de 2009.

58



— Revision por la Direccién

La implementacion del SGC-UNI tiene un horizonte hasta el afio 2012. Al fin del periodo de
estudio Junio 2010, el SGC-UNI tiene implementado o por implementar lo siguiente:
— SCCP, SED, SCAP, SIAC, SHSYMAT, SPCG en las regiones I, II, 11, 1V, V, IX, XI, XII,
X'y XV.
— SAl anivel central dado que sus actividades son desarrolladas solamente por funcionarios que
pertenecen al Departamento de Auditoria Interna del Nivel Central ubicado en la XII1 regién.
— Subproductos estratégicos:
= Servicios de Certificacion de Aeronaves (Otorgamiento de Primera Certificacion de
Aeronavegabilidad, Renovacion de Certificado de Aeronavegabilidad (Subdepartamento
de Transporte Publico) y Renovacién de Certificado de Aeronavegabilidad
(Subdepartamento de Aeronavegabilidad))
= Servicios de Certificacién de Empresas (Otorgamiento de Certificado de Operador Aéreo
(Certificacion AOC) y Otorgamiento de Certificado de Centro de Mantenimiento
Aeronautico)
= Normativa Operacional (Proceso Elaboracion y Mantencion de Normativa (Seguridad
Operacional))
= Servicios de Prevencion e Investigacion de Incidentes y Accidentes de Aviacion
(Prevencion e Investigacion de Accidentes de Aviacion) y Servicios de Investigacion de
Infracciones Aeronauticas (Investigacion Infraccional)
= Servicios de Difusion del Patrimonio Historico Aerondutico, y Biblioteca y Archivo
Historico Aerondutico.

Actividades de sensibilizacion y capacitacion

Con el fin de lograr el entendimiento y participacion activa de la direccion en el disefio e
implementacion eficaz del Sistema Unificado de Gestion de la Calidad, el afio 2009 se realizaron
charlas por cada region para sensibilizar al equipo directivo. Al siguiente afio, se incluyd un
seminario para la alta direccion de la DGAC, los encargados de procesos de gestion estratégica,
incluyendo a la jefatura de los procesos de gestion estratégicos, soporte institucional y sistema
integral de informacion y atencién ciudadana.

Adicionalmente, para los afios 2009 y 2010 se planificaron cursos de gestion de calidad asociados
a la norma 1SO 9001:2008, talleres practicos para la elaboracion de documentos, cursos de
auditores internos y cursos e-learning de gestion de calidad asociado a la norma ISO 9001:2008.

Actividades de difusion

Durante los afios 2009 y 2010 se ha realizado un plan de difusion de la implementacion, donde se
incluyen reuniones con el Director General y la alta direccion, con el fin de dar a conocer el
avance y resultados de la implementacion y las necesidades asociadas a la participacion e
involucramiento de los funcionarios. Junto con esto, se contempla la generacion de noticias
mediante los medios de comunicacion disponibles en la institucién (entre ellos se encuentra la
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intranet y la revista institucional) y el envio de correos electronicos masivos emitidos por el
coordinador de calidad el personal responsable de cada PMG.

7.3 Descripcion del Sistema de Gestion de la
Calidad Unificado de la DGAC

A continuacion se describe el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado de la Direccion
General de Aeronautica Civil (DGAC), para los Sistemas del Programa Mejoramiento de la
Gestion (PMG), que se encuentran en el Marco de la Calidad y para los Procesos de Provision de
Bienes y Servicios de la Institucién que incorporan la Gestion Territorial en los mismos y
algunos servicios*.

Alcance del SGC-UNI

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado del Programa de Mejoramiento de la
Gestion comprende los siguientes procesos:

Sistemas de Compras y Contrataciones del Sector Publico, Evaluacion del Desempefio,
Capacitacion, Integral de Informacion y Atencién Ciudadana, Higiene, Seguridad y
Mejoramiento en Ambientes de Trabajo y del Sistema de Planificacion y Control de Gestion en
las regiones I, 11, 11, 1V, V, IX, XI, XII, XIlIl y XV. Asimismo, considera los procesos
desarrollados e identificados del Sistema de Auditoria Interna que se realizan a nivel central,
dado que sus actividades son desarrolladas solamente por funcionarios que pertenecen al
Departamento de Auditoria Interna del Nivel Central ubicado en la XII1 region.

El Sistema de Gestidn de la Calidad Unificado, comprende ademaés los procesos asociados a los
subproductos estratégicos; Servicios de Certificacion de Aeronaves (Otorgamiento de Primera
Certificacion de Aeronavegabilidad, Renovacién de Certificado de Aeronavegabilidad
(Subdepartamento de Transporte Publico) y Renovacion de Certificado de Aeronavegabilidad
(Subdepartamento de Aeronavegabilidad)), Servicios de Certificacion de Empresas
(Otorgamiento de Certificado de Operador Aéreo (Certificacion AOC) y Otorgamiento de
Certificado de Centro de Mantenimiento Aeronautico), Normativa Operacional (Proceso
Elaboracion y Mantencién de Normativa (Seguridad Operacional)), Servicios de Prevencion e
Investigacion de Incidentes y Accidentes de Aviacién (Prevencion e Investigacion de Accidentes
de Aviacion) y Servicios de Investigacion de Infracciones Aeronauticas (Investigacion
Infraccional), asi como de los servicios de Difusion del Patrimonio Histérico Aeronautico, y
Biblioteca y Archivo Histérico Aeronautico.

A continuacion se realiza la descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado de la
Direccion General de Aerondutica Civil (DGAC), para los Sistemas del Programa Mejoramiento

“2Manual de la Calidad del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado, M.SGC.UNI Version 10, DGAC.
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de la Gestién (PMG), que se encuentran en el Marco de la Calidad y para los Procesos de
Provision de Bienes y Servicios de la Institucion que incorporan la Gestion Territorial en los
mismos y algunos servicios.

Estructura Organica para la Calidad

Particularmente, respecto del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado relativo a los Procesos
de Provision de Bienes y Servicios (Servicios de Certificacion de Aeronaves, Servicios de
Certificacion de Empresas, Normativa Operacional, Servicios de Prevencion e Investigacion de
Incidentes y Accidentes de Aviacion y Servicios de Investigacion de Infracciones Aeronauticas)
y los Sistemas SPCG, SAI, SIAC, SHSYMAT, SCAP, SED y SCCP, ademas de los servicios de
Difusién del Patrimonio Historico Aeronautico y Biblioteca y Archivo Histdrico Aeronautico; la
estructura organica y del Comité de Calidad es la que se presenta en las Figuras N° 7 y N° 8
respectivamente.

Comité de la
Calidad

Administradora Equipo Auditor de
Documentacion la Calidad

Coordinador de la
Calidad

| Dueiio de Proceso I

Ejecutores de
Procesos

Figura 7. Estructura Organica para la Calidad
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Presidente del Comité
de la Calidad
Director General

Secretario (a) del Comité

Jete (1) Subdepartamento
Control de Gestion

Integrantes
Directores de Departamento
PMG-Programa Marco Avanzado
[Productos/Subproductos Estratégicos
y Gestion Tetritorial

Figura 8. Estructura del Comité de la Calidad
Definicion de Responsabilidades

Presidente del Comité de la Calidad: Tiene la responsabilidad de controlar y asignar todos los
recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado,
asi como su continua revision.

Secretario(a) del Comité de la Calidad: Es el (la) encargado(a) de generar y resguardar el Acta de
Reunion del Comité de la Calidad con todos los acuerdos tomados en esa actividad.

Comité de la Calidad: Es presidido por el Director General e integrado por los Directores de
Departamento responsables de Sistemas PMG, que se encuentren en Programa Marco de la
Calidad, asi como del procedimiento de gestion territorial y de los Productos/Subproductos
Estratégicos, y se estructura como se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 14. Integrantes del Comité de Calidad

Cargo Comité Cargo SGC
Presidente Director General
Integrante Director de Planificacion
Integrante Auditor Interno
Integrante Secretario General
Integrante Director (a) de Logistica
Integrante Director (a)de Recursos Humanos
Integrante Director(a) de Meteorologia de Chile
Integrante Director (a) de Seguridad Operacional
Integrante Director (a) de Prevencion de Accidentes
Secretario(a) Jefe (a) del Subdepto. Control de Gestion
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La responsabilidad del Comité de la Calidad es velar por los aspectos estratégicos del Sistema de

Gestion de la Calidad Unificado y sus funciones son las siguientes:

— Comunicar y motivar al interior de la Institucion el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad.

— Desarrollar el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado velando por la integridad del
Sistema a medida que se integren el resto de los sistemas que componen el Programa de
Mejoramiento de la Gestion, Marco de la Calidad.

— Implementar el Sistema de Gestién de la Calidad Unificado dirigiendo y controlando su
desarrollo.

— Mantener el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado asegurando el correcto
funcionamiento de éste.

— Mejorar la gestion de la institucion, a través de implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad Unificado Institucional certificado bajo la Norma ISO9001 para los procesos
relacionados con la provision de bienes y servicios incorporando la gestion territorial.

En lo especifico las funciones del Comité de la Calidad seréan las siguientes:
— Aprobar la politica de la Calidad Institucional.

— Aprobar el Manual de la Calidad.

— Aprobar el Manual de Procedimientos Obligatorios y de Apoyo.

— Aprobar el Programa Auditorias Internas de la Calidad.

— Aprobar el Programa de Revision por la Direccion.

Director de Departamento: Directivo Superior responsable de la implementacion y mantencion de
los procesos definidos en el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado del area. También tienen
la responsabilidad de aprobar los Objetivos de la Calidad, mantener informada a la Alta
Direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado y la mejora de sus
procesos.Son, ademas, responsables de definir y evaluar las funciones y competencias de su
personal. También son responsables por el seguimiento de las acciones correctivas y acciones
preventivas detectadas en su area, ya sea por Auditorias de la Calidad (internas o externas),
Productos no Conformes, Reclamos de Clientes y en Detecciones Internas tales como medicion
de satisfaccion del cliente.

Auditores Internos de la Calidad y Auditor Lider: Los auditores internos de la calidad y el
Auditor Lider son designados por la Direccion, siendo su funcion la ejecucion, elaboracion del
informe y seguimiento de las Auditorias Internas de la Calidad propuestas por el Comité de la
Calidad del Servicio.

Administrador(a) de Documentacidn Transversal: Es el (l1a) responsable de mantener actualizada
toda la documentacion transversal del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado del PMG
Programa Marco de la Calidad (Manual de la Calidad y Manual de Procedimientos Obligatorios y
de Apoyo).

Coordinador de la Calidad: Es el encargado de coordinar las diversas actividades y supervisar el
Sistema de Gestion de la Calidad Unificado en cada uno de los Sistemas del PMG considerados
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para certificar bajo Norma ISO 9001 (SPCG, SAI, SIAC, SCAP, SHSYMAT, SED y SCCP), asi

como los procesos de provision de bienes y servicios (productos estratégicos) con perspectiva de

Gestion Territorial (GT) y los servicios de Difusién del Patrimonio Historico y Biblioteca y

Archivo Historico Aeronautico. Sus funciones son:

— Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de la Calidad Unificado en el Sistema respectivo.

— Revisar los requisitos Técnicos y Medios de Verificacion correspondientes a cada afio
vigente, a fin de asegurar de que todo nuevo requerimiento del cliente sea incorporado al
sistema, incluyéndose toda la adecuacion de la documentacion y del redisefio del Sistema si
asi fuese el caso.

— Proponer los Objetivos de la Calidad al Director de Departamento, informar a la Direccion
sobre el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado del Sistema respectivo y
de cualquier necesidad de mejora.

— Asegurar que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles correspondientes del Servicio.

Duerios de Procesos: Son los responsables del correcto funcionamiento de los procesos que le han

sido asignados y sus funciones son:

— Conocer a cabalidad sus procesos (insumos, proveedores, actividades, recursos, resultados y
clientes para los cuales trabaja, ya sean clientes internos o externos).

— Capacitar y comunicar a los usuarios del proceso en las actividades, documentos y
procedimientos relacionados con su proceso. Introducir y monitorear las acciones correctivas
y preventivas.

— Proponer acciones de mejoramiento continuo al proceso.

— Indicar al Coordinador de la Calidad desviaciones o no conformidades detectadas en la
operacién, en cuanto se produzcan, indicando los problemas y proponiendo las respectivas
soluciones.

— Reunirse periodicamente (al menos dos veces al afio) con los ejecutores del proceso para
verificar su aplicacion y correcto funcionamiento.

— Evaluar el desempefio de los ejecutores en la aplicacion del proceso (minimo una vez al afio)
cuando corresponda.

— Proponer al Coordinador de la Calidad sugerencias para mejorar el Sistema de Gestion de la
Calidad.

— Generar los Indicadores de Desempefio para evaluar periédicamente (al menos una vez al
afo) el funcionamiento del proceso, cuando corresponda.

— Apoyar las auditorias de la Calidad realizadas al proceso (internas y externas).

Ejecutores de Procesos: Corresponden a todos los integrantes de la organizacion, que son
responsables por la correcta ejecucion de sus actividades y cumplimiento de obligaciones,
comprometiéndose con la Filosofia Corporativa de la DGAC.

A su vez, todos los integrantes de la organizacion son responsables por la correcta ejecucion de
sus actividades y se comprometen a cumplir con la Filosofia Corporativa, la Politica de la
Calidad y los Objetivos de la Calidad de la DGAC.
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Politica de la Calidad

La DGAC ha definido una unica Politica del Sistema Integrado de Gestion Aerondutica (SIGA) a
la cual se adscribe, en los aspectos de la calidad, el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado.
Por otra parte, el Sistema de Gestion de la Calidad Unificado, ademas de los requisitos de la
norma I1SO 9001, incluye los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los Sistemas del
PMG.

Asimismo, la Politica proporciona un marco de referencia adecuado para establecer y revisar los
Objetivos de la Calidad, dando cuenta del compromiso de este Servicio Publico con la mejora
continua. La Politica del Sistema Integrado de Gestion Aeronautica (SIGA), se encuentra
aprobada por resolucion (E) N° 01069 del 22 de Junio del 2009 y modificada por resolucion (E)
N° 01223 del 27 de Julio del 2009.

Objetivos de la Calidad

La Direccion General de la DGAC ha establecido los Objetivos de la Calidad para los Sistemas
SPCG, SAl, SIAC, SHSYMAT, SCAP, SED, SCCP y para los subproductos estratégicos;
Servicios de Certificacion de Aeronaves (Otorgamiento de Primera Certificacion de
Aeronavegabilidad, Renovacion de Certificado de Aeronavegabilidad del (Subdepartamento de
Transporte Publico) y Renovacion de Certificado de Aeronavegabilidad (Subdepartamento de
Aeronavegabilidad)), Servicios de Certificacion de Empresas (Otorgamiento de Certificado de
Operador Aéreo (Certificacion AOC) y Otorgamiento de Certificado de Centro de Mantenimiento
Aeronautico), Normativa Operacional (Proceso Elaboracion y Mantencion de Normativa
(Seguridad Operacional)), Servicios de Prevencion e Investigacion de Incidentes y Accidentes de
Aviacion (Prevencion e Investigacion de Accidentes de Aviacion) y Servicios de Investigacion de
Infracciones Aeronauticas (Investigacion Infraccional), asi como de los servicios de Difusion del
Patrimonio Histérico Aeronautico, y Biblioteca y Archivo Historico Aeronautico los cuales se
definen en el Manual de Procedimientos Operativos respectivos.

Los Objetivos de la Calidad son consistentes con la Politica de la Calidad del Servicio, e integran
los objetivos que comprometen la calidad asociada a los diferentes Procesos y Sistemas del
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG), los objetivos de la Calidad por Proceso/Sistema
se encuentran declarados.
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Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado de la DGAC, se dividen en dos:
Procesos:

Los Procesos de gestion estratégicos, los cuales disponen de informacion de desempefio para
apoyar la toma de decisiones y la cuenta publica de resultados, a través de la implementacion de
sistemas de informacion de gestion (SIG).

Los procesos de Soporte Institucional, que permiten desarrollar y potenciar los procesos de
soporte institucional, al menos en las materias relacionadas con la funcién de recursos humanos y
con los procesos de contrataciones publicas.

Sistemas:

Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana, que permiten facilitar el acceso oportuno
a la informacion, la transparencia de los actos y resoluciones y el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

El Sistema de Gestion de la Calidad Unificado Institucional, permite mejorar la gestion de la
institucion a través de implementar un Sistema Gestion de la Calidad, para los procesos
relacionados con la provision de bienes y servicios relevantes para el desempefio de la institucion,
incorporando la perspectiva territorial y los sistemas de gestién del Programa Marco Avanzado
con alcance regional cuando corresponda.

De este modo, el Modelo de Administracion del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado
(Figura N° 9), que se presenta a continuacion, relaciona tanto los Procesos Operativos asociados a
la Provisién de Servicios como los distintos Sistemas PMG que apoyan la gestion de la DGAC y
los Procedimientos Obligatorios y de Apoyo de la Norma ISO 9001:2008 que aportan
informacion para ser analizada y evaluada por el SPCG.
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Figura 9. Mapa de Procesos del Sistema Gestién de la Calidad Unificado -DGAC*®
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado

A continuacion se grafica el Plan Trienal de la DGAC para la certificacion del Sistema de
Gestion de la Calidad Unificado que incluye los procesos asociados a la provision de bienes y
servicios y la ampliacion de alcance de la certificacion 1ISO 9001, a nivel regional de los Procesos
Estratégicos (Sistema Planificacion y Control de Gestion), de Soporte Institucional (Sistema de
Capacitacion, Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo, Evaluacion del
Desempefio y Compras y Contrataciones del Sector Publico) y Sistema Integral de Informacion y
Atencion Ciudadana.

En el Mapa de Procesos (ver Tabla N° 10, Subproductos estratégicos actualizados), se presenta la
propuesta actualizada para la ampliacion de la certificacion, para los procesos de provision de
bienes y servicios al afio 2012**.

Para el afio 2010 y segun lo mencionado en actualizacion del diagnostico, se modifico el
programa de ampliacion de alcance de acuerdo al criterio de implementacion de los procesos de
los sistemas PMG que amplian su alcance en aquellas unidades que posean una dotacion igual o
superior a 20 funcionarios, estableciéndose para el afio 2010, la ampliacion del alcance en las

** Obtenido del Manual de la Calidad SGC-UNI de la DGAC.
* Actualizacion Plan Trienal Institucional de la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC) Programa de
Mejoramiento de la Gestién (PMG), Programa Marco de la Calidad PMG 2010, Junio 2010.
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regiones XII, XI, IX, V y IV. Asimismo, para el afio 2011 la ampliacion del alcance en las
regiones X1V, X y VI, tal como se observa en la Figura N° 10*°.
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Figura 10. Plan Trienal Segundo afio de Implementacion Procesos estratégicos/ Soporte
Institucional y SIAC del SGC — UNI

Identificacion de Fortalezas*®

A continuacién se describen las principales fortalezas identificadas para cada requisito
normativo.

4.1 Requisitos Generales
El Sistema de Gestion de la Calidad Unificado se encuentra consolidado a Nivel Central en

cuanto a la documentacion y mantencion del sistema velando por la mejora continua, asimismo
en regiones se esta realizando la implementacion de éste.

* Actualizacion Plan Trienal Institucional de la Direccién General de Aeronautica Civil (DGAC) Programa de
Mejoramiento de la Gestién (PMG), Programa Marco de la Calidad PMG 2010, Junio 2010.

**Diagnostico Actualizado del SGAC Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) Programa Marco de la
Calidad PMG 2010, Junio 2010.
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5.1 Responsabilidad de la Direccion

Se encuentra consolidada la responsabilidad de la Alta Direccion a Nivel Central y se esta
incorporando a las Unidades de regiones, logrando su total involucramiento el afio 2012.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

Se encuentran consolidadas y debidamente salvaguardadas las responsabilidades y la autoridad
que asegura la implementacion y mantencion de los procesos necesarios para el sistema.

6.2 Recursos Humanos

Alta motivacion y participacion de funcionarios involucrados en el Sistema de Gestion de la
Calidad Unificado (SGC-UNI).

6.3 Infraestructura

Existencia de la infraestructura necesaria para la conformidad de los productos generados, en
cuanto a oficinas adecuadas, instalaciones fisicas, hardware, software y servicios de apoyo como
transporte.

6.4 Ambientes de Trabajo

Se encuentran debidamente implementadas las instancias necesarias para lograr condiciones de
trabajo que permitan lograr una conformidad con los requisitos del producto entregado, en cuanto
a la incidencia de factores fisicos, ambientales y otros asociados a clima organizacional.

Identificacion de Debilidades*

A continuacién se describen las principales debilidades identificadas para cada requisito
normativo.

4.2. Requisitos de la Documentacion
Debido a que recientemente se comenz6 a implementar el SGC en regiones, al personal de estas

unidades les falta madurez en cuanto al uso y generacion de la documentacion requerida por el
sistema.

*"Diagnostico Actualizado del SGAC Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) Programa Marco de la
Calidad PMG 2010, Junio 2010.
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8.5.2 Acciones Correctivas

Debido a que recientemente se comenzo6 a implementar el SGC en regiones, al personal de las
nuevas regiones incorporadas le falta madurez en cuanto a la aplicacién de este proceso y de
conocimiento del tratamiento de hallazgos de auditorias de la calidad.

8.5.3 Acciones Preventivas

Debido a que recientemente se comenz6 a implementar el SGC en regiones, al personal de las
nuevas regiones incorporadas le falta madurez en cuanto a la aplicacién de este proceso y de
conocimiento del tratamiento de hallazgos de auditorias de la calidad.

7.4 RESPUESTA A LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS A LA CONSULTORIA

A continuacion se presentan los objetivos especificos planteados para este estudio y su
correspondiente respuesta.

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.

Tal como se indicO anteriormente, la DGAC posee varios sistemas de gestion de la calidad
independientes. De acuerdo a esto, las motivaciones de certificar los sistemas bajo la norma ISO
9001 son distintas, las cuales se exponen a continuacion.

SGC-DASA:

En el afio 1997, la OACI (Organizacion de Aviacion Civil Internacional de la cual Chile es
miembro) tomo la decision de que sus miembros serian auditados en sus procesos operativos en
cuanto al cumplimiento de la normativa que rige a la organizacion.

En el afio 2003 (informado el afio 2004), la Division de Control de Gestién de la Direccion de
Presupuestos, realizo a través de una consultora una evaluacion comprehensiva del gasto en la
DGAC. Entre otras, una de las sugerencias fue implementar la norma ISO 9001 en los servicios
de trénsito aéreo.

Para cumplir con ambas exigencias, la DGAC, en el afio 2003, decidio desarrollar e implementar
un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 en los procesos operativos
de la Direccion de Aerddromos y Servicios Aeroportuarios (DASA). Asi, se certifica el Sistema
de Gestion de la Calidad DASA (SGC-DASA) el afio 2004, el cual ha ido ampliando su alcance
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incorporando nuevos procesos y productos estratégicos de la DGAC, considerando que, en orden
de importancia, la sugerencia de implementar la norma fue mas importante que el primero.

SGC-PMG:

En el afio 1998, la DGAC se incorporé al PMG impulsada por la Asociacion de Funcionarios.
Para esto se modificd la Ley N°19.553 en lo relativo a los Servicios que debian implementar el
PMG.

Con lo anterior, DGAC comenz6 la implementacion del PMG Marco Basico. Posteriormente, en
el afio 2004, DIPRES establecio el PMG Marco Avanzado que debi6 ser aplicado a partir del afio
2005. Este nuevo Marco significo para la DGAC certificar bajo la norma ISO 9001 los siete
sistemas definidos en él, partiendo con los sistemas de Planificacién y Control de Gestion y
Auditoria Interna, certificados en el afio 2006.

Los otros sistemas de gestion de la calidad no se analizaron en el presente informe, dado que no
son parte del alcance del mismo.

En resumen, las motivaciones que tuvo la DGAC para certificar ISO 9001 sus procesos fueron
principalmente dos:

- Compromiso adquirido como respuesta a una de las sugerencias hechas en la evaluacion
comprehensiva del gasto.

- Alineacion a las nuevas exigencias del PMG Marco Avanzado, dado que de otra forma
perderian el incentivo econdmico asociado, el cual fue el impulsor de que la Asociacion de
Funcionarios solicitara al Servicio incorporarse al PMG.

En cuanto a los incentivos econdmicos y su relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad del
PMG, cabe mencionar que en las entrevistas realizadas a los directivos de DGAC, la respuesta
casi unanime fue que, dado que las motivaciones de la institucion para certificar sus procesos
bajo la norma ISO 9001 no pasan s6lo por el incentivo como se ha mencionado anteriormente, la
institucion seguiria manteniendo la certificacion y mejorando continuamente sus procesos, aun
cuando el incentivo se eliminara. Sin embargo, la opinion de los funcionarios diverge en el
sentido que no seria bien recibido por parte de ellos, la eliminacion del incentivo.

Los entrevistados también advierten que se provocarian problemas con los funcionarios, ya que
estos consideran que el incentivo es parte de su sueldo. Una sugerencia que ellos mismos hacen
es que se deberia buscar la forma de ligar el incentivo al cumplimiento de otras metas.

Adicionalmente, se recibié la opinion de los directivos superiores de que el incentivo ha
significado un aumento importante del costo de remuneraciones, reduciendo el presupuesto
disponible para inversiones consideradas necesarias, y tomando en consideracion que la DGAC
es una institucion que se autofinancia.
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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.

De acuerdo a los antecedentes sefialados en la descripcion del disefio e implementacion de la
certificacion 1SO 9001 del PMG vy a las opiniones recogidas de la Secretaria del Comité de la
Calidad y Coordinadores de Calidad de la DGAC, se identifican los siguientes aspectos:

— La certificacion de los procesos del Programa Marco Avanzado, en la DGAC fue un constante
aprendizaje. En sus inicios fue dificil, ya que la Empresa Consultora que presté apoyo en los
inicios del proceso, tenia experiencia solo en empresas productivas o prestadoras de servicio,
en las que la implementacion se realiza con un enfoque diferente (certificacion de procesos de
bienes y servicios). Costd mucho entender el contexto de la certificacion del PMG; esto se vio
reflejado en los funcionarios que no participaban directamente del PMG.

— Un aspecto positivo del Marco Avanzado dice relacion con el levantamiento de los procesos en
los sistemas comunes en los servicios publicos (procesos de apoyo), ya que una vez levantados
y certificados ha sido posible mejorar su desempefio. Este trabajo se ha extendido a nivel
regional (cuando corresponde y realizando las modificaciones necesarias).

— Otro aporte del PMA identificado por los entrevistados, se relaciona con la sensibilizacion y
capacitacion en la Norma 1SO 9001 realizado en esta etapa, la que sin duda ha facilitado el
desarrollo del Programa Marco de la Calidad a nivel Central. En el caso de regiones este
proceso se encuentra ain en desarrollo.

— En opinion de los entrevistados, como Institucién se encontraban preparados para partir de
inmediato con el Programa Marco de la Calidad, si bien destacan el aporte del levantamiento
de procesos y capacitaciones realizadas.

— El Programa Marco Avanzado es un aporte en instituciones en las cuales no existe experiencia
en temas de calidad, sin embargo la DGAC estaba muy avanzado respecto a estos temas ya que
comenzaron la certificacion de algunos productos de servicios antes de la puesta en marcha del
Marco Avanzado, esta situacion si bien tuvo aspectos positivos por la experiencia de los
funcionarios, al momento de operar el SGC del PMG hay duplicidades de procedimientos
obligatorios de la norma 1SO 9001 de los SGC existentes en la Institucion.
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c. Analizar si la instalacion de los procesos de gestion establecidos en el Programa Marco Basico
facilitaron la implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001.

En opinidn de los entrevistados el Programa Marco Basico es un aporte en la implementacion del
SGC del PMG. Los requisitos definidos en cada una de las etapas del Programa Marco Basico, han
sido un aporte en la definicion de los procesos de aquellas areas y sistemas esenciales para un
desarrollo eficaz y transparente del SGC bajo la norma ISO 9001. Lo anterior es coincidente al
disefio del PMG dado que sus etapas son acumulativas.

d. Identificar y analizar la situacion previa a la instalacion del SGC de la organizacion;
Objetivo analizado en la seccién 6..1.

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

El disefio de la certificacion bajo la norma ISO 9001 del Programa Marco Avanzado esta dirigido
a los sistemas comunes en los servicios publicos (procesos de apoyo). Este enfoque llama la
atencion dado que, en la mayoria de las organizaciones, la certificacion esta dirigida a los
procesos de bienes y servicios (estratégicos), lo cual no ocurrié en este caso. Lo anterior se
recoge en entrevistas a los funcionarios de la DGAC, quienes manifestaron entre otros:
“...Certificar procesos de apoyo no agrega valor, los sistemas que agregan valor, por ejemplo, es
el de Gobierno electrénico, porque tiene un impacto directo en los ciudadanos”.

Otro aspecto del disefio dice relacion con los plazos establecidos en los procesos de
implementacion y certificacion. Experiencias en organizaciones privadas indican que el proceso
se habria disefiado en forma exageradamente gradual. Esta vision, es compartida, entre otros, por
el ex Jefe de Planificacion y Control y actual Representante del Comité de Calidad y Director de
Prevencion de Accidentes: “Creo que podriamos haberlo hecho en la mitad del tiempo y
comenzando con los productos estratégicos. Sin embargo, el desarrollo gradual del Marco
Avanzado fue un aporte a nivel general, ya que existian instituciones en las cuales las areas o
sistemas de administracion comunes no se encontraban estructuradas formalmente y no tenian
experiencias en temas de calidad y/o mejora continua”.

Otra percepcion de los entrevistados es que la resistencia natural al cambio de los funcionarios en
las organizaciones publicas habria sido un factor para llevar a cabo un desarrollo paulatino del
disefo, situacion que no se presentaba en la DGAC.

El disefio de la certificacion, ademas de establecer las directrices generales, entrega en forma clara
y detallada los requerimiento técnicos y medios de verificacion para los sistemas incluidos y en
cada uno de los Programas Marco establecidos, siendo estos documentos actualizados y corregidos
anualmente. Segun los entrevistados, han existido falencias en los plazos de publicacion de estos
documentos, lo que dificulta el desarrollo de las actividades y reduce los tiempos de desarrollo de la
etapa PMG para el cumplimiento de los compromisos establecidos.
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f. Describiry analizar el proceso de implementacion del SGC en la institucién.

I1.4.a. En el anélisis del disefio y puesta en marcha del SGC 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;

A medida que se ha ido implementando y desarrollando el SGC de la DGAC, basado en la
definiciones del PMG tanto del Marco Avanzado como el Marco de la Calidad, éste se hace mas
complejo en cuanto a su administracion, ya que algunos sistemas se encuentran en etapas de
certificacion o mantencion, otros en implementacion, otros en disefio, otros aumentando su
alcance regional, etc.; por ello adquiere suma importancia la estructura organizacional que va a
implementar el sistema y la que va a soportar el sistema, como también la administracion de la
informacion y la coordinacién de los grupo de trabajo. Como ejemplo de ello, se tiene que
inicialmente la implementacion del Marco Avanzado estaba a cargo de personal de la Seccién de
Gestion del Subdepartamento de Control de Gestion y para el Marco de la Calidad, personal de la
Seccion de Calidad del Subdepartamento de Control de Gestion, en este punto se identifica un
cambio en la organizacion al crear una nueva Seccion de Calidad. Por otro lado, en el inicio del
Marco Avanzado, el responsable del Sistema era una persona, lo cual fue evolucionando hacia
una estructura mas compleja definiéndose para cada sistema un Director responsable, un
Coordinador del sistema, Duefios de procesos del sistema y Ejecutores y su coordinacion
mediante un Comité de Calidad.

También como mecanismo de coordinacién entre los distintos involucrados del SGC se han
desarrollado documentos para ese fin, tal como el caso del Anexo D de la Directiva Anual de
Actividades (DIANA).

De acuerdo al personal entrevistado y documentacion revisada, este desarrollo gradual del SGC-
PMG no estuvo ajeno a dificultades y elementos que facilitaron su implementacién, siendo los
principales los siguientes:

Dificultades:

— Sobrecarga de trabajo

— Adaptacion de la Documentacion existente en la DGAC a la Documentacion Obligatoria de la
ISO (Control de Documento / Control de Registro)

— Desconocimiento de la norma ISO 9001

— Existencia de otros SGC dentro de la institucién
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Elementos Facilitadores:

Liderazgo del Jefe de Servicio

Cultura Organizacional jerarquica y estructurada
Documentacion y Registros existentes en la DGAC

g. 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.

La DGAC ha definido una unica Politica del Sistema Integrado de Gestion Aerondutica (SIGA) a
la cual se adscribe en los aspectos de la calidad del Sistema de Gestion de la Calidad Unificado.
Asimismo, la Politica proporciona un marco de referencia adecuado para establecer y revisar los
Objetivos de la Calidad, dando cuenta del compromiso de este Servicio Puablico con la mejora
continua. Ademas, ha sido comunicada a todos los funcionarios de la DGAC mediante la difusion
por medio de todos los canales de comunicacion que posee la institucion, como son la Revista
Contacto, Agenda institucional e intranet, entre otros.

Las definiciones estratégicas de la DGAC son producto del analisis efectuado por el equipo
directivo para elaborar el Plan Estratégico Institucional, dando cuenta de la Mision, extraida de la
Ley DGAC, de la Vision y de los Objetivos Estratégicos que la institucion se plantea para su
gestion futura. Estas definiciones cumplen con los requerimientos normativos del PMG, en
particular, del Sistema de Planificacion y Control de Gestién (SPCG). También existen
indicadores que han sido elaborados para otros instrumentos de gestion. Estos son, por ejemplo,
el Sistema de Integrado de Gestion Aeronautica (SIGA), otros sistemas pertenecientes al PMG,
SGC-DASA, etc. Sin embargo, existen requerimientos no cubiertos en la DGAC para hacer una
gestion institucional integral y proactiva, que apoye la toma de decisiones (estratégica, operativa
y tactica). Algunos de estos requerimientos serian los siguientes*®:

— Medir el cumplimiento de los objetivos estratégicos,

— Medir el cumplimiento de los objetivos funcionales de cada departamento,

— Medir la gestion de procesos de la DGAC de manera integral,

— Medir los resultados de la prestacion de servicios, y

— Medir la cobertura operacional critica.

Por otra parte, existe la necesidad de hacer una gestion institucional integral y proactiva, para lo
cual los indicadores existentes presentan limitaciones debido a su definicion y disefio. Esto causa
que las capacidades de control y monitoreo de los resultados institucionales se encuentren
restringidas en alcance y oportunidad. Lo anterior sucede tanto a nivel institucional como a nivel
de procesos de soporte.

*8 Informe de Auditorfa de Gestion Resultados y Hallazgos. Versién Final. Deloitte 28 de enero 2010.
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Figura 11. Esquema actual de definicion de indicadores en DGAC

Como se observa en la Figura N° 11, en la institucion se han identificado diferentes tipos de
indicadores. Existen los relacionados al Sistema de Informacion de Gestion (SIG), asociados a
cada centro de responsabilidad. Dentro de estos, se encuentra un subconjunto correspondiente a
los Indicadores de Desempefio trabajados con la Direccion de Presupuestos y comprometidos con
la Ley de Presupuestos de cada afio. Estos indicadores, que se informan en el Formulario H, se
encuentran relacionados a los objetivos estratégicos institucionales basados en los lineamientos
estratégicos de las autoridades ministeriales y del Servicio, los aspectos del Programa de
Gobierno sefialados en las instrucciones para el Formulario Al y las prioridades
presupuestarias’®.

Por otra parte, se encuentran los indicadores relacionados con los sistemas PMG, los cuales
entregan informacion respecto al logro o resultado de las metas asociadas a los sistemas que
conforman el Programa de Mejoramiento de la Gestion. Existen indicadores de los sistemas del
PMG que estan incorporados en el SIG, por ejemplo, los indicadores Recursos econémicos y
Numero de personas capacitadas del procedimiento de evaluacion y seguimiento del plan anual
de capacitacion del sistema de capacitacion.

Lo que se pretende con la evolucién del PMG es lograr la certificacion de los procesos de bienes
y servicios estratégicos del servicio, por lo que, los indicadores de desempefio institucional que se
informan en el Formulario H se encontrarian, en el futuro, dentro de los indicadores de los
sistemas del PMG. Ambos contenidos en los indicadores del Sistema Integrado de Gestion. Esto
se presenta en la Figura N° 12.

* Instrucciones para la formulacién presupuestaria Formulario H - Indicadores de desempefio afio 2011. DIPRES
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Figura 12. Esquema de definicion de indicadores en DGAC al certificar procesos estratégicos

La relacién entre estos tres grupos de indicadores se puede ver en la Figura N° 13, donde los

indicadores de desempefio resultan fundamentales para cumplir con los medios de verificacion

del sistema de Planificacion y Control de Gestion, en especial la etapa de desarrollo 1V del PMA
del 2010, ya que se exige:

— Presentacion del Formulario de Definiciones Estratégicas (Al) y Formulario de los
Indicadores de Desempefio (H).

— Presentacion del Informe de cumplimiento con resultados de los indicadores de desempefio,
incluyendo el grado de cumplimiento de su meta.

— Programa de seguimiento de los compromisos de mejoramiento del desempefio de los
aspectos controlados por los indicadores presentados en la formulacion del Proyecto de Ley
de Presupuestos del afio en curso para el periodo siguiente y el resultado del programa de
seguimiento aplicado el afio en curso, respecto de los indicadores evaluados en el afio
anterior.

Indicadores
Tormularis 11

Figura 13. Esquema de relacion entre indicadores en DGAC

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
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Direccion, los procesos obligatorios de la Norma como: control de documentos, control de
registros, producto no conforme, acciones correctivas y preventivas)

De acuerdo a lo indicado anteriormente, la DGAC durante el afio 2004 inicia un proceso de
certificacion 1ISO 9001 de algunos productos estratégicos. Esto le ha permitido, entre otros
aspectos, que mas del 40% de su personal se desempefie bajo la norma 1SO 9001, que se haya
constituido en el organismo del Estado que mas personas tiene involucradas en esta norma, que
sea el primero que ha certificado 10 procesos, todos con alcance territorial desde Arica a la
Antartica y que el Gobierno la haya considerado como ejemplo para el resto de los servicios
publicos que participan en el Plan de Mejoramiento de la Gestion, PMG. Estos aspectos fueron
sin duda un aporte en la implementacion y certificacion de los respectivos procesos del PMG en
la institucion y en la experiencia fortalecida de sus funcionarios.

Pese a los aspectos positivos indicados anteriormente, la implementacion de sistemas de gestion
paralelos, sin duda genera duplicidad de los procesos definidos por la Norma ISO 9001, tales
como Revision por la Direccién y los procesos obligatorios de la Norma: control de documentos,
control de registros, producto no conforme, auditoria interna de calidad, acciones correctivas y
preventivas. De acuerdo a lo expresado en las entrevistas, esta duplicidad de sistemas también ha
generado confusion entre los funcionarios que no se encuentran directamente relacionados con el
SGC-PMG. Otro aspecto, dice relacion con la variedad de contratos con empresas
implementadoras y certificadoras, 1o que genera un proceso poco eficiente.

A partir del afio 2009, la mantencion de SGC paralelos se comenz6 a resolver, incorporando al
SGC-UNI los procesos de bienes y servicios del Programa Marco de la Calidad. Actualmente,
existe una planificacién para la integracion de los Sistemas de Gestion de Calidad que se
desarrollan en la DGAC tanto a nivel institucional como operativo de las areas / departamentos.
Durante el afio 2010 se iniciara la homologacion de los procedimientos obligatorios y de apoyo
entre los SGC de DASA y DSO. El afio 2011 el SIGA adoptara estos procedimientos obligatorios
y de apoyo, y durante el afio 2012 se certificara el SGC-UNI de acuerdo a los requisitos 1SO
9001. Finalmente, en el afio 2013 se unificara el SGC con las normas 1SO 14001 y OHSAS
18001.

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

La DGAC hace su formulacién presupuestaria basada en las necesidades de su Plan de
Desarrollo. Sin embargo, una vez conocido el presupuesto autorizado (Ley de presupuesto de la
Nacion), en diciembre, se deben hacer ajustes a este Plan, ya que normalmente se producen
variaciones (reducciones) que justamente afectan al plan de inversiones. No obstante, mientras la
elaboracion del presupuesto comienza en mayo del afio anterior, el ciclo de planificacion, en sus
diferentes instancias, se lleva a cabo en fechas que no siempre son correspondientes. Lo que no
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asegura que el plan estratégico guie la definicién de los planes operativos, y subsecuentemente, la
elaboracién del presupuesto®.

Los Tiempos efectivos del ciclo de planificacion y presupuestacion serian los siguientes:

— Presupuesto: Comienzo en Abril del afio anterior.

— Revision de la Planificacion: No hay fecha particular establecida.

— Directiva Anual de Actividades: Agosto (Preliminar), Diciembre (Ajustado al presupuesto
aprobado)

— Plan de Desarrollo: Mayo (Preliminar), Diciembre (Revision)

j. ldentificar los cambios entre la situacion previa a la instalacion del SGC vy la situacion actual.
Este analisis se realizara desde dos puntos de vista: el cumplimiento de los principios de gestion

de la calidad y la evolucion de los indicadores de desempefio institucionales.

Cumplimiento de los principios de gestion de la calidad

Tabla 15. Resultados encuesta de analisis de situacién previa al SGC y actual

Situacion previa a L
Marco Avanzado PMG Situacion Actual
Principios Desv Desv Variacion
Media " | Varianza Media " | Varianza
Est. Est.
Enfoque al cliente 4,6 1,8 3,1 6,2 0,8 0,7 1,6
Liderazgo 4,7 1,9 3,6 5,9 1,4 1,9 1,2
Participacion del personal 4.8 1,8 3,2 59 1,3 1,6 11
Enfoque basado en procesos 4,9 1,8 3,3 6,2 1,1 1,1 1,4
Enfqgue de sistema para la 49 17 2.9 6.1 10 10 12
gestién
Mejora continua 4,8 1,8 3,2 6,3 1,1 1,3 15
Enfoque basad_o.e’n hechos para 3.9 18 32 6,0 11 13 21
la toma de decisién
Relac_lo_nes mutuamente 44 18 33 6.3 0,9 0.8 19
beneficiosas con el proveedor

De acuerdo a los resultados presentados en la tabla anterior, se ve una evolucion positiva en la
percepcion del cumplimiento de los principios de gestion de la calidad, siendo Enfoque Basado
en Hechos para la Toma de Decision el que mas aument6 su cumplimiento y Participacion del
Personal el que menos aumento.

% Informe de Resultados y Hallazgos. Version Final Direccién General de Aeronautica Civil 28 de Enero, 2010.
Deloitte.
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De acuerdo a las respuestas a cada una de las preguntas, lo que mas aporté al aumento en el
principio Enfoque Basado en Hechos para la Toma de Decision es que ahora existen indicadores
de desempefio para los procesos que estdn dentro del sistema, lo que se complementa con que
esos indicadores se miden sistematica y periodicamente, de acuerdo a lo que se informo en las
entrevistas.

En el principio Participacion del Personal, las variaciones entre los resultados de la situacion
previa y la situacion actual son similares en todas las preguntas, pero se destaca que cuando se
consulta si las personas se sienten reconocidas por sus jefaturas al realizar un buen trabajo, la
respuesta fue casi igual para ambas situaciones. Esto se explica porque la situacién previa era
buena (nota 5,4) y porque, complementando con los resultados del principio Liderazgo, las
menores evaluaciones se refieren al involucramiento de las jefaturas en la orientacion del trabajo
de sus subalternos.

Paralelo a lo anterior, la mayoria de los entrevistados mencioné que uno de los cambios més
notorios entre la situacion previa y la actual es que la institucion ahora esta mas ordenada en
cuanto al control de documentos e informacién, lo que no quiere decir que antes no existiera un
orden establecido para la documentacion e informacion, pero el control era menos exhaustivo que
el actual. Esto se puede explicar considerando que la norma ISO 9001 obliga a mantener un
control de registros, documentos e informacion.

Evolucion de indicadores de desempefio

A continuacién se muestra una tabla con los indicadores de desempefio de la institucion que se
informan a DIPRES cada afio.

Tabla 16. Evolucion de principales indicadores de desempefio institucional

Producto

L Indicador Formula 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Estratégico
Razo6n tiempo Tiempo promedio de
intervencion SEI intervencion SEI en
Servicios sobre maximo el afio t/Maximo
Aeroportuarios | tiempo permitido | tiempo norma OACI ! 0.89 0,53 0,66 0,67 0,68 0.67 0,67
en norma enelafiot
(OACI)
(NUmero de Objetos

retenidos Plan

Porcentaje de S :
pasajero incognito en

Servicios | Objetos retenidos | o0 namero total | s.i. si. nc. |5338% | 59% | 69% | 69% | 75%
Aeroportuarios | Plan pasajero . .

. - objetos Plan pasajero

incognito. - - -

incognito en el afio
£)*100

Porcentaje de Total de

cierre de las observaciones

observaciones cerradas del PFA en
Servicios ) derivadas del el afio t/Tc_)taI de . si. ne. 88.3% | 95.3% 97% 97% 97%
Aeroportuarios | Programa de observaciones

Fiscalizacion de | derivadas del PFA en

Aer6dromos el afio t)*100

(PFA)enel afio t
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Producto

Estratéqi Indicador Férmula 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
stratégico
Porcentaje de (Total de incidentes
incidentes de de trénsito aéreo de
Servicios de transito aéreo de | responsabilidad ATS
Navegacion responsabilidad en el afio t/Total de S.i. S.i. 19,6% 17,9% 17,7% 18,6% 18,5% 18,5%
Aérea del Servicio de incidentes de transito
Transito Aéreo aéreo del pais en el
(ATS) en el afio t afio t)*100
(Numero de horas en
Porcentaje de funcionamiento de
Servicios de disponibilidad de radares en el afio
Navegacion la red nacional de | t/NUmero de horas S.i. 98,5% 98,6% 97,5% 98% 99%
Aérea radares en el afio de radares en uso
t durante el periodo en
el afio £)*100
Promedio de (Total de accidentes
accidentabilidad de aviacion de
de aviacion de responsabilidad de
Servicios de responsabilidad DGAC en el afio
Seguridad de la DGAC cada t/Total anual 5,5% 6,18% | 0,42% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Operacional 100.000 movimiento de
movimientos de aeronaves en el
aeronaves en el afio)*100.000
afio t
Promedio de (Total de incidentes
incidentes de de aviacion de
aviacion de responsabilidad de
Servicios de responsabilidad DGAC en el afio
Seguridad de la DGAC cada t/Total anual 4,5% 2,87% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Operacional 100.000 movimiento de
movimientos de aeronaves en el
aeronaves en el afio)*100.000
afo t
(Total de prondsticos
Porcentaje de aeronauticos
Servicios de aciertos_ para acertados en el
. pronosticos afio/Total de 79,4% | 84,5% 85% 88% 87% 87% 87% 87%
Meteorologia o o
aeronduticos en prondsticos
el afiot aeronauticos emitidos
en el af0)*100
(Total de reclamos
Porcentaje de recibidos por
insatisfaccion de tramitacion de
Servicios los clientes por certificacion en el afio . .
Aeroportuarios | solicitudes t?e t/Total de solicitudes St St 0.00% | 0,04% | 0,00% | 0.20%
certificacion en de certificacion
el afiot tramitadas en el afio
£)*100
Sumatoria de tiempos
Tiempo de de rep(_)vacién de
= certificados de
renovacion de -
. certificados de ae_ronavegabllldad a
Servicios de aeronavegabilida aviones grandes en el
Seguridad d - afio t/Total de S.i. 8,8. 6,91 5,69 5,39 7,14
. a aviones .
Operacional renovaciones de

grandes (dias
habiles) en el afio
t

certificados de
aeronavegabilidad
otorgados a aviones
grandes en el afio t
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Producto Indicador Formula 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
Estratégico
Porcentaje de (Totgl de pronosticos
aciertos para publicos de Santiago
Servicios de prondsticos acertados en el
A 0, 0, 0, 0, 0, 0,
Meteorologia publicos en a,no_FI'otaI,de. 80% 84,4% 85% 86% 86% 85%
Santiago en el prondsticos pupl!cos
afio t de Santiago emitidos
en el afio)*100
- (N° de reclamos de
Servicios de . .
Comunicacion e Porcentaje de competencia de la
o reclamos de DGAC resueltos en
Informacion a - P
usuarios y competencia de un plazo de 5~d|as
L laDGAC hébiles en el afio t/N° . .
Servicios de 0,0% S.i. S.i.
A resueltos en un total de reclamos de
Difusion del . :
. h plazo de 5 dias competencia de la
Patrimonio o ~ X
S hébiles en el afio | DGAC ingresados a
Histdrico o
Aerondutico t las OIRS del Servicio
en el afio £)*100
(Total de
autorizaciones y
certificaciones
Porcentaje de aeroportuarias
Servicios autorizaciones y tramitadas en el afio
Aeronortuarios certificaciones t/Total de S.i. S.i. 100%
P aeroportuarias en autorizaciones y
el afio t certificaciones
aeroportuarias
solicitadas en el afio
£)*100
Sumatoria de tiempos
de renovacion de
Tiempo de certificacados de
tramitacion de aeronavegabilidad a
- certificados de aviones bajo 5.700
Servicios de - N >
: aeronavegabilida | kilos en el afio t/Total .
Seguridad d de avi bai d - d S.. 8,10 5,30
Operacional e aviones bajo e renovaciones de
5.700 kilos en el certificacados de
afio t (dias aeronavegabilidad
héabiles) otorgados a aviones
bajo 5.700 kilos en el
afot
Servicios de Visitantes Ne° visitantes anuales
Difusion del promedio anuales Museo
Patrimonio por funcionario Aeronautico/dotacion S.. 1120 1222
Histdrico museo de personal total
Aerondutico Aerondutico Museo

En la tabla anterior, se observa que se ha estado implementando el mejoramiento continuo en el
sistema de control de gestion de la DGAC, en donde se establecen indicadores para representar el
desempefio de la institucion. Estos indicadores han ido cambiando en la blsqueda de una mejor
representacion del desempefio de la institucion. Esto se reconoce en gque hay indicadores que se han
dejado de medir por tener niveles excelentes, por ejemplo, porcentaje de autorizaciones y
certificaciones aeroportuarias en el afio t.

En cuanto a la evolucién del desempefio de la institucion, ese mismo cambio de indicadores,
dificulta observar un real mejoramiento del desempefio durante un periodo prolongado. Se
observan indicadores como por ejemplo, el indicador “Porcentaje de objetos retenidos plan pasajero
incognito” que mejord de un 53% el afio 2006 a un 75% el afio 2010 y también se observan
comportamientos como el del indicador “tiempo de renovacion de certificados de
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aeronavegabilidad a aviones grandes (dias habiles)” que tuvo un comportamiento bueno, luego
desmejord y luego se dejé de medir: 2005: 6,91; 2006: 5,69; 2007: 5,39; 2008: 7,14 y luego no se
volvié a medir. También hay indicadores que han mantenido niveles excelentes durante todo el
periodo de medicion, casi sin variacion y se siguen midiendo. Se cree que esto Ultimo responde a
que son indicadores muy importantes que siempre se deben tener en consideracion, como por
ejemplo, “promedio de accidentabilidad de aviacion de responsabilidad de la DGAC cada 100.000
movimientos de aeronaves”.

De los 15 indicadores que se han informado desde 2003, 4 han mejorado, 8 se han mantenido en
rangos similares, 1 ha desmejorado su desempefio y 2 se midieron sélo un afio. De estos,
actualmente se siguen midiendo e informando 8.

Analizando la informacion anterior sobre la evaluacién de los principios de gestion de la calidad
y de la evolucion de los indicadores, no se puede concluir sobre si el sistema de gestion de la
calidad aporté o no al mejoramiento del desempefio institucional, dado que la mayor parte de los
indicadores se han mantenido en el mismo nivel.

Por otro lado, de acuerdo a la informacion recabada en las entrevistas, el principal cambio en la
institucion, debido a la implementacion del sistema de gestion de la calidad, es que los procesos
se han estandarizado y esto ha llevado como consecuencia a que se perciba un ordenamiento
mejor y mas claro para todos los funcionarios.

Ademas, dado el nivel alcanzado por los indicadores y la aceptacion por parte de DIPRES de las
metas propuestas por DGAC, hace suponer que los indicadores se encuentran dentro de los
rangos esperados y aceptados.

También se debe mencionar que el sistema de gestion de la calidad PMG implementado hasta
este momento, se ha orientado a estandarizar y mejorar los procesos de apoyo de la institucion y
recién se estan comenzando a incorporar a este sistema los procesos conducentes a la obtencion
de productos/servicios dirigidos al cliente final. Por lo que el desempefio de los indicadores de
gestion institucionales no dependeria directamente de este sistema de gestion de la calidad, sino
que de uno o varios de los otros sistemas de gestion de la calidad existentes en la institucion.

Finalmente, es importante destacar que en este estudio no se analizaron los otros sistemas de

gestion de la calidad existentes en la institucion ni su influencia en el sistema de gestion de la
calidad PMG, debido a que no es posible aislar los efectos de cada uno.
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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.

A continuacion se presenta una figura donde se explicita la interaccion de los distintos niveles
jerarquicos en cuanto a la generacion, analisis y uso de la informacion para la toma de decisiones,
de acuerdo a lo expresado en las entrevistas a personal de la DGAC.

- Realizar las - Revizion v control
mediciones de la entrega de las
asociadas alos medicionss
iudicadores del mensuales por parts
proceso de gjecutores de
- Entregar procesos,
mensualments los * informacion con la
resultados alos cual se realizan
duefies de procesos informes cada mes.
vson los encargados - Retroalimentacion
de tratar no de los gjecutores ¥
conformidades formulacion de
acciones correctivas, recomendacionss
\& /

J/

Revision porla direccidn

Serealiza en dos etapas

Coordinadorde
cabidad

- Revision y control
de la enfrega de
informes mensuales
por parte de
gjecutores de
procesos.

- Seguimiento v
control del
desempetio del area.
En caso de
fresentarse algin
problema, se busca

la causa v solucion

\ para cada sifuacion.

Directores de cada
sistem a
- Revision dsl
comportamiento del
arsa.

- Seleccion ds
aspectos relevantes a
tratar en el comiig de
la calidad.

ETAPA I El coerdinador v el director de cada sistema revisan los informes de los duetios de
frocesos, seleccionan los aspectos mas tmportantes a tratar con el Dirsctor del servicie v realizan
un acta con los contenidos v conclusiones relevantes de la reunion.

ETAPA II: El Director General v la Secretaria del Comité de la Calidad analizan como se ha
estade operando. se revisan todes los indicadores del sistema de gestion de la calidad v como se
estan cumplisnde sus objelives. Posteriormentz se informan los resultados de la reunion, se
aclaran dudas v s2 comunica =l desempefic general.

REVISION POR LA DIRECCION

J

Figura 14. Procesamiento de informacion en los distintos niveles jerarquicos

En cada nivel descrito en la Figura N° 14, la disposicién y el analisis de la informacién contribuiria
a la mejora del desempefio de los sistemas certificados del PMG. Sin embargo, esto no significaria
que lo anterior tenga un impacto directo en la mejora del desempefio institucional, el cual se mide
a través de los indicadores asociados a productos estratégicos vinculados a otros sistemas de
gestion de la calidad implementados en la institucion.
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I. Identificar los efectos en la institucién de la implementacién de SGC basado en la Norma ISO
9001 considerando: un andlisis de costo/beneficio; resultados en el desempefio institucional
medido a traves de indicadores, encuestas de satisfaccién u otras evaluaciones, si existen; y
efecto en los recursos humanos (dotacion, remuneraciones, incentivos); financieros,
infraestructura fisica y tecnologica, entre otros.

I1.4.b. Calcular costos de implementar un sistema de gestion de la calidad (por ejemplo:
contratacion empresas consultoras y certificadoras, capacitacion, Viaticos, merchandising,
Salarios funcionarios involucrados, infraestructura);

La tabla N° 17 describe la evolucién del desempefio institucional, en el cual se puede observar
una mejora de los siguientes indicadores:

— Tiempo respuesta SEI sobre el maximo tiempo permitido por Norma OACI.

— Cierre de observaciones derivadas del Programa de Fiscalizacion de Aer6édromos (PFA).

— Porcentaje de incidentes de transito aéreo de responsabilidad del Servicio de Transito Aéreo.

En lo que va del afio, el Indicador Porcentaje de Objetos retenidos Plan Pasajero Incdgnito, tiende
a una baja en su eficiencia al igual que el Porcentaje de aciertos prondsticos aeronauticos.

Cabe destacar que estos indicadores se encuentran directamente relacionados a areas de la
institucion que se encuentran certificadas bajo la norma 1SO 9001:2008, los sistemas certificados
del PMG no tienen una incidencia directa.

Tabla 17. Evolucién de los Indicadores de Desempefio afio 2010
Indicador de Desempefio 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Tiempo respuesta SEI sobre el méximo tiempo 0.5 066 067 0.68 0.65 066
permitido por Norma OACI ' ' ' ' ' '

Por,cenFaJe de Objetos retenidos Plan Pasajero desde 5338 | 5038 | 60.23 | 8387 | 71.43
Incognito 2006
Cierre de observaciones derivadas del Programa | desde
de Fiscalizacion de Aerédromo (PFA) 2006 8 8529 97 98,371 92,79

Porcentaje de incidentes de transito aéreo

responsabilidad del Servicio de Transito Aéreo sh s sl 18451 516 4,02
Promedio de accidentabilidad de aviacién sobre

100.000 movimientos de aeronaves 0,42 0 0 0 0 0
Promedio de incidentes de aviacién sobre 0 0 0 0 0 0
100.000 movimientos de aeronaves

Porcentaje de aciertos prondsticos aeronauticos 85,03 | 87,92 | 86,64 | 86,83 | 88,18 | 8541
Disponibilidad de la red nacional de radares sli 98,52 | 98,59 | 97,49 | 99,05 | 98,2

s/i : sin informacion

A continuacion se describen los costos identificados de la implementacion del PMG en el periodo
2005 - 2010.

*! Balance de Gestion Integral afio 2005 al 2010, www.dipres.cl
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Tabla 18. Costos de implementacion SGC - UNI

Recurso Humano

fortalecimiento (5)

Recurso Detalle 2005 2006 2007 2008 2009 2010 (*) 2011 (*)
Gasto Consultaria Consultoria que presta los
Implementacion SGC servicios de preparacion $ 8.350.000 $ 4.205.958 $4.281.456 $2.854.304 $- $- $-
Nivel Central para la certificacion.
Gasto Consultaria Auditorias de Calidad de
Certificacion/Mantencién | Certificacion y Mantencion $- $800.115 $1.092.688 $3.794.430 $- $- $-
SGC Nivel Central (Res 0519, 0746)
Gasto Consultaria Con§u_ltoria que prest'a’ los
Implementacién SGC-UNI servicios dg preparacion $- $- $- $- $14.917.700 $ 7.458.850 $ 7.458.850
para la certificacion. (1)
Certificacion/Mantencién | Auditorias de Calidad de
Sistemas PMA Ampliacion | Certificacion y Mantencion $- $- $- $- $11.244.666 $9.995.259 $12.494.075
de Alcance en regiones (2)
Certificacion/Mantencién | Auditorias de Calidad de
« | Producto Certificacion y Mantencion $- $- $- $- $- $ 1.365.000 $ 6.825.000
2 | Estratégicos/SGC-UNI (3)
= Difusién (viaticos y
& pasajes) del SGC-UNI en $- $- $- $- $- $1.595.856 $1.048.000
L | Gasto Implementacion y regiones (2)
certificacion Sistemas Implementacién/Instruccié
PMA n en Terreno (viaticos y
pasajes) de Sistemas del $- $- $- $- $-| $11.146.639 $9.156.168
SGC-UNI (2)
Auditoria Interna Regiones
o s Earaicon e | vt s
- Calidad (viaticos y $- $- $- $- $- $5.172.930 $10.863.153
Sistema Integral de -
Informacién y Atencion pasajes) (2)
Ciudadana
Auditoria Interna Auqitorias_l’n.ternas de
Productos Estratégicos Calu_iad (vidticos y $- $- $- $- $- $- $13.819.552
pasajes) (2)
& | Equipo de la Calidad Se cuenta con el 50 % del $- $- $- $- $-| $42.000000| $42000.000
e personal necesario (4)
©
S L Plan de capacitacion
£ | Fortalecimiento del orientado al $- $- $- $- $-|  $29.500000 | $29.500.000
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Recurso Detalle 2005 2006 2007 2008 2009 2010 (*) 2011 (*)

% Sistema Informético que
© apoye la administracion i i i i i i
g Software Sisterna de Gestion $ $ $ $ $ $ $50.000.000
2 Calidad Unificado (4)
2
8
[ Equipos
: Estaciones de Trabajo Computacionales/Estacion $- $- $- $- $- $- $ 700.000
© es de Trabajo (4)
3
L

Total $ 8.350.000 $5.006.073 $5.374.144 $6.648.734 $37.971.270 $108.234.534 $180.409.910
Notas:
1. A nivel Nacional
2. Afio 2009, en regiones XV, I, 11, 11 'y XIII.

Afio 2010, en regiones XII, XI, IX, Vy IV.
Afio 2011, en regiones X, VIl y XIV.

3. Afio 2010, region XIII.
Afo 2011, a nivel nacional.

4. En region XIII.

5. Segun Necesidad de regiones.

6. Los valores corresponden a pesos del afio correspondiente.
*Los valores presentados corresponden a estimaciones sobre la base de costos histéricos incurridos por la institucion, los cuales deberan ser ajustados en funcién de los precios

de mercado vigentes al momento de ejecucion de las respectivas licitaciones segln corresponda.
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A continuacién se muestra una lista de costos y beneficios identificados por los entrevistados.

Tabla 19. Costos y beneficios del SGC - PMG

Beneficios

Costos

Los recursos humanos, se puede hacer mas con menos.

El costo ha sido muy pequefio comparado con el costo
de pagar los incentivos del PMG. El pago de los
incentivos es una glosa importante en el presupuesto.

Integrar los sistemas de informacidn. Se esta
construyendo una base de datos mucho mas sélida.

Costo de crear grupos de trabajo.

Se ha abierto la institucion a través de internet.

Aumento de la carga de trabajo.

Tenemos el camino trazado, sabemos lo que tenemos
que hacer, que el proceso de mejora continua en todos
nuestros sistemas lo tenemos bien definido.

Costo de las empresas certificadoras e implementadoras.

Se ha normalizado la fiscalizacion.

Tiempo de implementacion.

A nivel internacional la certificacion ha favorecido la
imagen que tiene la DGAC reconocido por otras
instituciones aeronauticas.

Duplicidad de la implementacién y operacion de los
sistemas de gestion de calidad.

Mejora de los procesos levantados, como por ejemplo

vias aéreas mas eficientes, lo que permite un ahorro de
combustible, disminuir la huella de carbono, lo que se

traspasa a nuestros clientes.

Quizas, en una pequefia parte, el PMG ha tenido
relacién con una buena imagen de la institucion en el
escenario latinoamericano.

El relevar el proceso completo lo clarifica e incluso, en
el primer levantamiento que se hace, se puede
identificar actividades que se estan realizando en forma
duplicada, y al estar relevado se puede mejorar y estan
todos hablando de lo mismo.

Ha ayudado a entender la forma de trabajar.

Se ha hecho mas transversal el trabajo, mas ayuda y
cooperacion interna.

Estamos dentro de un ranking que nos permite visualizar
gue no lo estamos haciendo mal.

Aumento de programas de capacitacion.

Ordenar tareas.

Optimizar tiempos y recursos.

Mejora de procesos.
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I.4.c. Analizar efectividad de la asistencia técnica de DIPRES y de la Red de Expertos.

La Red de Expertos del PMG participa en el desarrollo de los requisitos técnicos y medios de
verificacion de cada sistema del PMG y en la validacion técnica de los objetivos de gestion
comprometidos por las instituciones.

En cuanto a la elaboracion de los Requisitos Técnicos de cada sistema del PMG, estos se trabajan
en forma conjunta entre la institucion responsable y la DIPRES para ser presentados y someterlos
a aprobacién por parte del Comité Interministerial.

Con respecto a los Medios de Verificacion, han sido elaborados con el apoyo de los profesionales
de los organismos que conforman la red de expertos vinculados a cada uno de los sistemas.

Esta red de expertos, no siempre ha sido la misma, se han ido incorporando nuevos actores o
traspasadas responsabilidades a medida que se desarrolla el PMG en cada afio.

En el afio 2003, en el PMG Marco Basico, la definicion de los requisitos para el desarrollo de los

sistemas estaba a cargo de:

Tabla 20. Responsables afio 2003

Areas

Sistemas

Institucion Responsable

Recursos Humanos

Capacitacion Servicio

Servicio (Auditor Interno) y SENCE

Higiene — Seguridad y Mejoramiento
de Ambientes de Trabajo Servicio

Servicio (Auditor Interno)

Evaluacion de Desempefio Servicio

Servicio (Auditor Interno) y SUBDERE

Oficinas de Informacién, Reclamos y
Sugerencias, OIRS

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB - Divisién de Organizaciones Sociales)

ﬁgig?:g? a o o Ministerio Secretaria General de la Presidencia -
Simplificacién de Tramites (SEGPRES - Proyecto de Reforma y Modernizacion
del Estado)
Planificacion

/Control de Gestién

Planificacion / Control de Gestion

Direccion de Presupuestos (DIPRES)

Auditoria Interna

Auditoria Interna

Servicio (Auditor Interno) y Consejo de Auditoria
Interna General de Gobierno (CAIGG)

Administracion
Financiera

Sistema de Compras y Contrataciones
del Sector Publico

Direccién de Aprovisionamiento del Estado (DAE -
Ministerio de Hacienda)

Administracion Financiero - Contable

Contraloria General de la Republica y Direccién de
Presupuestos (DIPRES)

Enfoque de Género

Enfoque de Género

Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)
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En el afio 2005, PMG Marco Avanzado, la definicién de los requisitos para el desarrollo de los
sistemas estaba a cargo de:

Tabla 21. Responsables afio 2005

Areas

Sistemas

Institucion Responsable

Capacitacién Servicio

SENCE vy Servicio Civil

Recursos Humanos

Higiene — Seguridad y Mejoramiento
de Ambientes de Trabajo Servicio

Superintendencia de Seguridad Social

Evaluacién de Desempefio Servicio

Servicio Civil y Subsecretaria de Desarrollo Regional
(SUBDERE)

Calidad de

Oficinas de Informacién, Reclamos y
Sugerencias, OIRS

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB - Divisién de Organizaciones Sociales)

Atencion a
Usuarios

Gobierno Electronico

Ministerio Secretaria General de la Presidencia
(SEGPRES - Proyecto de Reforma y Modernizacion
del Estado)

Planificacion / Control de Gestion

Direccién de Presupuestos (DIPRES)

Planificacion
/Control de Gestién

Auditoria Interna

Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno
(CAIGG)

Gestion Territorial Integrada

Subsecretaria de Desarrollo Regional (SUBDERE)

Administracion

Sistema de Compras y Contrataciones
del Sector Publico

Direccién de Compras y Contratacion Publica
(Ministerio de Hacienda)

Financiera

Administracion Financiero - Contable

Contraloria General de la Republica y Direccion de
Presupuestos (DIPRES) / DIPRES - SIGFE

Enfoque de Género

Enfoque de Género

Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)

Para el afio 2009, PMG Marco Basico, Marco Avanzado y Marco de Calidad, la definicién de los
requisitos para el desarrollo de los sistemas estaba a cargo de:

Tabla 22. Responsables 2009. Marco Basico

Areas

Sistemas

Institucion Responsable

Recursos Humanos

Capacitacion

Direccion Nacional del Servicio Civil (DNSC)

Ambientes de Trabajo

Higiene-Seguridad y Mejoramiento de

Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO)

Evaluacién de desempefio

Direccion Nacional de Servicio Civil (DNSC)

Calidad de Atencion a
Usuarios

Atencion Ciudadana

Sistema Integral de Informacién de

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB - Divisién de Organizaciones
Sociales)

Gobierno Electronico

Secretaria y Administracion General del
Ministerio de Economia (“"Programa de
Desarrollo de Tecnologias de Informacion
Gubernamental)

Plblica

Sistema de Acceso a la Informacién

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB - Divisién de Organizaciones
Sociales)

Planificacion/Control/
Gestion Territorial

Planificacion / Control de Gestion

Direccion de Presupuestos (DIPRES)

Auditoria Interna

Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno (CAIGG)

Gestion Territorial

Subsecretaria de Desarrollo Regional
(SUBDERE)

90




Areas

Sistemas

Institucion Responsable

Administracion
Financiera

Sistema de Compras y Contratacion del
Sector Publico

Direccion de Compras y contratacion Publica
(Ministerio de Hacienda)

Administracion Financiero - Contable

Contraloria General de la Republica y
Direccion de Presupuestos (CGR / DIPRES)

Enfoque de Género

Enfoque de Género

Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)

Tabla 23. Responsables 2009. Marco Avanzado

Areas

Sistemas

Red de Expertos

Recursos Humanos

Capacitacion

Direccion Nacional del Servicio Civil (DNSC)

Higiene-Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo

Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO)

Evaluacién de desempefio

Direccion Nacional de Servicio Civil (DNSC)

Calidad de Atencion a
Usuarios

Sistema Integral de Informacion de
Atencion Ciudadana

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB)

Planificacion/Control de
Gestion

Planificacion / Control de Gestion

Direccion de Presupuestos (DIPRES)

Auditoria Interna

Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno (CAIGG)

Administracion

Sistema de Compras y Contratacién del

Direccion de Compras y contratacion Publica

Financiera Sector PUblico (Ministerio de Hacienda)
Tabla 24. Responsables 2009. Marco de la Calidad
Areas Sistemas Red de Expertos

Estratégicas

Planificacion y Control de gestién

Direccién de Presupuestos (DIPRES)

Auditoria Interna

Consejo de Auditoria Interna General de
Gobierno (CAIGG)

Soporte Institucional

Capacitacion, Evaluacion del Desempefio

Direccién Nacional del Servicio Civil (DNSC)

Higiene-Seguridad y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo

Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO)

Atencion Ciudadana

Sistema Integral de Atencion Ciudadana

Ministerio Secretaria General de Gobierno
(SEGEGOB)

Calidad de Gestion

Proceso de Provision de Productos
Estratégicos

Direccién de Presupuestos (DIPRES)

Enfoque de Género

Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)

Gestion Territorial

Subsecretaria de Desarrollo Regional
(SUBDERE)

El personal entrevistado que tiene relacion directa con la Red de Expertos manifesté que ésta es
un apoyo para el desarrollo del Sistema del PMG al interior de la Institucién y, al igual que ellos,
se han ido perfeccionando y creciendo a medida que el PMG se ha desarrollado.

Con respecto al trabajo con esta red se han detectado algunos inconvenientes en relacion a que en
algunas instituciones ha existido rotacion del encargado para la institucion, provocando en
algunos puntos discrepancia de criterios respecto al anterior.

También manifestaron la tardia llegada en algunos casos de los Requisitos y Medios de
Verificacion para las etapas de cada sistema respecto del Documento Técnico.
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Con respecto a las entrevistas con el personal de la red de expertos, se manifestd que el trabajo
con las instituciones ha sido un aprendizaje en conjunto y continuo, siendo un caso particular la
DGAC, ya que se ha tomado como modelo de ejemplo en algunos sistemas para las otras
instituciones.

El modelo actual de verificacion de los requisitos, utiliza dos etapas: un seguimiento en la mitad
del afio y la validacion definitiva. Para ello cada red ha creado formatos tipo para la entrega de la
informacion, esto con el fin de estandarizar y optimizar el tiempo de los profesionales de la red
para este trabajo.

Dentro de las dificultades que se mencionan es la sobrecarga de trabajo, ya que en la mayoria de
las instituciones de la Red de Expertos, este trabajo de Verificacion no es de dedicacion exclusiva
y por la gran cantidad de servicios que tienen que evaluar. Otra dificultad, es el trabajo con la
definicion de los requerimientos técnicos del Sistema o Medios de Verificacion. Ellos presentan
una propuesta de trabajo a la DIPRES, que no siempre es aceptada por la instancia de aprobacion.
Esto ha generado controversia al interior de las instituciones de la Red de Expertos, ya que ellos
son los “expertos” y los entes que aprueban los cambios no son de los sistemas respectivos.

El atraso en la elaboracion de los Requisitos y Medios de Verificacion o cambios en el transcurso
del afio, se visualiza al analizar la informacion en cuanto a su fecha de elaboracion y publicacion.
El servicio planifica y programa el desarrollo de su PMG respecto del Documento Técnico, que
se genera el afio anterior y cuyos compromisos deben ser entregados antes de comenzar el afio del
PMG respectivo. EI compromiso asumido para el PMG del afio serd verificado con lo establecido
en los Requisitos y Medio de Verificacion, si este documento llega tarde o se establece una
verificacion compleja, podria afectar el trabajo al interior de la institucion.

Un elemento que no se observd y que es importante desarrollar, es una evaluacion de parte de la
DGAC a la calidad del apoyo proporcionado por toda la Red de Expertos (s6lo se observéd la
evaluacion de la DIPRES).

I1.4.d. Analizar la disponibilidad de la infraestructura de apoyo en el ambito de la gestion de la
calidad (por ejemplo software y espacios fisicos);

En cuanto a la disponibilidad de infraestructura de apoyo en el ambito de la gestion de la calidad,
todos los entrevistados coinciden en que la alta direccién de la institucion ha estado preocupada de
esto y que siempre han tenido el apoyo para obtener los recursos necesarios para la correcta
implementacion del sistema.

Concretamente, al inicio de la implementacion del sistema de gestion de la calidad, no se asignd
infraestructura fisica ni tecnoldgica a la gestion de la calidad, porque no se considerd necesario
dado que se estaban implementando s6lo 2 sistemas en la Region Metropolitana. Actualmente,
dado el tamafo del sistema y a que se estan incorporando las regiones restantes, se hizo necesario
crear un &rea para administrar el sistema, con nuevos cargos, nuevo personal y espacio fisico,
especificamente es el Subdepartamento de Control de Gestion, perteneciente al Departamento de
Planificacion.

92



En cuanto a infraestructura tecnoldgica, dada la gran cantidad de documentacion generada por y
para el sistema de gestion de la calidad, se cred un sitio web, en la intranet de la institucion, para
que cada Departamento mantenga sus procedimientos, facilitando el control de documentos.
Actualmente, estdn trabajando en la creacion de un software para la administracién de la
documentacion y registros del sistema de gestion de la calidad.
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8 CONCLUSIONES

El estudio realizado ha permitido conocer con profundidad, aunque también con limitaciones, el
proceso que ha seguido la DGAC para el desarrollo del sistema de gestion de calidad asociado al
PMG. La informacion recabada, permite realizar un conjunto de conclusiones que se han
organizado de acuerdo a lo siguiente:

Realizar conclusiones generales del estudio.

Identificar logros y desafios de la experiencia analizada.

Proponer recomendaciones de mejora para la institucion a la luz del analisis realizado.

Extraer lecciones de la experiencia en estudio para su aplicabilidad en otras instituciones
publicas y para futuros desarrollos.

oo

a. Conclusiones generales del estudio

En la DGAC existen varios sistemas de gestion de la calidad que mas all& de su identificacion, no
fueron analizados en términos de los impactos que han tenido cada uno de ellos en el desempefio
de la institucion.

El desarrollo del sistema de gestion de calidad del PMG ha sido un proceso largo y costoso para
la DGAC a la luz de los resultados del estudio, si se considera el tiempo requerido y los costos
involucrados®, incluyendo los costos que se asocian al incentivo de los funcionarios®. Es
necesario destacar que, no fue posible obtener una informacion confiable y respaldada de todos
los beneficios que este sistema ha producido en la institucion, mas alla de percepciones
generales® y del incentivo que han recibido sus funcionarios.

Existe una percepcion no generalizada de que el incentivo a los funcionarios seria una de las
grandes motivaciones para la implementacién del PMG y del sistema de gestion de la calidad. Si
el incentivo se terminara, se produciria con bastante seguridad un alto nivel de descontento en los
funcionarios toda vez que dicho incentivo ya se asume como parte del sueldo regular™.

Existe un consenso bastante amplio respecto de que la implementacion de los sistemas de gestion
al interior de la institucién permitié un ordenamiento general de los procesos, procedimientos y
documentacion de la reparticion®.

52 \er Tabla N° 18. Costos de implementacién SGC — UNI.

%3 El incentivo asociado al PMG, corresponde al 10% del presupuesto actual de DGAC. Informado por el Director y
el ex Director del Departamento de Planificacién y Control de Gestién.

> Ver Anexo N° 5,

> Ver Anexo N° 5, pregunta: Suponiendo que se elimina el incentivo, ¢Cree usted que el personal de la DGAC
seguiria comprometido y trabajando de acuerdo a las exigencias del PMG? Y fue mencionado explicitamente por el
Presidente de la Asociacion Nacional de Funcionarios de la DGAC.

% Anexo N° 5, pregunta ¢ Qué beneficios y costos le ha traido el SGC a la usted y a la institucién?
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La DGAC es una institucion particular y diferente en cuanto a que las exigencias propias de las
funciones centrales que realiza, por parte de organismos internacionales, ha ayudado a promover
la certificacion ISO 9001 como una forma de responder a los requerimientos de dichos
organismos. Adicionalmente, llama la atencidon la preocupacion por el logro de niveles de
excelencia en dichas funciones centrales segun lo plantearon los directivos de la institucion y lo
gue se ha reflejado en haber sido distinguida con un premio por calidad de servicio®’. También
es necesario destacar que es una institucién con una cultura fuertemente marcada por su
dependencia de una institucion armada, no siendo una institucion de este tipo, lo que hace que
resulte mas natural la implementacion de sistemas estandarizados que son comunes en dicho tipo
de instituciones.

Durante el estudio hubo una percepcidon bastante consensuada respecto a que se considera
cuestionable el hecho de que el PMG no comenzara con la certificacion ISO 9001 de los procesos
o0 productos estratégicos de la organizacion, particularmente en el caso de la DGAC que ya tenia
certificados algunos productos estratégicos antes de la puesta en marcha del Marco Avanzado®.

Un aspecto que llama la atencion en este estudio es la dificultad para observar un real
mejoramiento del desempefio en base a los indicadores de la DGAC. Aun cuando algunos
indicadores muestran un avance relevante, la mayoria se han mantenido en rangos similares>®.
Esto impide concluir sobre si el sistema de gestion de la calidad asociado al PMG aportd
significativamente o no al mejoramiento del desempefio institucional. Al respecto, es importante
destacar que en este estudio no se analizaron los otros sistemas de gestion de la calidad existentes
en la institucion ni la influencia de estos otros sistemas en el sistema de gestion de la calidad
PMG, debido a que no es posible aislar los efectos de cada uno de ellos.

La percepcion general de las personas entrevistadas y encuestadas es mayoritariamente positiva
en relacion a la implementacion de los sistemas de gestién de la calidad, pero no se logra
identificar el aporte real en forma aislada. Asi mismo, se manifest6 que el apoyo recibido de parte
de la DIPRES y de la Red de Expertos ha sido apropiado, ain cuando la carga de trabajo para
esta ultima ha sido muy alta.

b. Logros y desafios de la experiencia analizada.

Entre los logros obtenidos por la DGAC se destacan la sensibilizacion y capacitacion de todo el
personal en la norma ISO 9001, lo que facilitara los desarrollos futuros de otros sistemas de
gestion de base similar como la ISO 14000 y la OHSAS 18000.

Adicionalmente, se destaca también el levantamiento de los procesos institucionales que exigio el
Marco Basico, lo que se ha extendido también a las sedes regionales de la DGAC (Marco de la

> Premio IATA Eagle Award, Mejor prestador de servicios de navegacion aérea del mundo afio 2007.
%8 Entrevistas ex-Director de Planificacion y Control de Gestion y Jefa de Subdepartamento de Control de Gestion.
59 Ver seccion 7.4 letra j.
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Calidad). Se destaca que la institucion ahora esta mas ordenada en cuanto al control de
documentos e informacion.

Entre los logros mas importantes de la DGAC se encuentra el hecho de que méas del 40% de su
personal se desempefia actualmente bajo la norma ISO 9001, que se haya constituido en el
organismo del Estado que mas personas tiene involucradas en esta norma, que sea el primero que
ha certificado 10 procesos, todos con alcance territorial desde Arica a la Antartica y que el
Gobierno la haya considerado como ejemplo para el resto de los servicios publicos que participan
en el Plan de Mejoramiento de la Gestién, PMG®. Se hace notar que esta evaluacion incluye
todos los sistemas de gestion de calidad de la institucion, no sélo el SGC-PMG.

Los datos obtenidos han evidenciado un importante avance en el cumplimiento de los principios
de la gestion de calidad en relacién a la situacion previa a la implementacion del PMG®*,

El desafio mas importante que enfrenta la institucion ahora es la integracion de todos los sistemas
en un solo sistema de gestion de la calidad para toda la institucion, que esté integrado y
desplegado en todas sus unidades.

c. Recomendaciones de mejora a la luz del andlisis realizado.

Una recomendacion de mejoramiento al sistema PMG es la entrega oportuna del documento
Requisitos Técnicos y Medios de Verificacion para los sistemas incluidos en el PMG.

A medida que se ha ido implementando y desarrollando el SGC de la DGAC, basado en la
definiciones del PMG tanto del Marco Avanzado como del Marco de la Calidad, éste se ha hecho
mas complejo en cuanto a su administracion, ya que algunos sistemas se encuentran en etapas de
certificacion o mantencion, otros en implementacion, otros en disefio, otros aumentando su
alcance regional, etc.; por ello adquiere suma importancia la estructura organizacional que va a
implementar el sistema y la que va a soportar el sistema, como también la administracion de la
informacion y la coordinacion de los grupo de trabajo.

Existe la necesidad de hacer una gestion institucional integral y proactiva, para lo cual los
indicadores existentes presentan limitaciones debido a su definicion y disefio. Esto causa que las
capacidades de control y monitoreo de los resultados institucionales se encuentren restringidas en
alcance y oportunidad. Lo anterior sucede tanto a nivel institucional como a nivel de procesos de
soporte.

Es importante que, dada la duplicidad de procesos que se ha producido al interior de la DGAC
debido a la existencia de distintos sistemas de gestion de calidad, se logre una unificacion de los
sistemas, lo cual ya se ha comenzado y cuyo cumplimiento esta planificado para un futuro
cercano.

%0 \er seccion 6.13.
81 \er secci6n 7.4 letra j.

96



d. Extraer lecciones de la experiencia en estudio para su aplicabilidad en otras instituciones
publicas y para futuros desarrollos.

Para futuras implementaciones, seria conveniente reducir los plazos de implementacion y
certificacion a la luz de las experiencias ya realizadas y al positivo aporte del Marco Bésico que
ha permitido estructurar sistemas de administracion comunes, ayudando de esta forma a aquellas
instituciones que no tenian experiencia al respecto.

Una leccion importante es la de orientar el desarrollo de los sistemas de gestion de calidad hacia
los procesos estratégicos de las instituciones y no a los procesos de soporte, en futuras
implementaciones.

También se considera importante que las instituciones tengan una organizacion apropiada y
suficiente para administrar todo el proceso de implementacion del sistema de gestion de la
calidad, debido a los importantes requerimientos que este proceso impone sobre las instituciones.

Finalmente, es importante tomar en consideracion que el PMG ha planteado un sistema
homogéneo y comun para ser aplicado en instituciones de diversa naturaleza y propositos, lo cual
reduce la eficacia general del sistema de gestion de calidad del PMG. Por lo tanto, en futuros
desarrollos seria recomendable considerar disefios diferenciados del sistema de calidad para las
diferentes instituciones.
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Anexo N° 1: Documentacion asociada a la DGAC y sus respectivas fuentes

Documento

Fuente

Programa de mejoramiento de la gestion. Documento técnico. Afios 2003 al 2010
Separado en Programa Marco Bésico, Marco Avanzado y Marco de Calidad, afios
2009 y 2010

Pagina web DIPRES

Medios de verificacion. Afios 2003 al 2010
Separado en Programa Marco Basico, Marco Avanzado y Marco de Calidad, afios
2009y 2010

Pagina web DIPRES

Etapas comprometidas PMG por Servicios y Sistemas. Afios 2003 al 2008

Pagina web DIPRES

Resultados por Servicio Cumplimiento Programa Mejoramiento de Gestion. Afios
2004 al 2009

Pagina web DIPRES

Guias para la implementacion 1ISO 9001:2000 ara los distintos sistemas

Pagina web DIPRES

Presupuesto por resultados y la consolidacion del sistema de evaluacién y control de
gestion del gobierno central. Febrero 2010

Pégina web DIPRES

Balance de gestién integral. Afios 2003 al 2009

Pagina web DGAC

Formulacion del programa de mejoramiento de la gestion. Afios 2003 al 2010

Pagina web DGAC

Cumplimiento del programa de mejoramiento de la gestion. Afios 2004 al 2009.

Pagina web DGAC

Cumplimiento de indicadores de gestion. Afios 2004 al 2009.

Pagina web DGAC

Ficha de identificacion afio 2010 definiciones estratégicas. Afio 2010

Pagina web DGAC

Plan estratégico de la DGAC. Periodo 2008 — 2012. (actualizado 30 de mayo de
2009)

DGAC

Matrices de politicas — objetivos e indicadores DGAC
Diagnostico actualizado del SGC de la DGAC. Junio 2010. DGAC
Actualizacion plan trienal institucional de la DGAC. Junio 2010 DGAC
Informe estructura del SIG actualizada. Tercer trimestre 2010 DGAC
Informe SIG Indicadores calculados. Afios 2005 al 2010 DGAC
Manual de calidad del sistema de gestién de calidad unificado. Agosto 2010 DGAC
Informe de resultados y hallazgos. Auditoria de gestion. Deloitte. Enero 2010 DGAC
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Anexo N° 2: Lista de Entrevistados y Encuestados
Se entrevisté a las siguientes personas:

Entrevistas grupales:

Comité de Calidad

Equipo auditor de calidad

Equipo de Calidad Departamento Aeronautico y Servicios Aeroportuarios (DASA)
Red de Expertos Capacitacion y Evaluacién de Desempefio

Red de Expertos Higiene y Seguridad Ocupacional

Red de Expertos Auditoria Interna

Red de Expertos Sistema de Informacion y Atencion a la Ciudadania (SIAC)

Entrevistas individuales:

Sr. José Huepe - Director General

Sr. Duncan Silva - Director de Planificacion y Control de Gestion

Srta. Ana Becerra - Secretaria de Comité de Calidad

Sr. Andrés Barros - Coordinador de Productos Estratégicos: Investigacion
Infraccional y Prevencion e Investigacion de Accidentes.

Sr. lvan Galan - Director de Prevencion de Accidentes

Sr. Augusto Lohr - Coordinador de Calidad Sistema de Auditoria Interna

Sra. Pamela Mardones - Coordinadora de Calidad SIAC

Sr. José Pérez - Presidente Nacional Asociacion de Funcionarios DGAC

Sr. Alberto Arenas - ex Director de Presupuestos

Sr. Eduardo Ceballos - Jefe de Acreditacion INN

Sra. Luna lzrael - Jefa Departamento Control de Gestion Publica DIPRES

Sr. Sergio Toro - Director INN

Sr. Edgardo Riveros - ex Subsecretario General de la Presidencia

Sra. Heidi Berner - ex Jefa de Division de Control de Gestion DIPRES

Sra. Marcela Guzman - ex responsable del disefio de la certificacion de los sistemas
del PMG.

Se encuesto a las siguientes personas:

Nombre Cargo PMG Respu_esta
recibida
José Huepe Pérez Integrante Comité de Calidad Si
Duncan Silva Donoso Integrante Comité de Calidad
Integrante Comité de Calidad .
Ana Becerra Navarrete Si

Coordinador de Calidad Sistema Planificacién y Control de Gestién
Ivan Galan Martinez Integrante Comité de Calidad Si

Jaime San Martin Requena | Integrante Comité de Calidad
Lorenzo Sepulveda Biget | Integrante Comité de Calidad
Myrna Araneda Fuentes Integrante Comité de Calidad
Oscar Pefiafiel Maggi Integrante Comité de Calidad Si
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Nombre Cargo PMG Respu_esta
recibida
Pablo Ortega Canelo Integrante Comité de Calidad
Ricardo Castelli Pauliac Integrante Comité de Calidad Si
Amalia Castafieda Auditor de Calidad
Nicolas Palacio Fuenzalida Auditor de Calidad . e . Si
Duefio de Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion
Sergio Gajardo Arévalo Auditor de Calidad Si
Ximena Pacheco Candia | Auditor de Calidad
Alex Fuentes Illanes Administradora Documentacién Si
Coordinador de Calidad Procedimiento Prevencion e Investigacion
Andrés Barros Villa de Accidentes de Aviacion Si
Coordinador de Calidad Procedimiento Investigacion Infraccional
Augusto Lohr Tapia Coordinador de Calidad Sistema Auditoria Interna Si
Coordinador de Calidad Procedimiento Otorgamiento Primera
Certificacion de Aeronavegabilidad (SDA/SDTP)
Fernando Erenkel Ballas Coordinador de Calidad Procedimiento Renovacion de Certificado Si
de Aeronavegabilidad (SDA)
Coordinador de Calidad Procedimiento de Otorgamiento de
Certificado de Centro de Mantenimiento Aeronautico (SDA/SDTP)
Coordinador de Calidad Procedimiento Proceso Elaboracion y .
Jorge Roa . - Si
Mantencion de Normativa
Coordinador de Calidad Sistema Evaluacion del Desempefio
José Pesso Fiqueroa Coordinador de Calidad Sistema de Capacitacion Si
g Coordinador de Calidad Sistema de Higiene y Mejoramiento de
Ambientes de Trabajo
Lautaro Van De Wyngard | Coordinador de Calidad Procedimiento de Otorgamiento de Si
S. Certificado de Operador Aéreo (Certificacion AOC)
Coordinador de Calidad Sistema Integral de Informacion y Atencién
Pamela Mardones Castillo | Ciudadana Si
Duefio de Proceso Sistema de Informacién y Atencién Ciudadana
Patricio Sanhueza Diaz Cpor_dlnador de Calidad Sistema de Compras y Contrataciones
Publicas
Coordinador de Calidad Procedimiento Difusién del Patrimonio
Ricardo Gutiérrez Alfaro Historico Aeronautico
Coordinador de Calidad Procedimiento Servicio de Bliblioteca 'y
Archivo Histérico Aeronautico
Ricardo Méndez Coordinador de Calidad Procedimiento Renovacion de Certificado Si
de Aeronavegabilidad (SDTP)
Duefio de Proceso Procedimiento del Servicio de Difusién del .
Leopoldo Guzman M. . SR g Si
Patrimonio Historico Aeronautico
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Nombre Cargo PMG Respu_esta
recibida
Carlos Herrera Encina Duenq de Proceso Sistema de Higiene y Seguridad en Ambientes de Si
Trabajo
Claudio Espinoza B. Duefio de Proceso Procedimiento Investigacion Infraccional Si
- Duefio de Proceso Procedimiento Prevencion e Investigacion de .
José Salinas N. . o Si
Accidentes de Aviacion
Miguel Rojas Z. Duefio de Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Aldo Olave Méndez Ejecu_tor Proceso Sls_tema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
Alberto Carrefio Paz Ejecutor Proceso Sistema de Capacitacion Si
Alejandra Araya Yévenes | Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Andrés Bustamante Ejecqtor Proceso Sls.tema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
Carlos Reyes lturra Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Carolina Issi Ejecutor Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion Si
Cesar Acevedo Tapia Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Danilo Matamala Torres | Ejecutor Proceso Sistema de Capacitacion Si
Fabiola Gabrielli Ejecutor Proceso Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana Si
Gabriela Rojas Ejecutor Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion Si
Horacio Aspe Vargas Ejecutor Proceso Sistema de Capacitacion Si
Humberto Hidalgo Ejecutor Proceso Sistema de Planificacién y Control de Gestién Si
Ingrid Guzman Ejecutor Proceso Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana
Jacob Campos Ejecutor Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion Si
Jaime Riquelme Briones Ejecu_tor Proceso Sls_tema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
John Gonzalez Ejecutor Proceso Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana
Jorge Amar Ejecutor Proceso Sistema de Auditoria Interna
Jorge Araneda Ejecutor Proceso Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana
Jorge Guerra Ejecutor Proceso Sistema de Informacion y Atencion Ciudadana Si
José Barrera Sepllveda Ejecqtor Proceso Sls_tema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
Juan Pablo Rojo Ejecutor Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion Si
Ju_ana Sepulveda Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Villablanca
~ Ejecutor Proceso Procedimiento del Servicio de Difusion del .
Laureano Gomez Marafion . RNSRyR - Si
Patrimonio Historico Aeronautico
Pedro Escalona Martinez Ejecu_tor Proceso Sls_tema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
Radl Astorga Galindo Ejecqtor Proceso Slgtema de Seguridad Higiene y Mejoramiento de Si
Ambientes de Trabajo
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Nombre Cargo PMG Respu_esta
recibida

Susy Reyes Mufioz Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
Victor Morales Ejecutor Proceso Sistema de Planificacion y Control de Gestion Si
Victor Véasquez Cifia Ejecutor Proceso Sistema de Auditoria Interna Si
Viviana Jerez Ejecutor Proceso Sistema de Evaluacion del Desempefio Si
W||||am_Sanhueza Ejecutor Proceso Sistema de Auditoria Interna Si
Arancibia
Luis GOmez Ejecutor Proceso Sistema de Compras y Contrataciones Publicas Si

S Ejecutor Proceso Procedimiento del Servicio de Difusion del .
Patricio Vasquez ] o - Si

Patrimonio Histdrico Aeronautico
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Anexo N° 3: Conjunto de preguntas para entrevistas
¢Hace cuanto tiempo se desempefia en este cargo?

En el momento de asumir esta funcion, ¢le fue entregados todos los antecedentes de los
periodos anteriores?

¢ Cuél fue (es) su funcién durante el proceso de certificacion del PMG?

¢Qué motivaciones tuvo la DGAC para incorporar el proceso de certificacion ISO previo a la
exigencia en el PMG?

¢Por qué cree usted que la DGAC se incorpor6 al PMG?

Suponiendo, que se elimina el incentivo econémico asociado al PMG, ¢cree usted que el
personal de la DGAC seguiria comprometido y trabajando de acuerdo a las exigencias del
PMG? ¢Por qué?

¢ Qué procesos se certificaron inicialmente (transversales o estratégicos)?

¢Por qué cree usted que se certificaron estos procesos primero?

De acuerdo a lo vivido, identifique 3 barreras y 3 facilitadores del proceso de certificacion
ISO 9001 del PMG.

¢Usted habria utilizado la misma estrategia de certificacion 1SO 9001 u otra?

¢La implementacion del PMG Marco Basico facilitd la certificacion 1SO 9001 de los
procesos?

¢Evalte la conveniencia del desarrollo gradual del proceso desde el Programa Marco
Avanzado (PMA) al Programa Marco de la Calidad (PMC); o partir de inmediato con el
Programa Marco de la Calidad?

¢Cudl era la situacion en la DGAC antes de la implementacion del SGC (antes del afio
2004)?

¢Antes de la implementacion del SGC, existian indicadores de desempefio?, ¢cuéles son
estos indicadores? (mencione sus fuentes)

¢Quién disefio el sistema de gestion de calidad del PMG?

¢Cuéles fueron las etapas del disefio?
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

Describa el proceso de disefio: dificultades, sensibilizacion del personal, cambios, recursos,
cumplimiento de tareas, apoyo de la red de expertos, de la empresa consultora

¢Conoce alguna herramienta de apoyo al disefio, las utiliz, como las evalta? (hay guias para
cada sistema)

¢Como se implementd el sistema de gestion de calidad del PMG?

¢ Cuaéles fueron las etapas y su duracién?

Describa el proceso de implementacion: grado de involucramiento, participacion,
dificultades, cambios, recursos, cumplimiento de tareas, apoyo de la red de expertos, de la
empresa consultora.

Describa el SGC

¢Usa la informacién del SGC para la toma de decisiones?

¢ Existe otros sistemas de gestion de calidad en la DGAC?, ¢cuéles son?

¢Cuéles son los indicadores de desempefio de area (SIG u otras fuentes)?

¢Como se genera la informacion para estos indicadores?

¢Coémo se fijan las metas?

¢Se realiza un seguimiento de los indicadores?

Los resultados de los indicadores, ;como se reflejan en los objetivos estratégicos? (y
viceversa)

¢Antes de la implementacion del SGC del PMG, existian indicadores de desempefio?,
¢;cuales son estos indicadores?

Uso de informacidén del SGC en su trabajo

¢ElI SGC le sirve en el cumplimiento de sus responsabilidades y funciones?
¢ Qué beneficios le ha traido el SGC a usted y a la institucion?

¢Ha recibido o solicitado asistencia técnica de DIPRES? Justificar

¢Ha recibido o solicitado asistencia técnica de la red de expertos? Justificar

¢Como evalla estos apoyos? Justifique
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Anexo N° 4: Encuesta

PR Y CHiL

s ausTERG DE HaCTNDS
N

Encuesta de Evaluacion del Cumplimiento

de los Ocho Principios de la Calidad

’\x‘

DGAC

El objetivo de este cuestionario es recopilarinformacidn sobre el Sistema de Gestién de la Calidad de la DGAC en los distintos niveles dentro de su jerarquia, de manera
de obtener unaimpresion sobre el cumplimiento de los Principios de Gestion de la Calidad en los que se basala norma ISO 9001 .

Las preguntas estan disefiadas de tal forma que se puedan responder en el formato de una escala tipo Likert con calificaciones valoradas de 1a 7, donde:
1es muy en desacuerdo/ muy malo,

4esindiferente/ suficiente y,

7 es muy de acuerdo/ excelente.

En la primera columna de evaluacién "Situacién Antes de 2004", evalte los conceptos de acuerdo a su experiencia y cargo que tenia antes del afio 2004 e indique el cargo,
dreay tiempo durante el cual se desempefid en esa posicion donde se solicita.

A continuacioén, en la segunda columna de evaluacion "Situacidn Actual”, evalle los conceptos de acuerdo a su experiencia y actual cargo, e indiquelo al igual que el dreay
tiempo durante el cual se desempefia en esta posicion donde se solicita.
Indique su drea, cargo y tiempo de permanencia (desde y hasta) donde se desempefiaba antes del afio 2004:

Area:

Cargo:

Desde: Hasta:

Indique su drea, cargo y tiempo de permanencia (desde y hasta) donde se desempefia actualmente:

Area:

Cargo:

Desde: Hasta: hoy
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Situacion antes de 2004 Situacion actual

Marque con una X el nimero que Marque con una X el nimero que
mejor represente su parecer,donde: | mejor represente su parecer, donde:
1les muy en desacuerdo/ muy malo, 1es muy en desacuerdo/ muy malo,
7 es muy de acuerdo/ excelente 7 es muy de acuerdo/ excelente

1{2|3]|4|5]|6|7])1|2|3|4a|5|6]|7

1 [Conozco los requerimientos de mis clientes externos
2 |Conozco los requerimientos de mis clientes internos
Enfoque al 3 |Conozco el grado de satisfaccion de mis clientes
cliente 4 [Evalle el grado de conocimiento de sus clientes
5 Mis clientes estan completamente satisfechos con los servicios que yo entrego

6 |Las definiciones estratégicas son bien conocidos por todos
Las definiciones estratégicas orientan nuestro trabajo hacia un mismo objetivo

Mi jefatura nos motiva fuertemente a comprometernos con el cumplimiento de
Liderazgo las definiciones estratégicas
Mi jefatura se esfuerza en orientar nuestro trabajo para cumplir con las

° definiciones estratégicas

10 Evalte el grado de involucramiento de su jefatura en la orientacién de su
trabajo

11 Siento que mi participacién es muy importante en el cumplimiento de las
definiciones estratégicas

12 Mi jefatura considera muy importantes las sugerencias que hago para mejorar

los procesos en que participo

Participacion| 13 |Me siento muy reconocido por mi jefatura cuando hago un buen trabajo

del personal 14 Mi jefatura apoya la capacitacién porque lo considera un beneficio para la
Direccidn y para nosotros

Contamos con todos los conocimientos necesarios para realizar perfectamente|

nuestro trabajo

16 |Evalue su contribucidn al cumplimiento de las definiciones estratégicas

15

17 [Conozco la relacidn de las actividades de los procesos en que participo
18 |Mido la eficacia y eficiencia de los procesos en que participo

Enfoque : L r :
basado en 19 [Conozco todos los recursos necesarios para realizar mi trabajo
procesos 20 |Siempre tengo disponibles los recursos necesarios para realizar mi trabajo

21 |Meinforman el resultado de la evaluacién de mi trabajo
22 |Evalte el grado de conocimiento de los procesos en los que participa

23 Conozco cudl es el aporte de mi trabajo en el cumplimiento de los objetivos de|
Enfoque de la Direccion

sistema para| 24 [Conozco la interrelacidn entre las distintas dreas de la Direccién
la gestion | 25 |La comunicacién entre |as distintas dreas de la DGAC es muy fluida

26 |Evalte el grado deinterrelacidn entre su drea y las otras dreas de la DGAC

Se evaluan periédicamente los métodos de trabajo (o procesos) con el fin de|

27 X
mejorarlos
28 En la DGAC las no conformidades (o su equivalente) se usan para mejorar los
Mejora procesos
continua 29 Es muy importante para mi colaborar en la mejora continua de la actividad en

que participo
30 [En la DGAC nos preocupamos de actuar para prevenir problemas futuros
31 [Evalle su grado de compromiso con el mejoramiento continuo

Existen indicadores para medir el desempefio de los procesos operativos (o sus

32 .
equivalentes)
Existen indicadores para medir el desempefio de los procesos transversales (o
Enfoque 33 .
sus equivalentes)
basado en - — - — - —

La informacién que se obtiene de los indicadores medidos se utiliza en la toma

hechos para | 34 L
de decisiones

la toma de

La informacién que se obtiene de los indicadores medidos se utiliza para
retroalimentar las definiciones estratégicas dela institucion
Evalle el grado de influencia del uso de informacién en |a toma de decisiones

decision 35

36

37 |Mi area explica claramente a sus proveedores internos qué necesita de ellos
38 |Los proveedores internos conocen todos |os requerimientos de mi area
Relaciones | 39 [Mi drea tieneidentificados a sus proveedores internos criticos

mutuamente | 40 [Mi drea evalUa periddicamente a sus proveedores internos

beneficiosas a1 Mi area siempre informa a sus proveedores internos de las calificaciones
con el obtenidas por ellos
proveedor Existe una comunicacién muy fluida entre mi drea y sus proveedores internos

42

43 |Evaltela relacion que tiene su area con sus proveedores internos
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del Sistema de Gestion de la Calidad

A continuacidn conteste estas preguntas de caracter general sobre el disefio e implementacion del sistema de gestidn de la calidad en la Direccién

General de Aeronautica Civil.

En el caso de las preguntas con alternativas, marque una X al lado izquierdo de la alternativa escogida.

= GOBIERNO DE

Encuesta de Evaluacion 'Z% C H | L E
.z H &l - Wr'

MEMISTERIC DE MACIEMDA
CNRECEION DE FIESLPUESIY

1 ¢Qué motivaciones cree usted que tuvo la DGAC para incorporar el proceso de certificacidn I1SO previo a la exigencia en el PMG?

Respuesta:

2 ¢Porqué cree usted que la DGAC se incorpor6 al PMG?

a. Por requerimiento externo

b. Sélo para obtener un mejoramiento de las remuneraciones mediante el Incentivo econémico asociado al Programa
c. Porque ya se tenia una estrategia de Gestion de Calidad y sélo se aline6 al PMG

d. Otros

Indique:

3 Suponiendo, que se elimina el incentivo econémico asociado al PMG, écree usted que el personal de la DGAC seguiria comprometido y
trabajando de acuerdo a las exigencias del PMG?

Si

No

éPor qué?

4 Califique, con escala 1-7, el rol de los incentivos asociados al cumplimiento del PMG.

Muy Malo _—> Excelente
1 2 3 4 5 6 7

Justificacion

5 ¢Antesde laimplementacidn del PMG, existian indicadores de desempefio?
No

Si

Indicador 1

Indicador 2
Indicador 3

Indicador 4

Indicador 5

6 Siusted participé en el DISENO del SGC, écuénto tiempo dedicé usted en ello?
(Indique el afio, porcentaje de tiempo de dedicacion y su rol).

2003 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2004 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2005 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2006 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2007 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2008 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2009 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
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7  Siusted participa en laIMPLEMENTACION del SGC, ¢cuanto tiempo dedica usted en ello?
(Indique el afio, porcentaje de tiempo de dedicacién y su rol).
2004 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2005 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2006 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2007 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2008 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2009 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
2010 Horas dedicadas (porcentaje) Principal labor ejecutada:
8  ¢Previoalaimplementacion del SGC usted recibié algun tipo de sensibilizacion o sociabilizacidn respecto al trabajo?
Si
No
Si usted respondid afirmativamente la pregunta anterior, conteste la siguiente pregunta nimero 9, sino, pase a la pregunta nimero 10
9  EvalUe lacalidad de la sensibilizacion o sociabilizacidn (en escala de 1a 7). Justifique
Muy Malo > Excelente
1 2 3 4 5 6 7
Justificacion
10 ¢Previo alaimplementacion del SGC usted recibid algun tipo de capacitacidn respecto al trabajo?
Si
No
Si usted respondi6 afirmativamente la pregunta anterior, conteste la siguiente pregunta nimero 11, sino, pase a la pregunta nimero 12
11 Evalte la calidad de |a capacitacion (en escala de 1a 7). Justifique
Muy Malo ————> Excelente
1 2 3 4 5 6 7
Justificacion
12 ¢Ensuarea se aplican los procedimientos del sistema de gestion de la calidad en forma regular?

Si

No

Si la respuesta anterior es negativa...

Justifique:

Si la respuesta anterior es afirmativa ¢éQué nivel de cumplimiento tienen estos procedimientos?

10%] 20%| 30%| 40%| 50%| 60%| 70%| 80%| 90%| 100%

Justifique:
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13

Marque con una X, los procedimientos que conoce y usa regularmente

No conformidades

Acciones Correctivas

Acciones Preventivas

Auditoria Interna de Calidad

Control de Registros

Control de Documentos

Justificar las respuestas en blanco

14

éUsa lainformacidn generada por acciones correctivas, preventivas, no conformidades, indicadores de desempefio, etc. del SGC para la toma
de decisiones?

Si

No

Si la respuesta anterior es negativa

Justifique:

Si la respuesta anterior es afirmativa équé informacion utiliza?

Respuesta:

15

¢Cudnto tiempo dedica usted en la actualidad al SGC?
Indique el porcentaje de tiempo de dedicacidn y la principal labor que realiza

Horas dedicadas (porcentaje) |:| Principal labor ejecutada:
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Anexo N° 5: Procesamiento de respuestas de entrevistas

El procesamiento de las entrevistas presenta todas las opiniones registradas para cada pregunta.
En algunas preguntas hubo personas que contestaron méas de una alternativa, lo que explica las
diferencias en la frecuencia determinada. Adicionalmente, no se le hicieron todas las preguntas a

cada uno de los entrevistados.

¢Qué motivaciones tuvo la DGAC para incorporar el proceso de certificacion ISO previo a la

exigencia del PMG?

Respuestas Frecuencia

Porque entregamos seguridad 2

Por la visién del Director de la época 2

Lo desconozco 1

No contesta/No se le pregunta 4

¢Por qué cree usted que la DGAC se incorpor6 al PMG?

Respuestas Frecuencia

Por requerimiento de la asociacion de funcionarios 2

Por exigencia externa 3

Lo desconozco 1

No contesta/No se pregunta 3

Suponiendo que se elimina el incentivo, ¢(Cree usted que el personal de la DGAC seguiria

comprometido y trabajando de acuerdo a las exigencias del PMG?

Respuestas Frecuencia
No afectaria/Afectaria levemente 5
Afectaria 2
Generaria descontento 5

¢Habria utilizado la misma estrategia de certificacion ISO 9001 u otra?

Respuestas Frecuencia
Seguir el rumbo de certificar los procesos asociados a 3
productos estratégicos
Utilizar la misma estrategia 1
Podriamos haberlo hecho en la mitad del tiempo 1
No contesta/No se pregunta 5
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¢La implementacion del PMG basico facilitd la certificacion 1ISO 9001 de los procesos?

Respuestas Frecuencia
Sé6lo ordend los procesos 1
Si 1
No contesta/No se pregunta 7

Antes de la implementacion del SGC, ¢Existian indicadores de desempefio?

Respuestas Frecuencia

Si 2

No 1

No existia el departamento 1

No contesta/No se pregunta 5

¢Como se usa la informacion del SGAC para la toma de decisiones?

Respuestas Frecuencia

En la Revisién por la direccion 5

Se revisan los indicadores y se buscan soluciones en el 5

caso de presentar alguna baja
No contesta/No se pregunta 2

¢COmo era la situacion de la DGAC antes de la implementacion del SGC?

Respuestas Frecuencia

Casi la misma que en la actualidad 1

Ha mejorado 2

No contesta/No se pregunta 6

¢ Existen otros sistemas de gestién de calidad en la DGAC?

Respuestas Frecuencia

Si 2

No 0

No contesta/No se pregunta 7

¢Cdémo evalua la respuesta en regiones al implementarse el Marco de la Calidad?

Respuestas Frecuencia
Muy buena 1
No ha sido fécil 1
No contesta/No se pregunta 7
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¢Ha recibido o solicitado asistencia técnica de DIPRES?

Respuestas

Frecuencia

Si, s un buen apoyo

4

Si, pero la comunicacién no es muy fluida

Deberia permitirnos evaluar a la Red de Expertos

La encuesta de satisfaccion con que la evaluamos no ha
servido para mejorar

Directamente no

No contesta / No se pregunta

1
1
1
2
1

¢Ha recibido o solicitado asistencia técnica de la Red de Expertos?

Respuestas

Frecuencia

Si, es un buen apoyo

2

Si, pero los medios de verificacion no son entregados
oportunamente

Tienen mucha rotacion de personal

No contesta / No se pregunta

4
1
2

De acuerdo a lo vivido, identifique 3 barreras y 3 facilitadores del proceso de certificacion 1SO

9001 del PMG

Barreras

Facilitadores

Complejidad del PMG.

Liderazgo y compromiso del Director General.

Resistencia al cambio.

Equipo de trabajo de la DGAC.

Falta de comunicacion sobre el aporte de cada
funcionario al cumplimiento del PMG.

La experiencia dada por el programa Marco Basico.

El funcionario de regiones es principalmente operativo.

Compromiso de la Direccién.

Establecer un buen sistema de control.

Se realizé mucha capacitacién y sensibilizacion para todo
el personal.

DIPRES entrega los requerimientos siempre muy
ajustados en tiempos.

Relacién con la DIPRES y red de expertos.

Se le exige muchos archivos y evidencia.

Experiencia que existia con la implementacién ISO de los
productos estratégicos.

Ayuda de las empresas consultoras (apoyo y
capacitacion).

Ya teniamos una forma de hacer las cosas estructurada,
s6lo hubo que adecuarnos a la norma.

Capacidad de generar nuestros propios recursos para
financiar las actividades.

112




¢Qué beneficios y costos le ha traido el SGC a la usted y a la institucion?

Beneficios

Costos

Los recursos humanos, se puede hacer mas con
menos.

El costo ha sido insignificante comparado con el costo de
pagar los incentivos del PMG, es una glosa importante.
Representa el 10% del presupuesto.

Integrar los sistemas de informacidn. Se esta
construyendo una base de datos mucho més sélida.

Costo de crear grupos de trabajo.

Se ha abierto la institucion a través de internet.

Aumento de la carga de trabajo.

Tenemos el camino trazado, sabemos lo que tenemos
que hacer, que el proceso de mejora continua en
todos nuestros sistemas lo tenemos bien definido.

Costo de las empresas certificadoras e implementadoras.

Se ha normalizado la fiscalizacion.

Tiempo de implementacién.

A nivel internacional la certificacién ha favorecido
la imagen que tiene la DGAC reconocido por otras
instituciones aeronauticas.

Duplicidad de la implementacién y operacion de los
sistemas de gestién de calidad.

Mejora de los procesos levantados, como por
ejemplo vias aéreas mas eficientes, lo que permite un
ahorro de combustible, disminuir la huella de
carbono, lo que se traspasa a nuestros clientes.

Quizas, en una pequefia parte, el PMG ha tenido
relacién con una buena imagen de la institucion en el
escenario latinoamericano.

El relevar el proceso completo lo clarifica e incluso,
en el primer levantamiento que se hace, se puede
identificar actividades que se estan realizando en
forma duplicada, y al estar relevado se puede
mejorar y estan todos hablando de lo mismo.

Ha ayudado a entender la forma de trabajar.

Se ha hecho mas transversal el trabajo, mas ayuda y
cooperacion interna.

Estamos dentro de un ranking que nos permite
visualizar que no lo estamos haciendo mal.

Aumento de programas de capacitacion.

Ordenar tareas.

Optimizar tiempos y recursos.

Mejora de procesos.

Miscelaneos

— El afo pasado no se recibio aporte para el desarrollo de las etapas del PMG por parte de la
DIPRES. Se utilizan 100% recursos internos.
— Lo negativo del Programa Marco Avanzado es forzar la norma para certificar procesos de

apoyo.

— Habria sido conveniente tener programas PMG especificos por institucion y no uno general.
— Hasido buena la implementacion gradual del PMG.
- EI' PMG tiene mucho de positivo y algo de perverso.
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Anexo N° 6: Matrices de estructuracion y organizacion de la informacién

Matriz Objetivos vs. Instrumentos

Objetivo

Documentacién

Entrevista

Encuesta

Conocer la estructura organizacional, funciones y servicios,
recursos, lineamientos estratégicos de su Sistema de Gestion de
Calidad y su estado asociado al Programa de Mejoramiento de la
Gestion de la DGAC.

X

Identificar qué motivaciones tuvo la DGAC para incorporar al
proceso de certificacion I1SO previo a la exigencia en el PMG.
Asimismo, identificar si DGAC se incorporé como exigencia para
obtener el incentivo, continuarian con el proceso si tal exigencia se
desliga del incentivo.

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 (PMA) al Programa Marco de la
Calidad (PMC); o partir de inmediato con el Programa Marco de la
Calidad.

Analizar si la instalacion de los procesos de gestion establecidos en
el Programa Marco Basico (PMB) facilitd la implementacion del
sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001.

Identificar y analizar la situacion de la DGAC previaa la
implementacion del SGC de la organizacion.

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

Describir y analizar el proceso de implementacién del SGC en la
institucion.

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.

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 Revisién por la
Direccién, los procesos obligatorios de la Norma como: control de
documentos, control de registros, producto no conforme, acciones
correctivas y preventivas).

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

Identificar los cambios entre la situacion previa a la instalacién del
SGC (objetivo especifico d) y la situacion actual;

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

Documentacién Entrevista Encuesta

Identificar los efectos en la institucion de la implementacion del
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
(dotacidn, remuneraciones, incentivos); financieros, infraestructura
fisica y tecnolégica, entre otros.

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

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

Matriz Objetivos vs. Informacion Obtenida

Objetivo

Producto

Conocer la estructura organizacional, funciones y servicios,
recursos, lineamientos estratégicos de su Sistema de Gestion de
Calidad y su estado asociado al Programa de Mejoramiento de
la Gestion de la DGAC.

Descripcion de la Direccion General de
Aeronautica Civil (DGAC)

Situacion del Sistema de Gestion de Calidad de
la DGAC.

Relacion con PMG

Contexto socio-politico de la DGAC en el
periodo en estudio

Identificar qué motivaciones tuvo la DGAC para incorporar al
proceso de certificacion 1SO previo a la exigencia en el PMG.
Asimismo, identificar si DGAC se incorpord como exigencia
para obtener el incentivo, continuarian con el proceso si tal
exigencia se desliga del incentivo.

Identificacion de las motivaciones en los
diferentes niveles de la Organizacion.
Identificacion del rol de los incentivos y
efectos de su ausencia.

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 (PMA) al Programa
Marco de la Calidad (PMC); o partir de inmediato con el
Programa Marco de la Calidad.

Andlisis de la estrategia de certificacion
aplicada en la DGAC.
Recomendaciones sobre estrategias mas
adecuadas.

Analizar si la instalacion de los procesos de gestién
establecidos en el Programa Marco Bésico (PMB) facilit6 la
implementacién del sistema de gestion de la calidad bajo la
norma 1SO 9001.

Anédlisis del aporte del desarrollo del PMB a la
estrategia de certificacion aplicada en la
DGAC.

Identificar y analizar la situacion de la DGAC previa a la
implementacion del SGC de la organizacion. -

Andlisis de los principios de la Calidad de la
DGAC previa instalacion del SGC.
Evolucién de los indicadores de desempefio.
Otros aspectos relevantes.

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

Andlisis del proceso de disefio del SGC de la
DGAC.

Describir y analizar el proceso de implementacion del SGCen | -
la institucion.

Anélisis critico del proceso de implementacion
del SGC.
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Obijetivo

Producto

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

Analisis del SGC de la DGAC.

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

Analisis del SGC de la DGAC.

Conocer la vinculacién de la informacién de desempefio
(financiera y de gestion) que presenta la institucién al ciclo
presupuestario y su relacién con la DIPRES.

Identificacion de la vinculacion de la
informacién de desempefio y su relacion con la
DIPRES.

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

Analisis de los cambios en la DGAC posterior
a la implementacion del SGC.

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

Anédlisis del uso de la informacion para los
procesos de analisis y toma de decisiones.

Identificar los efectos en la institucion de la implementacion
del 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 (dotacion, remuneraciones, incentivos);
financieros, infraestructura fisica y tecnol6gica, entre otros.

Analizar los efectos en la institucion de la
implementacion de SGC basado en la Norma
1ISO 9001.

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

Andlisis de disponibilidad de apoyo en el
ambito de la gestion de calidad.

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

Analisis de la efectividad de la asistencia
técnica de DIPRES y Red de Expertos.
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Anexo N° 7: Requisitos exigidos por DIPRES para el cumplimiento de las etapas del PMG Marco

Avanzado

Nombre de la
etapa

Requisitos técnicos exigidos por DIPRES

Preparacion de la
certificacion

Elaboracion de un Diagnostico de los procesos del sistema necesarios de normalizar para ser
certificados segln la Norma I1SO 9001:2000, definiendo los requerimientos que emanan de
las Normas ISO y que no se encuentran considerados en los procesos de los sistemas.
Elaboracion de un Plan para la Certificacion de los procesos asociados al desarrollo del
sistema, incluyendo un Programa para llevar a cabo dicho Plan, el que debe definir
actividades, responsables y fechas de desarrollo.
Implementacion del Plan para la certificacion de los procesos asociados al desarrollo del
sistema, el que debe incluir, al menos:

e Ajustes al Manual de Calidad segun estandar entregado por la DIPRES.

e Ejecucion de auditorias a los procesos del sistema para detectar errores u omisiones

gue deben ser considerados en la certificacion.
e Incorporacion de modificaciones detectadas en las auditorias.

Certificacion

Certificacién de los procesos asociados al desarrollo del sistema. El Servicio solicita la
Certificacion a empresas certificadoras para lo cual debe realizar:
e El proceso de seleccion de la empresa certificadora considerando, entre otros los
requisitos definidos por DIPRES.
e El proceso de Pre-Certificacion, donde la empresa certificadora realiza una auditoria
para detectar las No Conformidades con la Norma 1SO.
e El proceso de incorporacion de las modificaciones para resolver todas las No
Conformidades.
e Certificacion del Sistema segun el alcance definido

Las etapas posteriores a éstas corresponden a la mantencion. No hay que olvidar que las etapas de
desarrollo del PMG son acumulativas, es decir, para estar en cierta etapa, se deben cumplir los
requisitos de dicha etapa y la de todas las etapas anteriores, incluyendo las del Programa Marco

Bésico.
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Anexo N° 8: Requisitos exigidos por DIPRES para el cumplimiento de las etapas del PMG Marco
de la Calidad

Areas Etapas

e Etapa 1: Diagnosticar, disefiar y planificar la ampliacion de la certificacion 1SO 9001
de estas areas. Considerar en el disefio y plan la gradualidad que el proceso requiere
para certificar en cada region, optimizando los costos y recursos involucrados en el
proceso de certificacion. Implementar el Plan y Programa de Trabajo para la
ampliacion de la certificacion en al menos 5 regiones identificadas en el diagnéstico,
considerando la difusion del sistema y los resultados de las auditorias internas de
calidad.

e Etapa 2: Evaluar y hacer seguimiento de la implementacion del Plan y Programa de
la etapa anterior, incorporando las modificaciones que correspondan en el Plan de
Implementacion de nuevas regiones. Implementar el Plan y Programa de Trabajo
para la ampliacion de la certificacion en al menos 5 nuevas regiones identificadas en
el diagnostico, considerando la difusion del sistema y los resultados de las auditorias
internas de calidad.

e Etapa 3: Evaluar y hacer seguimiento de la implementacion del Plan y Programa de
la etapa anterior, incorporando las modificaciones que correspondan en el Plan de
Implementacion de las regiones que faltan. Implementar el Plan y Programa de
Trabajo para la ampliacion de la certificacion en las regiones identificadas en el
diagndstico y que faltan, considerando la difusién del sistema y los resultados de las
auditorias internas de calidad. Completar la certificacion de los sistemas de gestion
del Programa Marco Avanzado en los procesos de gestién Estratégica/Soporte
Institucional/SIAC del Programa Marco avanzado del PMG a nivel nacional,
incluyendo alcance regional, cuando corresponda.

e Etapa 1: Preparar la certificacion 1ISO 9001:2000 del Sistema Unificado de Gestion
de la Calidad institucional

e Etapa 2: Certificar 1ISO 9001:2000 el Sistema Unificado de Gestion de la Calidad
incorporando los procesos de provision de bienes y servicios que corresponde
normalizar con perspectiva de género y territorial e incluyendo los sistemas de
gestion del PMA en el alcance de la certificacion. Implementar la incorporacién de

Calidad de la los procesos asociados a la provision de bienes y servicios restantes de la Institucion,

Gestion relevantes de certificar, identificados en el Plan para la preparacion de la
certificacion.

e Etapa 3 y 4: Mantener la certificacion del Sistema Unificado de Gestion de la
Calidad, incorporando en el alcance los nuevos procesos de provision de bienes y
servicios certificados o en vias de certificacion, los sistemas de gestion del PMA no
incorporados en la etapa anterior y el alcance regional del Sistema Unificado de
Gestidn de la Calidad.

Estratégicas
Soporte
Institucional
Atencion
Ciudadana

A continuacion se presentan los requisitos exigidos por DIPRES para el cumplimiento de las
etapas realizadas el afio 2009 y 2010:
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Nombre de la
etapa

Requisitos técnicos exigidos por DIPRES

Plan para
implementar
la
Certificacion

e Elaboracion de un Diagndstico de los procesos de provision de bienes y servicios necesarios y

factibles de certificar bajo la Norma 1SO 9001:2008.

e Identificacion de los procesos de provision de bienes y servicios que incorporan enfoque de

género y/o perspectiva territorial.

o Diagndstico para la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de los

sistemas del Programa Marco Avanzado, con alcance regional, sefialando los fundamentos para
aquellos procesos que no corresponda incluir el alcance regional en la ampliacion de la
certificacion.

Elaboracion de un Plan Trienal Institucional para la preparacién de la certificacion 1SO
9001:2008 de los procesos de provisién de bienes y servicios identificados en el diagnostico.
Adicionalmente se debe ampliar la certificacion en todo el pais de los sistemas del Programa
Marco Avanzado identificados en el diagnéstico considerando al menos 5 regiones por afio, si
corresponde y sefialar las regiones en que se realizaran auditorias de pre-certificacion y
certificacion de otros procesos de gestion.

Sefialar en el Plan Trienal Institucional al menos los procesos de provision de bienes y servicios
que certificard cada afio, aquellos en los que corresponde aplicar la perspectiva de género y
territorial.

Elaboracion de un Programa de Trabajo Anual, definiendo las actividades, plazos y
responsables para cada proceso asociado a la provisién de bienes y servicios que se preparara
para la certificacion. También se debe incluir en el Programa de Trabajo Anual la
implementacion de la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos del
Programa Marco Avanzado en al menos 5 regiones®.

Implementar el Programa de Trabajo Anual para la preparacion de la certificacion 1SO
9001:2008 de los procesos de provision de bienes y servicios, incluyendo un manual de calidad,
manual de procedimientos, procedimientos para la incorporacion de la perspectiva territorial y/o
de género, manual de procedimientos para los sistemas de gestion del PMA, los resultados de
las auditorias internas de calidad ejecutadas a los procesos del Sistema Unificado de Gestion de
la Calidad Institucional, las acciones correctivas a las no conformidades detectadas y
observaciones y oportunidades de mejora.

Implementar el Programa de Trabajo Anual para la ampliacion de la certificacion 1SO
9001:2008 de los procesos del Programa Marco Avanzado en al menos 5 regiones, incluyendo
los ajustes y actualizaciones del manual de calidad y procedimientos, los resultados de las
auditorias internas de calidad ejecutadas a los procesos del Sistema, las acciones correctivas a
las no conformidades detectadas, las observaciones y oportunidades de mejora y la difusion del
proceso en regiones.

Ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de Gestidn Estratégicos, procesos
de Soporte Institucional y del Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana,
incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo Anual.

82 Recordar que la exigencia de la etapa anterior era certificar los procesos en la regién Metropolitana solamente.

119



Nombre de la
etapa

Requisitos técnicos exigidos por DIPRES

Certificacion

o Actualizacién del Diagnostico y el Plan Trienal Institucional
e Realizacién de evaluacién y seguimiento de la implementacion del Plan Trienal y Programa de

Trabajo del afio anterior de la ampliacion de la certificacién 1ISO 9001:2008 a regiones de los de
Gestidn Estratégicos, procesos de Soporte Institucional y del Sistema Integral de Informacion y
Atencién Ciudadana, incorporando las modificaciones que correspondan en el Plan Trienal y
Programa de Trabajo para el segundo afio de implementacidn en las nuevas regiones.
Elaboracion del Programa de Trabajo Anual, definiendo las actividades, plazos y responsables
para cada proceso asociado a la provisién de bienes y servicios que se preparara para la
certificacion en el segundo afio. También se debe incluir en el Programa de Trabajo Anual para
el segundo afio de implementacion de la ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 regional
de los procesos del Programa Marco Avanzado en al menos 5 nuevas regiones e incorporar las
mejoras al Plan de Trabajo anual implementado.

Implementar el Programa de Trabajo Anual para la preparacion de la certificacion 1SO
9001:2008 de los nuevos procesos de provision de bienes y servicios incluidos en el Programa
de Trabajo Anual, incluyendo los ajustes y actualizaciones al manual de calidad y
procedimientos, los ajustes 0 mejoras al manual de procedimientos para los sistemas de gestion
del PMA, los resultados de las auditorias internas de calidad ejecutadas a los procesos del
Sistema, las acciones correctivas a las no conformidades detectadas y las observaciones y
oportunidades de mejora.

Implementar el Programa de Trabajo Anual del segundo afio para la ampliacién regional de la
certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos del Programa Marco Avanzado en al menos 5
nuevas regiones, incluyendo los ajustes y actualizaciones del manual de calidad y
procedimientos, los resultados de las auditorias internas de calidad ejecutadas a los procesos del
Sistema, las acciones correctivas a las no conformidades detectadas, las observaciones y
oportunidades de mejora y la difusion del proceso en regiones.

Certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de provision de bienes y servicios implementados
de acuerdo al Programa de Trabajo Anual de la etapa anterior y establecidos en el Plan Trienal
Institucional para el primer afio, incorporando la perspectiva de género y territorial si
corresponde, los sistemas de gestion del Programa Marco Avanzado del PMG que forman parte
de los procesos de gestion estratégica, de soporte y del Sistema Integral de Informacion y
Atencién Ciudadana del Programa Marco de la Calidad y el alcance regional respectivo.

Gestion Estratégicos, procesos de Soporte Institucional y del Sistema Integral de Informacién y
Atencion Ciudadana, incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo
Anual del segundo afio.

Ampliacion de la certificacion 1SO 9001:2008 de los procesos de Gestidn Estratégicos, procesos
de Soporte Institucional y del Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana,
incluyendo en el alcance las regiones definidas en el Programa de Trabajo Anual del segundo
afio.
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AMB:
AOC:
AVSEC:
BGI:
BID:
CAIGG:
CGR:
DAE:
DASA:
DGAC:
DNSC:
DMC:
DIANA:
DIPRES:
DSO:
EFQM:
ETA:
GT:
IAF:
IATA:
INN:
ISO:

MINSEGEPRES:

MOP:
OACI:
OHSAS:
OIRS:
PFA:
PMA:
PMB:
PMC:
PMG:
PRO-SGT:
PRODEV:

RVR:
SAl:
SAN:
SCAP:
SCCP:
SDA:
SECOFI:

Anexo N° 9: Glosario de siglas utilizadas en el informe

Aeropuerto Arturo Merino Benitez

Certificado de Operador Aéreo.

Servicios de Seguridad de Aviacion Civil.

Balance de Gestion Integral.

Banco Interamericano de Desarrollo.

Consejo de Auditoria Interna General de Gobierno.
Contraloria General de la Republica.

Direccidn de Aprovisionamiento del Estado, del Ministerio de Hacienda.
Departamento de Aerédromos y Servicios Aeronauticos.
Direccion General de Aeronautica Civil.

Direccion Nacional del Servicio Civil.

Direccion de Meteorologia de Chile.

Directiva Anual de Actividades.

Direccion de Presupuestos del Ministerio de Hacienda.
Departamento de Seguridad Operacional.

European Foundation for Quality Management.

Escuela Técnica Aerondutica.

Gestion Territorial.

International Accreditation Forum.

International Air Transport Association

Instituto Nacional de Normalizacion.

International Organization for Standarization.

Ministerio Secretaria General de la Presidencia.
Ministerio de Obras Publicas.

Organizacion de Aviacion Civil Internacional.
Occupational Health and Safety Assessment Series.
Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias.
Programa de Fiscalizacion de Aer6dromos.

Programa Marco Avanzado del PMG.

Programa Marco Basico del PMG.

Programa Marco de la Calidad del PMG.

Programa de Mejoramiento de la Gestion.
Procedimiento de Incorporacion del Sistema de Gestion Territorial.
Programa de Implementacién del Pilar Externo del Plan de Accion a
Mediano Plazo para la Efectividad del Desarrollo, del Banco
Interamericano de Desarrollo.

Runway Visual Range.

Sistema de Auditoria Interna:

Sistema Aerondautico Nacional.

Sistema de Capacitacion.

Sistema de Compras y Contrataciones Publicas.
Servicios de Certificacion de Aeronaves.

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, México.
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SED:
SEGEGOB:
SEI:
SENCE:
SERNAC:
SERNAM:
SGC:
SGC-ATS:

SGC-DASA:

SGC-PMG:
SGC-UNI:
SHSYMAT:
SIAC:

SIG:

SIGA:
SIGFE:
SPCG:
SUBDERE:
SUSESO:
TIC:

Sistema de Evaluacion de Desempefio.

Ministerio Secretaria General de Gobierno.

Servicios de Salvamento y Extincién de Incendios.

Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo.

Servicio Nacional del Consumidor.

Servicio Nacional de la Mujer.

Sistema de Gestion de la Calidad.

Sistema de Gestion de la Calidad de los Servicios de Transito Aéreo.
Sistema de Gestion de la Calidad de DASA.

Sistema de Gestion de la Calidad del PMG.

Sistema de Gestion de la Calidad Unificado.

Sistema de Higiene, Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo.
Sistema de Informacién y Atencion a la Ciudadania.

Sistema Integrado de Gestion.

Sistema Integrado de Gestion Aeronautica.

Sistema de Informacion para la Gestion Financiera del Estado.
Sistema de Planificacion y Control de Gestion.

Subsecretaria de Desarrollo Regional y Administrativo.
Superintendencia de Seguridad Social.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.
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