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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion plantea una propuesta de instalacion de un Sistema de
Gestion de calidad (SGC) en el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes. Dicho sistema
se encuentra asociado a uno de los tantos mecanismos de gestidn, que utiliza la Direccién

de Presupuesto (Dipres) denominado programa de mejoramiento de la gestion (PMG).

La propuesta se basa en algunos criterios técnicos como, el cumplimiento por parte del
servicio de la primera etapa del PMG denominado marco basico (exigencia necesaria
para implementar un SGC, también por ser parte el Consejo del 15% de servicios que adn
no implementa un SGC a nivel pais y por tener una minima cantidad de procesos y

procedimientos formalizados lo que dificulta eficacia y eficiencia del servicio.

El plan de instalacion se fundamenta tedricamente en la norma ISO 9001:2008, pues es la
norma escogida por la Dipres para implementar el SGC en los servicios publicos del todo
el pais.



INTRODUCCION

La administracién en el sector publico esta sujeta a constantes y diversos cambios, tanto
legales como de mejora de la eficiencia de sus procesos, procedimientos y actividades
operacionales, por lo que contar con un sistema de gestién estructurado, consistente y

coordinado puede ser un elemento fundamental para cualquier institucién publica.

La administracién puablica Chilena lo ha entendido asi y durante el proceso modernizador
del aparato Estatal, bajo el enfoque de presupuesto por resultados®, comenz6 a incorporar
la creacion de mecanismos de evaluacion y control de gestion que permiten la medicion
de los resultados vinculados al presupuesto. Este enfoque comienza a aplicarse en la
década de los noventa a través de la implementacion de algunos instrumentos
especificos tales como indicadores de desempefio y evaluaciones de programas, los que
dieron las bases para, a partir del afio 1998, implementar un Sistema de Evaluacion y
Control de Gestion orientado a resultados?, el cual es dirigido por la Direccién de
Presupuestos del Ministerio de Hacienda (Dipres) , entre los mecanismos de gestién se
encuentran los Programas de Mejoramiento de Gestion (PMG) que tienen por objeto el
cumplimiento de objetivos institucionales mediante la entrega de incentivos monetarios

para los funcionarios del sector.

El presente trabajo de investigacion pretende establecer los requisitos minimos para la
instalacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO
9001:2008 en el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, considerando que es factible
de instalar ya que el Consejo cumple con todos los requisitos establecidos por el PMG en

su marco basico.

La certificacion de los sistemas e implementacion de un modelo de calidad permitira al
Consejo avanzar en materias tales como sistematizacion de trabajo, aplicacion de
técnicas de mejoramiento continuo y aseguramiento de calidad que permitirdn aumentar
la eficiencia y eficacia de los servicios entregados, lograr una estandarizacion de los
procesos institucionales y permitir la instalacion de un modelo de gestiébn basado en el

enfoque de procesos®.



Planteamiento del Problema

Actualmente el Consejo de la Cultura y las Artes es una de las pocas instituciones
publicas que aun carece de un Sistema de Gestion de Calidad certificado por un
acreditador externo. Esto significa que a diferencia de otros servicios publicos el Consejo
no ha desarrollado los requisitos técnicos que establece la norma ISO 9001:2008,
generando una diferenciacion en materia de gestion, algunos como la inexistencia de una
sistematizacion de los procesos, carecia de un lenguaje comun con otras instituciones en
materia de procesos, procedimientos no documentados y un enfoque de trabajo distinto
del enfoque de procesos.

Pregunta de investigacion

¢,Cumple el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes con los requerimientos para

establecer un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008?
Objetivo General

Analizar los mecanismos de gestion del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes con el

proposito de establecer un plan para instalar un Sistema de Gestién de Calidad.
Objetivos Especificos

o Entregar los antecedentes generales de los Sistemas de Gestién de Calidad.

o Identificar los requisitos minimos establecidos por la norma ISO 9001:2008,
para la instalacion de un Sistema de Gestion de Calidad

. Realizar un diagnostico del CNCA respecto del Sistema de Gestion de Calidad
y de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para su instalacion

o Proponer un plan de instalacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Metodologia de Trabajo

Para el trabajo de investigacion, desarrollo y analisis de la propuesta se realizara un

estudio de tipo cualitativo y descriptivo contemplando los siguientes pasos.
e Descripcion del servicio en el cual se realiz6 la investigacion.

o Determinar los antecedentes tedricos necesarios para la instalacién de la propuesta.



¢ Realizacidon de encuestas sobre el conocimiento de materias relacionadas con los

Sistemas de Gestién de Calidad.

e Realizacion de entrevistas con la Asesora del Subdirector Nacional y Jefe de la
Unidad de Gestion Interna.

¢ Realizacién de un diagnostico respecto de los requisitos minimos necesarios para

implementar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008
e Analisis de los resultados obtenidos

e Propuesta para establecer un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma 1SO
9001:2008

En el Capitulo | se describe el marco institucional y a la institucién en donde se realizo la
investigacion.

En el Capitulo Il, se establecen los antecedentes de marco tedrico respecto de un
Sistema de Gestién de Calidad su relacion con los programas de mejoramiento de la
gestion y la Norma 1SO 9001:2008.

En el Capitulo Ill, correspondiente al Marco metodolégico, se da a conocer, el
planteamiento del problema, los objetivos generales, especificos y la metodologia a
utilizar.

En el Capitulo 1V, se realiza un diagnéstico a la institucién respecto de un sistema de
gestion de calidad y la aplicacién de ellos en los programa de mejoramiento de la
gestion., basado en el analisis de la informacion recopilada, mediante encuestas y
entrevistas.

En el Capitulo V, esta dedicado a realizar la propuesta del plan de instalacion de un
Sistema de Gestion de Calidad previo a la certificacion, que contempla los requisitos
dictados por la norma ISO 9001:2008.

Finalmente se entregan los resultados esperados y conclusiones finales del trabajo.



CAP |.- MARCO REFERENCIAL

Consejo Nacional de la Cultura y las Artes
1.1 Resefa Historica

Segun los antecedentes histéricos y legales, en la V conferencia panamericana de
arquitectos celebrada en el afilo 1923 se establecieron algunas disposiciones concretas
sobre la preservacion y conservacion de restos arqueoldgicos e histéricos que existen en
los paises americanos, recomendado a los Gobiernos la promulgacién de leyes atingentes

a estas materias.

En Chile, el afio 1925 establecié una comisién que tuvo a cargo el impulso legislativo de
normativas relacionadas con el patrimonio, dictandose con fecha 17 de octubre de 1925,
el Decreto Ley N° 651 que crea el Consejo de Monumentos Nacionales.* Sin perjuicio de
ello, dicho cuerpo legal rigi6 solo hasta el afio 1970debido a que se consideré que la
forma de actuar de dicho Concejo era irregular y restringida. Se promulga entonces la Ley
N°17.288, que legisla sobre los monumentos Nacionales y que rige hasta la actualidad.

Por otra parte en el afio 1929 se dicta mediante Decreto con Fuerza de Ley N° 5.200 la
creacion de la Direccién General de Bibliotecas, Archivos y Museo (Dibam), la cual realizo
la unificacién de variadas instituciones publicas que conservaban antecedentes culturales

y artisticos del pais.

Sin embargo, las Politicas Publicas Culturales en Chile siempre han sido resultado de
constantes instancias y acciones académicas, mediante las cuales se establecieron la
firme necesidad de instaurar en Chile una institucion que se hiciera cargo de la Cultura y
su desarrollo del Arte, todo ello, sumado a que la tendencia internacional en el ambito
cultura a fines de los afios 80, llamaba a institucionalizar el ambito cultural para fortalecer

el desarrollo de los paises.

Es asi como en el afio 1990, bajo el Gobierno del presidente Patricio Aylwin Azécar se
genera la conclusiéon de que el estado debia hacerse cargo de las tematicas culturales del
pais, de este modo se determina la creacion de una comision técnica que fuera capaz de
realizar un diagnostico y disefio de propuestas para desarrollarla cultura y las artes en
Chile. Dicha comision estuvo bajo el la directriz del Ministerio de Educacion, dirigido por

Ricardo Lagos Escobar, dicha comision tuvo como coordinador a Manuel Antonio



Garreton (se denomind “Comision Garreton”), cuyos principales ejes de estudio fueron la
participacion del Estado en materia cultural y proteger la cultura de una utilizacion con
fines politicos.

Luego de aquella comision se volvid a revisar el tema cultural en el afio 1997, cuando se
formé la comisién denominada lvelic, la cual se constituyé como una comision asesora
presidencial en materias artistico-culturales, con el objetivo de hacer diagnésticos sobre el
sector y el nivel de fomento a la actividad artistica.

Finalmente, en el afio 2003 y bajo el Gobierno del Presidente Ricardo Lagos Escobar, se
crea el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes a partir del mandato de la Ley N°

19.891 que lo establecié como un Servicio publico.
1.2 Legalidad

El Consejo Nacional de la Cultura y las Artes se rige por la ley N°19.891, la cual entra en
vigencia el 23 de agosto de afio 2003 y establece en su parrafo 1°, Articulo 1° Créase el
Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, en adelante, también, "el Consejo", como un
Servicio publico autébnomo, descentralizado y territorialmente desconcentrado, con
personalidad juridica y patrimonio propio, que se relacionard directamente con el
Presidente de la Republica. Sin perjuicio de esta relaciéon, todos aquellos actos
administrativos del Consejo en los que, segun las leyes, se exija la intervencién de un

Ministerio, deberan realizarse a través del Ministerio de Educacion”.
Otras leyes que se aplican en el CNCA son las siguientes:

Ley N° 19.227 crea Fondo Nacional de Fomento del Libro y la Lectura; Ley N° 19.928

sobre Fomento de la Muasica Chilena; Ley N° 19.981 Sobre Fomento Audiovisual.
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1.3 Definiciones Estratégicas®

A continuacién se presentan las definiciones estratégicas del servicio que se materializan

en el en el formulario A1° que entrega Dipres.

Mision Institucional

Promover un desarrollo cultural arménico, pluralista y equitativo en las personas

habitantes del pais, a través del fomento y difusién de la creacion artistica nacional, asi

como de la preservacion y promocion del patrimonio cultural chileno, adoptando iniciativas

publicas que promuevan una participacion activa de la ciudadania en el logro de tales

fines.

Objetivos Relevantes del Ministerio’

N o o > w DN

10.
11.
12.

13.
14.

15.

Promover el acceso y la participacion de la comunidad en iniciativas artisticos-
culturales.

Generar acceso a una oferta artistico-cultural plural y de calidad.

Promover la formalizacion de habitos de consumo artistico-cultural en la comunidad.
Visibilizar y fomentar las industrias culturales como motor de desarrollo.

Fortalecer la creacion artistico-cultural.

Fortalecer y actualizar las normativas relacionadas con el arte y la cultura.

Promover las creaciones culturales vinculadas a plataformas digitales a través de las
tecnologias de la comunicacion.

Contribuir a instalar los bienes y servicios artisticos culturales en escenario
internacional.

Potenciar y promover el rol de los agentes culturales en la creacion y difusion.
Contribuir a que se valore y resguarde el patrimonio cultural material.

Contribuir a que se valore y resguarde el patrimonio cultural inmaterial.

Contribuir al turismo cultural respetando la diversidad y la conservacion del
patrimonio cultural de la nacién.

Fortalecer el reconocimiento de los derechos de autor.

Impulsar el perfeccionamiento de las donaciones culturales, simplificando sus
procedimientos y ampliando el universo de beneficiarios y donantes.

Promover la provision de la nueva infraestructura cultural a lo largo del pais.

11



Objetivos Estratéqgicos Institucionales

Objetivos Productos

Relevantes
Estratégicos

Del Ministerio

Namero Descripcién vinculados

vinculados

Completar la red de infraestructura cultural con la construccion de

cinco teatros regionales, en conjunto con los Gobiernos
Regionales, y completar la construccion e inauguracion de 51

centros culturales en todo Chile del Programa Centros Culturales

en Comunas de més de 50 mil habitantes, con el fin de
complementar la capacidad de infraestructura entre la Regién
Metropolitana y las regiones del pais. Se incorporara también el

territorio insular y aislado culturalmente: las islas de Chilo¢ 1.3, 7,9, 10, 2
(Castro) y Rapa Nui. Esta infraestructura se complementara con el 11, 13,15
desarrollo e implementaciéon de los proyectos emblematicos

definidos por cada regi6n para el fortalecimiento del desarrollo

cultural y la identidad regional.

Fortalecer las instituciones y organizaciones culturales que median 1,3,5,7,9,14 1,23
entre los publicos y los artistas con el proposito de diversificar y

aumentar los publicos para las distintas manifestaciones culturales

y artisticas.

Promover la alianza publico-privada, incentivando a la sociedad
civil a ser responsable y participar activamente del desarrollo
cultural, utilizando los mecanismos de incentivo de la Ley de
Donaciones con Fines Culturales reformada, para el desarrollo de
) 6,9,10,11,14 1,23
modelos sustentables en el tiempo que fortalezcan el consumo y el

acceso de bienes culturales.

Fortalecer el acceso cultural, la mantenciéon y ampliacion del
programa cultura virtual y la mayor cobertura de programas de
Educacién Artistica en la educacion formal y de aquellos 1.8.7.13 2

enfocados a poblacién vulnerable como Servicio Pais Cultura

Fortalecer la transparencia del sistema de apoyo al desarrollo

cultural a través de la implementacion de un sistema de
2,3 45 7, 123

10, 12, 13

seguimiento a los proyectos ganadores, enfocado en apoyar el
cumplimiento de los objetivos propuestos en cada iniciativa
beneficiada, proveyendo, por medio de un seguimiento estadistico,
datos utiles para ir perfeccionando el concurso.

Posicionar y fomentar la internacionalizacion cultural del pais, con

énfasis en disciplinas artistico - culturales tales como la musica,

12



libro, audiovisual, artes visuales, disefio y artesania. 2,3,4,8,13 1

Apoyar la Reconstruccion del Patrimonio Material afectado en

nuestro pafs por situaciones de catastrofe, en colaboracién con
10, 11, 12, 13, 3

15

actores del sector privado y la sociedad civil, relevando aquellos
de alto valor patrimonial.

Productos Estratégicos (Bienes y/o Servicios)

Aplica gestion | Aplica enfoque

territorial de género

Producto Descripcion Clientes

estratégico

Promocion de la Programa destinado a 5,6,7,8,

mejorar las condiciones de

participacion, 10, 11, 12,

acceso al arte y la
accesoy

cultura de la poblacion, 13,14, 16.

consumo cultural con  énfasis en las

comunidades de menores

Ingresos y los habitantes
de localidades alejadas.
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Clientes

. -

Personas claves el ambito literario (editores/as, 14000

bibliotecarios/as profesionales, distribuidores/as de libros y
todos(as) aquellos que componen la cadena de valor).

33000

Personas claves del ambito audiovisual (exhibidores/as,
distribuidores/as, administradores/as de salas de exhibicion
quienes hacen parte de la cadena de valor).).

N
- Personas, Comunidades y Asociaciones Indigenas 243810
R
Poblacién con altos indices de vulnerabilidad econémica, social y 320000

territorial.

Organismos Publicos (Gobiernos Locales y regionales e 897
instituciones publicas del nivel central que cuentan con
programas, politcas o estructuras orientadas a apoyar el
desarrollo del sector cultural).

__
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Estudiantes del sistema escolar 15000
_
14 Profesores/as de Establecimientos Educacionales 500
Municipalizados o Subvencionados.
_
Ciudadania en general 1600000

Producto Estratéqico

Presupuesto 2013

Nidmero Producto Estratégico Productos

23,917,803 33.34%

Promocion de la participacion, acceso y consumo cultural



1.4 Estructura Organizacional y dependencia
Organos Institucionales

El Consejo Nacional de la Cultura y las Artes esta integrado por nueve érganos liderados
por el Directorio Nacional, el cual es encabezado por un Presidente del Consejo con
rango de Ministro. Incorpora, ademas, a un Subdirector Nacional, un Comité Consultivo
Nacional y a tres Consejos Sectoriales (Consejo de Fomento de la Musica Nacional,
Consejo de Fomento del Libro y la Lectura y al Consejo del Arte y la Industria
Audiovisual). En cada region, el Consejo cuenta con un Consejo Regional y su respectivo

Comité Consultivo Regional. ®

Organos Unipersonales:

1. Ministro/a Presidente/a del Directorio: Es el presidente del Consejo Nacional, tiene
rango de Ministro de Estado y designado por el Presidente de la Republica y es el jefe
superior del servicio, destacan entre sus funciones proponer el plan de trabajo al
Directorio, velar por las incisiones y acuerdos del Directorio entre otras.

2. Subdirector/a Nacional: Sera de exclusiva confianza del presidente del Consejo, y tiene
entre sus funciones supervisar a las unidades administrativas del servicio, en base a los
objetivos y las politicas que fije el directorio y de las instrucciones del presidente del

consejo.

Organos Pluripersonales:

1. Directorio Nacional: Esta integrado por 11 miembros, los cuales tienen funciones de
caracter privativo, resolutivo y ejecutivo. De esta manera aprueba planes de trabajo,

balances y conoce el anteproyecto presupuestario.

2. Comité Consultivo Nacional: es un 6rgano ad honérem y sus integrantes seran
designados por el Directorio Nacional a propuesta de instituciones ligadas a diferentes
ambitos del quehacer cultural y social, tendra por objeto asesorar al Directorio en lo
relativo a politicas culturales, plan anual de trabajo, y preparacion de proyectos de ley y

actos administrativos concernientes a la cultura.
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3. Consejos sectoriales: Los Concejos Sectoriales corresponden a organismos que
dependen del concejo, creados por respectivas leyes, a los cuales les corresponde
asignar los recursos de los fondos, junto con asesorar al Ministro/a en el fomento de sus
areas: Libro, Musica y audiovisual. Cada uno tiene un secretario ejecutivo y todos son
presidios por el Ministro/a de Cultura.

3.1Consejo de Fomento de la Musica Nacional®: Se constituy6 el 1 de junio de 2004 y se
encuentra compuesto por 17 integrantes de distintos &mbitos de la industria de la musica,
quienes son elegidos por aquellas instituciones de mayor representatividad en cada
ambito. La principal funcién es la de asesorar al Ministro/a Presidente/a en la definicion de
las politicas culturales orientadas al desarrollo de musica en el pais y la administracion de

fondos para el fomento de la musica.

3.2. Consejo de Fomento del Libro y la Lectura'®: Es una entidad que convoca
anualmente a los concursos publicos y asignar recursos del fondo del libro y la lectura,
destinandolos principalmente al financiamiento de proyectos, programas y acciones de
apoyo a la creacion literaria, fomento de la industria del libro y, en general, de promocién
de la lectura y fortalecimiento de las bibliotecas publicas.

3.3 Consejo del Arte y la Industria Audiovisual'': Tiene por objeto asesorar al concejo
nacional de la cultura y las artes en la formulacion y elaboracién de la politica de
desarrollo estratégico nacional del audiovisual al mismo tiempo que asignar los recursos

del fondo del fomento audiovisual y la entregar los premios.

4. Consejo (s) Regional (es): Los Concejos Regionales son la descentracion y
representacion territorial del CNCA. Entre sus funciones esta abordar el tema de las
politicas culturales en el ambito regional e interregional; aprobar anualmente el plan de
trabajo regional de ambito publico y privado; mantener un vinculo permanente con los
municipios, organizaciones e instituciones culturales de la regién; asignar recursos del
Fondo Nacional de Desarrollo Cultural y las Artes.

Es presidido por un Director Regional que es nombrado por el Ministro/a del CNCA. Lo
componen ademas el Secretario regional ministerial de Educacion y cuatro

personalidades regionales de cultura y un representante de las comunas de la Region.
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5. Comité (s) Consultivo(s) Regional (es): Los comités consultivos regionales son
organos as honorem que tienen por tarea fundamental asesorar al concejo
regional en lo relativo a politicas culturales, plan anual de trabajo, formar

sugerencias y observaciones para buena marcha del Servicio.

1.5 Estructuray Funciones

Segun sefala la Resolucion Exenta N° 1301 con fecha 03/04/2013, el Concejo Nacional
de la Cultura y las Artes para el cumplimiento de sus objetivos y metas a compuesto su

organizacion interna en la siguiente Division: Departamentos, Secciones y Unidades.

1) Departamento de Fomento de las Artes e Industrias Creativas, cuyas
funciones son las de apoyar la creacién, produccién, promocion y distribucion de
bienes y servicios creativos, a través del desarrollo y ejecucién de los fondos de
fomento administrados por el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, mediante
la implementacién de programas, acciones y actividades tendientes al fomento de
las artes y la industria creativa. Atendidas estas funciones, el departamento sera
interlocutor en materias estratégicas, de disefio y evaluacién de impacto de
programas, en coordinacion con los demas departamentos del Consejo destinados
a dichas funciones y otras entidades del sector publico y privado, nacional e

internacional.

El Departamento de Fomento de las Artes e Industrias Creativas tendra las

siguientes secciones y unidades:

e Secretaria Ejecutiva de Fondo Nacional de Desarrollo Cultural y las Artes.
e Secretaria Ejecutiva del Fondo para el Fomento de la Musica Nacional.

e Secretaria Ejecutiva del Libro y la Lectura.

e Secretaria Ejecutiva del Fondo de Fomento Audiovisual.

e Unidad de Gestion Interna.

2) Departamento de Ciudadania y Cultura, cuyas funciones son las de generar,
gestionar y ejecutar los programas culturales dirigidos a la ciudadania, con énfasis
en la afirmacién de la identidad y la diversidad cultural del pais; investigar,

preservar, conservar y difundir el patrimonio cultural y rescate de la memoria; la
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3)

4)

educacion para la apreciacion de la cultura y la formacion del espiritu reflexivo y
critico; asi como velar por la igualdad en el acceso al arte, a los bienes culturales y
por la participacion democréatica y autbnoma de la ciudadania en el desarrollo
cultural del pais.

El Departamento de Ciudadania tendra las siguientes Secciones:

e Seccion de Comunidad y Territorio.

e Seccion de Patrimonio Cultural.

e Seccion de Educacién Artistica y Cultura.
e Unidad de Gestion Cultural.

e Unidad de Gestion Interna.

Departamento de Planificacion y Presupuesto, cuyas funciones son las de
disefar la planificacion estratégica de la institucion e implementar y coordinar los
programas, actividades y acciones que busquen el logro de ese fin, para lo cual
trabajara en coordinacién con los restantes departamentos y unidades de este
Consejo con miras a consolidar y fortalecer los procesos de planificacion
programatica, presupuestaria y tecnolégica que permitan un adecuado desarrollo
institucional.

El Departamento de Planificacion y Presupuesto tendra las siguientes Secciones:
e Seccion de Recursos Financieros.
e Seccion de Planificacion Estratégica y Control de Gestion.

Departamento de Administracion General, cuyas funciones son las de
administrar los recursos monetarios, no monetarios y servicios de su competencia,
con el proposito de contribuir a mantener la eficiencia y la eficacia en el
cumplimiento de las tareas y actividades institucionales que se desprenden de la
misién del Consejo.

El Departamento de Administracién General tendra las siguientes secciones:

e Seccion de Contabilidad.

e Seccion de Compras y Licitaciones.
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e Seccion de Logistica e Infraestructura.
e Seccion de Transferencias y Gestion de Cobranzas.
e Seccion de Gestién Administrativa y Financiera.

5) Departamento de Recursos Humanos, cuyas funciones son las de administrar
los recursos humanos del Servicio, proponer los procedimientos e instrucciones
tendientes a cumplir las normas legales sobre la materia y supervisar su
cumplimiento.

El Departamento de Recursos Humanos tendra las siguientes Secciones y

Unidades:

Seccién de Desarrollo de Personas.

e Seccion de Gestiéon de Personas.
e Seccion de Remuneraciones.

e Seccion de Bienestar.

¢ Unidad de Gestion Interna.

6) Departamento Juridico, cuyas funciones son las de velar por la juridicidad de los
actos administrativos del Servicio y generar los apoyos juridicos necesarios para
llevar a cabo las actividades propias del Consejo y responder todo requerimiento
de analisis juridico.

El Departamento Juridico tendra las siguientes Secciones:
e Seccion Asesoria Juridica Institucional.
e Seccién de Asesoria Juridica a Organos Colegiados y Fondos de Cultura.

e Seccién de Asesoria Juridica Regional.

7) Departamento de Comunicaciones, cuyas funciones son disefiar, planificar e
implementar estrategias y campafias de comunicacion destinadas a difundir los
objetivos y actividades del Servicio y las politicas culturales, asi como asesorar a
sus autoridades en materias de difusion y gestion de la informacién generada por
la Institucion, contribuyendo de este modo al cumplimiento de su objeto y

funciones.
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8)

9)

El Departamento de Comunicaciones tendra las siguientes Secciones:

e Seccion de Prensa y Difusion.
e Seccion de Comunicacion Interna.

Departamento de Estudios, cuyas funciones son las de desarrollar los
mecanismos y metodologias para la elaboracién, seguimiento y evaluacién de la
Politica Cultural y programas del Consejo; levantar informacion estadistica en el
ambito de las competencias del Servicio y a nivel nacional, propias del sector
artistico y cultural y; instalar mecanismos de analisis y reflexién regulares sobre la
base de las fuentes de informacion disponibles sobre el campo cultural nacional
Este Departamento tendrd las siguientes secciones:

e Seccion de Politicas Culturales y Evaluacién
e Seccion de Observatorio Cultural
e Seccién de Estadisticas Culturales

De las Secciones dependientes del Subdirector Nacional. Fijese, al interior del
Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, como secciones dependientes del

Subdirector Nacional del Servicio, las que siguen, con sus respectivas funciones
La Subdireccion Nacional tendra las siguientes Secciones y Unidades:

e Secretaria Administrativa y Documental.

e Seccion de Coordinacion Regional.

e Seccidn de Tecnologias.

e Unidad de Gestion Interna

e Seccion de Transparencia.
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1.6.1 Organigrama Direcciones Regionales del Consejo Nacional de la Culturay las

Artes.
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CAP Il.- MARCO TEORICO

Antecedentes Generales del Sistema Gestion de Calidad
2.1 Sistema de Gestion de Calidad

A continuacién se establecen algunas definiciones que permiten la comprension y

fundamentacioén teorica del tema.

En primera instancia se recoge lo que menciona Lillo*%el cual indica que el principal
aporte de un SGC “radica en el orden en que se aplican las actividades y en la
conciencia que se va creando, en torno a la calidad en las personas involucradas, todo
esto abocado en la satisfaccion de los requerimientos de los clientes. También hay que
reconocer la oportunidad que este sistema brinda para mejorar la eficiencia y efectividad
de procesos claves, al obligar a efectuar un andlisis de todos los niveles de la
organizacion”. Dicho lo anterior, se puede sefialar que, se debera lograr un
entendimiento y asimilacion por parte de los miembros de la organizacion quienes seran
el motor para alcanzar el cumplimiento de los objetivos de calidad propuestos bajo los

estandares establecidos en una politica de calidad.

Asimismo, pero bajo el marco teérico utilizado en el desarrollo del trabajo de la familia
de las normas ISO se establecen algunas definiciones y especificaciones sobre la
norma I1SO 9000:2005,la cual establece en sus indicaciones sobre los fundamentos y el
vocabulario los siguiente: “Se entiende como aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de resultados, en relaciéon con los objetivos de la
calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes
interesadas, segun corresponda.”®Las diferentes partes del sistema de gestién de una
organizacion pueden integrarse conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad,
dentro de un sistema de gestién Gnico, utilizando elementos comunes. Esto puede
facilitar la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos

complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacién.™

La Norma ISO 9001:2008 sefiala que para instalar un SGC se debe promover la

adopcion de un enfoque basado en procesos, cuando se disefie e implemente.
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La Norma ISO 9000:2005 también establece ocho principios de gestion de la calidad
qgue deben ser utilizados por la direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia
una mejora en el desempefio.

Dichos principios son los siguientes:

Principio 1: Enfoque al Cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la organizacion. Ellos
deberian 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. El rol del lider en

este caso implica el mantener a las personas comprometidas en la labor desarrollada.

Principio 3: Participacién 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 ésta. Es por
ello que la organizacion debe preocuparse por mantener a su personal satisfecho y

enfocado en la obtencién de resultados.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Es indispensable identificar tales
procesos Y la interaccion que existe entre ellos. Un proceso es considerado como tal
cuando una actividad o conjunto de actividades utilizan una serie de recursos para
poder transformar las entradas en salidas, las cuales con frecuencia representan la

entrada del siguiente proceso.
Principio 5: 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.
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Principio 6: Mejora Continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta. Esto se refiere a que dentro de la organizacién siempre se debe
buscar alguna oportunidad para seguir mejorando.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informaciéon. Se debe

impedir la toma de decisiones a partir de supuestos o repentinas opiniones.

Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una organizacién y sus
proveedores para crear valor, dado que estos son interdependientes. Estos ocho
principios de gestion de la calidad deberian ser aplicados de forma conjunta con el
propésito de contribuir en la satisfaccion de las necesidades del cliente y el

cumplimiento de cada uno de los objetivos de la organizacion.

Estos principios rectores nos ayudaran a determinar, delimitar y comprender la
interrelacion que se debe producir al momento de instalar un sistema de estas
caracteristicas, en cualquier organizacién tanto publica como privada. Se debe
establecer ademas, que estos principios no se encuentran priorizados de forma

jerarquica y por ende, no poseen caracter secuencial ni de dependencia.

2.2 Enfoque Basado en Procesos

Este enfoque propone una vision integral del cambio organizacional, lo que significa
gue la organizacion debe lograr crear sinergia entre el establecimiento de un sistema,
una modelo de gestidén y la definiciobn y el establecimiento de los procesos de la

organizacion.

La principal estrategia de este paradigma es la instauracion de los procesos como eje
central del trabajo de la organizacion; la cual mediante su articulacion y sistematizacion
proporcionan los medios més eficientes y eficaces para lograr el cumplimiento de las
metas y propésitos. Ademas, este enfoque se debe implementar de manera progresiva
en la medida que permitan generar en el tiempo un consenso y asimilacion de parte de

todos los actores involucrados.
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2.3 Norma ISO 9001:2008

La I1SO'® (Organizacién Internacional de Normalizacién) surge como una organizacion
en el afo 1946, mediante la reunién desarrollada en instituto de ingenieros civiles de
Londres a la cual asistieron 25 personas de diferentes paises, los decidieron crear una
organizacion internacional para facilitar la coordinacion internacion y unificacion de
normas industriales, comenzado sus operaciones en febrero del siguiente afio.

Esta organizacion internacional mediante el Comité Técnico denominado ISO/TC176,
crea una familia de normas de caracter no vinculante y voluntario, denominadas SO
9000.

Asi mismo, se crea la norma ISO 9001, la cual establece los requisitos para el
establecimiento de un sistema de gestion de calidad, la cual se pueden utilizar tanto en
el sector privado como publico, ademas de la aplicacién interna o uso de las

organizaciones para certificacion o confines coyunturales.

La dltima version de la norma ISO 9001 actualizada corresponde a la publicada en

noviembre de 2008.

Medicion

Fundamentos y
Vocabulario

Directrices

Directrices para la
Mejora

Requisitos
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2.4 Modernizacién del Estado y la Gestiéon de Calidad

Durante la década de 1980, la administracién publica estuvo sometida a diversos
cuestionamientos de caracter internacional instauradas por la escuela de economia de
Chicago, los cuales cuestionaban la eficiencia del sector. De este modo, y tal como
sefiala Lopez Casanovas™® dicha escuela “puso el énfasis en la actuacion publica, no
precisamente (0 no sélo tanto) en cuanto a objetivos de la intervencién como en cuanto
a medios, de lo que se derivaba, conforme a estos principios, una ventaja comparativa
respecto de la accién privada, una vez evaluada su ejecucién practica”’ dichos
planteamientos llevaron a cuestionar la forma de organizacién que tenia el Estado dado
sus medios para logar el cumplimiento de los objetivos, terminado aquello en una crisis

generalizada con una fuerte deslegitimacion del aparato publico.

Los requerimientos de la ciudadania sumados al incipiente proceso de globalizacion
ponen en jague a una administracion publica en donde los principios Weberianos eran el
pilar que sostenia la fundamentacion tedrico-practicos del Sector. En este sentido, la
eficacia y eficiencia, se vuelven de radical importancia al momento de evaluar el
funcionamiento y despliegue de la administracion por parte de la sociedad. En este
contexto la administracién publica se encontraba en la disyuntiva de prestar mas y
mejores servicios con la misma cantidad (escasa) de recursos a una poblacién en
crecimiento y la inminente llegada de la tecnologia cibernética lo que implicaria una

serie de reformas.

Para hacer frente a lo anteriormente expuesto se comenzé a engendrar una nueva
forma de entender la administracion del estado que se denominé Nueva Gerencia
Publica’® la cual tal como sefialan algunos autores como Joaquin Ruiz Lopez™ surge
con una publicacién de la OCDE denominada “La Administracién Publica al Servicio del
Publico” difundida en el afio 1987. La cual insta los distintos gobiernos a realizar
reformas tomando como estratégica, actuar sobre un nimero delimitado elementos
decisivos del problema de los cuales se viesen afectados pero haciendo del tal forma
gue pudiese ser prolongado y repercutir positivamente en otros problemas. El
paradigma de la nueva gerencia publica, establece como estrategia la adopcion en la

administracién de un enfoque bajo gestion de calidad.

El desarrollo bajo el enfoque de gestion de calidad, conllevo a la administracion publica

a establecer como centro de su labor al “usuario o cliente” debiendo implementar una
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clara y necesaria modernizacion en la prestacion de los servicios y por tanto una
revision mas extensa de los procesos que estaban asociados directamente a la entrega
de ellos.

De este modo, podemos entender que con la incorporacion de este enfoque la
administracién del Estado produjo tal como sefiala Joaquin Ruiz Lépez “un cambio
cultural de gran importancia: el paso de la administracion a la gestion. No se trata de
una diferencia meramente terminoldgica. Administracion significa direccion, ordenacion,

mientras que gestion significa actuar para conseguir algo.”

Algunos de los principales aportes que identifica Joaquin Ruiz Lépez®® como

contribucién del enfoque de calidad a la administracion del Estado son las siguientes:

e laincorporacion de dos conceptos basicos: la orientacion al “ciudadano-cliente”y
la mejora continua, como criterios inspiradores de la gestion de los servicios
publicos. La gestion de calidad comenzé a dotar a la Gestion Publica de un
caracter dinamico frente al estatico que sustentaba el anterior paradigma. Las
demandas y expectativas de la ciudadania cambian (generalmente al alza), por
lo que la Administracion habria de adaptarse a esos cambios. Para ello debia ser
gestionada teniendo en cuenta los procesos de toma de decision y planificacion,
el funcionamiento de los procesos operativos y sobre todo, tener presente la
relacion entre la eficacia y eficiencia, los resultados finales en relacién a los

recursos invertidos.

e En segundo lugar, la gestion de calidad proporcion6 a las Administraciones
Publicas un lenguaje comun para la gestién. lenguaje que ademas concordaba
con el utilizado en el sector privado con lo que dio comienzo un transvase de
conocimientos permanente y una corriente de colaboracion entre ambos
sectores, que ha devenido en las actuales estrategias de colaboracion publico-

privada en forma de proyectos conjuntos.

e Ademas la gestibn de calidad contribuyé a la profesionalizacion de la
administracién publica, implantando mejoras y midiendo los resultados. La
incorporaciéon progresiva de la evaluacion del desempefio esta suponiendo un
notable esfuerzo, pero que resulta necesario para determinar el valor de las

actuaciones publicas. En el caso de los servicios publicos los gestores
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comenzaron a tener presente la idea de la calidad integral de los servicios que
estaban produciendo y su adecuacioén a los objetivos de los mismos.

2.5 Programa de Mejoramiento de la Gestién y la Norma ISO

El programa de Mejoramiento de la gestién (PMG) surge en el afio 1998 mediante el
establecimiento de la ley N° 19.533, la cual asocia el cumplimiento de objetivos de gestion
con incentivos de caracter monetario para los funcionarios®*. En una primera etapa que
contemplé el periodo de 1998 al 2000 se generaron una serie de conclusiones que en la
l6gica de la mejora continua permitieron una autocritica en el aparato estatal,
especificamente a la Dipres® quien era el ente a cargo de realizar el control y seguimiento

de la implementacién en el Estado de estos mecanismos de gestion.
Se observaron los siguientes puntos:

+ Metas auto-cumplidas, con bajas y diferenciadas exigencias por parte de las

instituciones frente a un mismo incentivo.

* Los indicadores comprometidos eran mayoritariamente referidos a temas de

procesos internos.

« Se alcanzaban los maximos porcentajes de cumplimiento sin una correlacion con

el mejoramiento de gestion en las instituciones.

Debido a estas consideraciones se decidié modificar el disefio del PMG (ver anexo N° 1) a
partir del afio 2001 hasta el afio 2004 pasando de formular compromisos a través de
indicadores, a la formulacién de compromisos establecidos en un programa Marco. Esto a
objeto de contribuir al desarrollo areas estratégicas para la gestion publica. Dicho
desarrollo implicaba establecimiento de areas comunes para todas las instituciones del
sector publico, ademas cada area debia estar conformada por sistemas establecidos por
el marco de la politica en el @mbito de la modernizacion del sector publico, los cuales
finalmente cada sistema deberia desarrollar etapas a las que se les defini6 como

requisitos técnicos.

De este modo se pretendia establecer las condiciones minimas de gestion para permitir

incorporar aquellos requisitos nhormativos exigidos por la norma ISO 9001.
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A contar del afio 2005 hacia adelante y una vez que un gran numero de instituciones
lograron las metas definidas, se considerd necesario una certificacion de caracter externo
que garantizara un estandar de la excelencia que habian alcanzado los servicios publicos
y que fueran reconocibles por la sociedad. Fueron determinados ciertos procesos de
caracter transversal correspondientes a los sistemas de gestion relativos a Capacitacion,
Higiene y Seguridad y Mejoramiento de Ambientes Laborales, Evaluacion del
Desempefio, Atencion e Informacion Ciudadana, Compras y Contrataciones Publicas,
Auditoria Interna y Planificacion y Control de Gestién, los cuales fueron incorporados en

un Programa denominado Marco Avanzado.(ver anexo N° 2)

A comienzos del afio 2009, comenz6 la implementacion del Programa Marco de la
Calidad que permite la continuacion del mejoramiento de la gestion los servicios publicos
ampliando el alcance de las certificaciones de la norma ISO 900lalcanzadas por el
programa marco avanzado, incorporando la certificacion de los procesos de provision de

los productos estratégicos (bienes y servicios a la ciudadania).
CAP lll.- MARCO METODOLOGICO

3.1 Planteamiento del Problema

Actualmente el Consejo de la Cultura y las Artes es una de las pocas instituciones
publicas que aun carece de un Sistema de Gestidn de Calidad certificado por un
acreditador externo. Esto significa que a diferencia de otros servicios publicos el
Consejo no ha desarrollado los requisitos técnicos que establece la norma ISO
9001:2008, generando una diferenciacibn en materia de gestion, tales como la
inexistencia de una sistematizacion de los procesos, carecia de un lenguaje comudn
con otras instituciones en materia de procesos, procedimientos no documentados y

un enfoque de trabajo distinto del enfoque de procesos.
3.2 Pregunta de investigacién

¢,Cumple el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes con los requerimientos para

establecer un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008?
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3.3 Objetivo General

Analizar los mecanismos de gestion del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes
con el propédsito de establecer un plan para instalar un Sistema de Gestidén de
Calidad.

3.4 Objetivos Especificos

= Describir los antecedentes generales de los Sistemas de Gestion de Calidad.

= |dentificar los requisitos minimos establecidos por la norma ISO 9001:2008,
para la instalacion de un Sistema de Gestion de Calidad

= Realizar un diagndstico del CNCA respecto del Sistema de Gestién de Calidad
y de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, para su instalacion

= Proponer un plan de instalacion del Sistema de Gestién de Calidad.
3.5 Metodologia de Trabajo

Para el trabajo de investigacion, desarrollo y andlisis de la propuesta se realizara

un estudio de tipo cualitativo y descriptivo contemplando los siguientes pasos.

e Descripcion del servicio en el cual se realiz6 la investigacion.

e Determinar los antecedentes tedricos necesarios para la instalacion de la
propuesta.

e Realizacion de encuestas sobre el conocimiento de materias relacionadas
con los Sistemas de Gestion de Calidad.

e Realizacion de entrevistas a Asesora del Subdirector Nacional y Jefe de la
Unidad de Gestion Interna.

e Realizacion de un diagnostico respecto de los requisitos necesarios para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO
9001:2008.

e Andlisis de los resultados obtenidos.

Propuesta para establecer un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO
9001:2008
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CAP IV.- DIAGNOSTIGO INSTITUCIONAL RESPECTO DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

4.1 Situacién actual en materia de procesos y procedimientos institucionales

Actualmente el Consejo Nacional de la Cultura y las Artes posee un total de 38
procedimientos formalizados mediante Resolucién Exenta aprobados por el Subdirector
Nacional (ver anexo N° 3). De este total s6lo 15 (correspondiente al 39%) se encuentran
elaborados en un formato estandar basado en el modelo ISO similar a los que ocupan

otros servicios publicos que ya han certificado bajo esta norma.

Segun Acta N° 2 de reunién del Comité de Asesor de Gestion Interna con fecha 20 de
abril 2012 se decidi6 realizar como estrategia para solucionar probleméticas observadas
por la Unidad por Auditoria Interna del servicio, la determinacion de la Unidad de Gestién
Interna del Servicio como responsable de solucionar aquellos problemas, segun
resolucion exenta N° 1301 la Unidad tiene entre sus funciones la elaboracion de

manuales de operacion y propuestas de mejoras del servicio.

De este modo, la Unidad de Gestion Interna de Subdireccion mediante la elaboracion de
un plan de trabajo, el cual contemplaba como principal eje para solucionar problemas a
través de elaboracién de procedimientos, diagnostico que el servicio carecia de un
formato estandar para la elaboracién de este tipo de documentos, entonces decidid
disefiar un modelo, el cual se basaba en formatos utilizados por otros servicios publicos
bajo el formato 1SO. Este modelo contemplaba dentro de su estructura los siguientes

pardmetros a indicar obligatoriamente:

e Objetivo del procedimiento
e Alcance

e Referencias

e Definiciones

e Descripcién de la actividad
e Control de registros

e Registro de cambios

e Lista de distribucion

e Anexos
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Como segunda etapa se elabor6é un Memorando N° 02-248 con fecha 30 julio de 2012,
del Subdirector Nacional mandatando a todos los jefes de Departamento y Directores

Regionales la utilizacion del formato en la elaboracion de nuevos procedimientos.

Durante el segundo semestre del afio 2012 la Unidad de Gestion Interna desarrollo tan
solo 3 procedimientos los cuales fueron formalizados a fines de ese mismo afio y a
principios de 2013. Dichos procedimientos fueron: Capacitacion, mediante resolucion
exenta N° 675 con fecha 08-02-2013; Remuneraciones, mediante resolucion exenta N°
4151 con fecha 02-10-2012, Cese de Funciones, mediante resolucién exenta N° 769 con
fecha 20-02-2013. Dado aquello, para el afio 2013, la Unidad de Gestion Interna de
Subdireccion toma como estrategia incorporar la formalizacién de procedimientos en un
mecanismo de incentivo de remuneraciones denominado Convenios de Desempefio
Colectivo® comprometiéndose la elaboracion de 10 procedimientos determinados por

diferentes causales.

Actualmente la Unidad de Gestion Interna continla prestando asesoria técnica en la
elaboracion de los procedimientos institucionales y en la estructuracion de los procesos y

procedimientos.

En materia de procesos, el Consejo aun carece de mapa global de procesos
institucionales lo que dificulta la visién sistémica del servicio. Como una verificacion a este
argumento, existe una escasa cantidad de procedimientos estandarizados, considerando
la magnitud de la organizacion en términos presupuestarios y cantidad de

productos/servicios que entrega.

Respecto del Sistema de Gestion de Calidad implementado por la norma 1SO 9001:2008,

la institucion presenta lo siguiente en materia de requisitos:

e En el Numeral 4** del SGC, la institucion no cumple con los requisitos
establecidos por la norma, ya que la organizacion no ha definido elementos
de calidad como la Politica y objetivos.

e En el Numeral 5% del SGC, en cuanto a la responsabilidad de la direccion,
no existe evidencia objetiva de como se comunica a nivel de servicio la
importancia de la satisfaccion del cliente.

e Enel Numeral 7% del SGC, La mayoria de los procesos no se controlan ni

se encuentran estandarizados como procedimientos, tampoco se tienen
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determinadas las secuencias e interrelacion de los mismos, pero si
contemplan un formato para la elaboracion de los procedimientos.

e En el Numeral 8% del SGC, la organizacion cumple medianamente con los
elementos normativos de la mejora continua al interior de la organizacion,
pues dentro del ciclo de vida en la elaboracion que realiza la Unidad de

Gestion Interna se realiza auditorias de calidad.

4.2 Andlisis comparativo de la Institucién respecto de otros organismos

Gubernamentales

A nivel gubernamental al afio 2010, segun la informacién presentada por la Dipres, de un
total de 101 servicios publicos, 85 de ellos (correspondientes 85% del total) ya habian

ingresado a lo menos un sistema de la gestién al marco avanzado exigido por la Dipres.

A contar del afio 2006, los servicios publicos unos antes y otros después que
completaban el total de etapas (I-lI-1ll-1V) de sus sistemas en el programa marco basico
debian pasar al marco avanzado (ver anexo N° 4)lo que implicaba la certificacion de
agentes externos de dichos sistemas bajo el formato de la norma 1SO 9001:2000 de

manera obligatoria.

En esa logica se continué brindando apoyo econémico por parte de la Dipres y exigiendo
el cumplimiento de las certificaciones de los diferentes servicios, los cuales recibian tanto
instrucciones técnicas mediante manuales de implementacién de referencia como apoyo
de servicios externos (distintos de los que certificaban los sistemas) los cuales realizaban
un diagnostico institucional y presentaban un plan de trabajo para implementar un modelo

de gestién de calidad.

Pero una vez que la Dipres percibié mediante su Red de expertos, que gran parte de los
servicios publicos ya habia pasado al marco avanzado y por ende certificado sus sistemas
se decidié el afio 2010 dejar de exigir el caracter obligatorio de la certificacion en el PMG,
dando paso a que los servicios que no alcanzan a realizar dicha gestién tenian la opcion
de certificar sus sistemas de manera voluntaria, lo que significaba que la Dipres no

apoyaba presupuestariamente con ingresos para realizar el proceso de certificacion.

El Consejo para el mismo afio 2010 (ver anexo N° 5) tenia como estado de avance del

PMG 9 sistemas en etapa IV, lo que significaba que cumplia en un 100% los requisitos
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técnicos del programa marco basico, correspondiéndole pasar al menos 2 sistemas a

certificacion bajo la norma ISO 9001:2008 lo que debido a lo anterior no ocurrio.

La autoridad de turno del Consejo, para el mismo afio decidié no incorporar al servicio al
proceso de certificacion, debido a que no se contemplaba en gasto presupuestario de
aquellos recursos y ademas de priorizar otros medios de gestion.

Considerando lo anterior, el consejo posee ciertas desventajas respecto de aquellos
servicios que ingresaron en su momento al marco avanzado Yy que certificaron sus

procesos, algunas de ellas son:

o El consejo posee una escasa cantidad procedimientos claramente definidos, a
diferencia otros servicios que cuentan la mayoria de sus procedimientos
controlados y actualizados, los cuales generan registros que agregan valor a la
gestion institucional.

e Los servicios publicos que ingresaron al marco avanzado poseen mapas de
procesos, que orientan y sistematizan la organizacidbn en procesos con
productos definidos. A diferencia del consejo que aun no presenta identificado

un mapa global de procesos.

ANALISIS DE LA INFORMACION RECOPILADA
4.3 Andlisis de los resultados entregados en las encuestas®

El siguiente andlisis se efectud a partir de la realizacion de una encuesta (ver anexo N° 6)
aplicada en el Nivel Central del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes ubicado en la
Ciudad de Valparaiso. El objetivo era identificar el nivel de conocimiento de los

funcionarios del servicio respecto de un SGC.

La poblacion de referencia para realizar la encuesta fue de 521%° personas contratadas
bajo la modalidad de planta, contrata y honorarios permanentes. De dicha poblacién se
decidi6 implementar la encuesta sobre el 10% de la poblacion arrojando una muestra de
52 personas encuestadas. La metodologia utilizada corresponde a preguntas cerradas (si

y no) en donde el encuestado solo debia responder lo que sabia.

Los resultados en los gréficos seran presentados en forma porcentual.
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A continuacion se presentan cada una de las preguntas con analisis sobre los resultados:

» ¢Conoce lo que es un sistema de gestidén de calidad?

100%

50%

0%

Como podemos observar en el gréfico, el 90% de los encuestados respondié que
no sabia lo que era un sistema de gestion de calidad, por tanto para realizar una
implementacién de este sistema se debe considerar una fuerte capacitacion
respecto de todos los ambitos asociados al tema.

> ¢Esta de acuerdo en realizar procedimientos para su
departamento/seccién/unidad?

100%

50%

0%

El 53% de los encuestados sefialo no estar de acuerdo con la realizacion de
procedimientos en los Departamentos, Secciones y Unidades. Esto puede deberse
a que significaria una sobre carga laboral sin un beneficio a cambio para los
encuestados.
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» ¢Conoce lo que es la norma ISO 9001:20087?

100%

50%

0%

El 64% de la muestra dice no conocer la norma 1SO 9001:2008, por lo tanto
complementado la pregunta nimero 1 de esta encuesta, en la implementacién de
un SGC, uno de los primeros ejes a desarrollar debe ser la capacitacion a todos
los actores involucrados en el desarrollo de un modelo de gestion.

» ¢ Conoce las definiciones estratégicas de la institucion?

100%

50%

Si

0%

Estas cifras parecen alarmantes o a lo menos preocupantes, toda vez que las
definiciones estratégicas se encuentran difundidas a nivel Ministerial por la Dipres
y los encuestados tan solo el 27% dice conocerlas, un porcentaje bajo si se
considera que son un de las principales herramientas de gestion en la entrega de
los productos y/o servicios de la institucion.
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¢ Utiliza normalmente la base de datos juridico-administrativo que se encuentra en
intranet?

100%

50%

0%

El 88% de los encuestados no utiliza la base de datos ubicada en la intranet del
servicio y que fue puesta a disposicion como mecanismo de ayuda a los clientes
internos para hacer mas expedito y metodoldgico su trabajo. La baja utilizacién se
puede deber al desconocimiento por parte de los encuestados de dicha base de
datos y/o no necesidad de utilizarla.

¢,Cuando ingreso al CNCA, le presentaron los procedimientos documentados que
utilizaria normalmente para realizar sus funciones?

100%

50%

0%

El 94% de los encuestados sefialé que cuando ingreso al servicio, no le fueron
presentados los procedimientos documentados que utilizaria normalmente para
realizar sus funciones, esto significa el proceso de induccién que recibe un
funcionario nuevo no contempla mecanismos de traspaso de informacion que
ayuden a entender el funcionamiento de la organizacion, retrasando la insercion
de cualquier funcionario nuevo en el cumplimiento de sus funciones y los
resultados esperados.

39



>

>

¢, Se siente motivado a colaborar con la implementacion de un sistema de gestion
de calidad?

100%

50%

0%

El 72% de los encuestados sefiala que se siente motivado a implementar un SGC,
algo contradictorio comparado con lo expuesto en las preguntas anteriores debido
a los altos indices de desconocimiento por parte de los encuestados de lo que es
y por tanto lo que implica un SGC. Se puede explicar este porcentaje debido a
idea de interpretacion basado en una pregunta blanda motivacion no implicaria un
certeza de su realizacion.

¢Considera importante la implementacion de procedimientos en la institucion?

100%

50%

0%

El 89% de los encuestados considera como importante la implementaciéon de
procedimientos institucionales, es pregunta puede ser interpretada por el
encuestado y bajo los resultados obtenidos como que no participaria en dicho
levantamiento de procedimientos institucionales o si deberia haber arrojado una
cifra mayor en la respuesta del no.
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¢Considera util la implementacion de un sistema de gestion de calidad en el
CNCA?

100%
80%
60%
40%

0%

Si
No

El 69% de la muestra no considera util la implementacién de un sistema de gestion
de calidad, reflejando una contradiccién con la pregunta anterior demostrando que
existe un alto nivel de desconocimiento de los fundamentos tedricos y
conceptuales de los sistemas de gestion de calidad entre los encuestados.

» ¢Conoce el trabajo bajo el enfoque de procesos?

100%

50%

0%

Tan solo el 4% de los encuestados sefialo conocer lo que significa el enfoque basado en

proceso, el cual corresponde al eje central para la implementacion de un sistema de
gestién de calidad, reforzando lo antes sefialado.
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4.4 Entrevistas

ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Andlisis y propuesta de instalacion de un Sistema de Gestion de Calidad

Cargo: Asesora, Gabinete Subdireccion.
Preguntas:
¢En su opinion cual es principal problema del Consejo, en materia de procesos?

Al consejo le falta un mapa de procesos, es un elemento basico para toda institucion y el
CAIGG ya mandat6 su elaboracién pero nadie se ha hecho cargo de su disefio.

¢, Cudles fueron las motivaciones del Consejo para trabajar en materia de procesos?

En el consejo existe un comité asesor que quiso darle un nuevo enfoque a la unidad de
gestién interna que hasta ese momento solo entregaba Reportabilidad que se duplicaba y
no tenia valor agregado para la institucion, entonces se modificé la jefatura y se comenzé
a disefar un plan para formalizar los procedimientos institucionales.

¢ Cree factible considerando la realidad del consejo, la incorporacién de un sistema
de gestion de calidad?

Si, es necesario para nivelarnos como institucion que al menos tengamos un sistema que
incorpore y defina los procesos institucionales, me parece que seria una herramienta de
gestion.

¢Tiene informacion del porque el consejo no ha desarrollado dicho SGC?

Si, el consejo el afio 2010 completo su marco béasico en un 100%, por ende nos
correspondia pasar al avanzado y certificar los sistemas en ISO pero ese mismo afio
la Dipres decidié que para el 2011 ya no seria obligatorio esta certificacion y no se
entregarian recursos para realizar dicho tema, asi se decidid no certificar y seguir con los
otros lineamientos entregados por la Dipres.

¢Ha sido muy dificil desarrollar los procedimientos en la institucion?

Por lo que me ha comentado el jefe de la UGI, al parecer si, debido a que no tenemos
como cultura organizacional dicha materia, si ni siquiera algunos saben distinguir la
diferencia de un proceso y un procedimiento.
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e Cargo: Jefe de la Unidad de Gestidn Interna, Subdireccion Nacional. Consejo
Nacional de la Cultura y las Artes.

Preguntas:
¢En su opinidn cual es principal problema del Consejo, en materia de procesos?

En materia de procesos es la poca vision sistemética de los mismos, pues no se ha
reconocido lo beneficioso que resulta estructurar a las organizaciones bajo este modelo
de gestion.

¢ Cuales fueron las motivaciones del Consejo para trabajar en materia de procesos?

Luego de una serie de reuniones del comité asesor de la Unidad de Gestion, en una de
ellas se determin6 la formalizacion de los procesos y procedimientos institucionales
debido a la alta cantidad de observaciones que encontré la unidad de auditoria interna, los
cuales indicaron que se debia trabajar sobre la base de los procedimientos institucionales.

En ese momento, fue que se me nombro jefe de la unidad y comenzamos con el equipo
un diagndstico institucional y nos pudimos dar cuenta que realmente era casi nula la
cantidad de procedimientos formalizados y se acostumbra a trabajar con las indicaciones
del jefe y de los compafieros mas antiguos, cosa que nos parecié muy grave.

¢,Cree factible considerando la realidad del consejo, la incorporacién de un sistema
de gestion de calidad?

Si, claro que si, y ademas necesaria y urgente, segun tengo entendido somos una de las
pocas instituciones que aun carece de aquello, la unidad ha intentado primero establecer
los procedimientos mas urgentes pero esta en carpeta como plan de trabajo para el 2014,
el disefio de un SGC.

¢ Tiene informacion del porque el consejo no ha desarrollado dicho SGC?

No la verdad, no lo s€, pero seguramente debe ser por una decision politica puesto que
para la implementar algo asi se necesitan muchos recursos y no tan solo econémicos.

¢Ha sido muy dificil desarrollar los procedimientos en la institucién?

Si ha costado demasiado, mas de lo pronosticado en un principio, debido a primero no
existia un formato Unico para elaborar dichos procedimientos y nosotros como unidad lo
disefiamos y el subdirector mandato su uso, ademas debes considerar que algunos
funcionarios no reconocen los beneficios de los mismo y por ende ponen resistencia al
cambio, hemos buscado diferentes estrategias con pequefias capacitaciones del formato
(que ademés es amigable pues indica punto por punto lo que se debe hacer) lo que
facilita hacer su trabajo y los funcionarios mandatos por sus jefaturas le estdn comenzado
a dar prioridad.
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DIAGNOSTICO GENERAL

De acuerdo al andlisis de los antecedentes recopilados mediante las encuestas y las
entrevistas realizadas, se puede diagnosticar que en la actualidad significa una debilidad y
una amenaza para el Estado poseer instituciones que desarrollan politicas publicas con
directo impacto en la ciudadania y que a su vez, entregan una gran cantidad de recursos,

contar instituciones que aun no han certificado sus procesos e implementado un SGC.

Este es el caso del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes que a nivel institucional
cumple con los requisitos técnicos exigidos por marco basico del PMG, pero dada las
circunstancias de voluntariedad de la certificacion no ha existido ni la voluntad de la
direcciéon (Jefatura del Servicio) ni la compresion real de lo beneficioso que representa

para cualquier organizacion contar con dicho sistema.

CAP. V.- PROPUESTA METODOLOGICA DE LOS
REQUERIMIENTOS PARA LA INSTALACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

5.1 Plan de instalaciéon de Sistema de Gestién de Calidad

El siguiente plan de instalacion se basa en el modelo presentado por la Dipres a los
servicios publicos que certificaron sus sistemas bajo la norma ISO en el contexto de los
programas de mejoramiento de la gestién, pasando del marco bésico al marco avanzado.
Teniendo en consideracion que el Consejo, se encuentra con las etapas cumplidas y por
tanto supone los requisitos para certificar a lo menos desde el punto de vista de la red de
expertos. Cabe sefialar que esta etapa de instalacion se relaciona directamente con la

etapa numero |, denominada “preparacion para la certificaciéon” en el marco avanzado.

Tal como sefala la norma, lo primero que se debe generar es un compromiso de la
direccién del mediante un apoyo econémico (presupuestario) y sustancial en el desarrollo
e implementacion, esto significa que se debe asimilar y comunicar a la organizacién la
importancia de la realizacion de este modelo de gestion tendiente a asegurar la

satisfaccion del cliente.

Como segunda medida, la direccion debe asignar responsabilidades y seleccionar un
equipo encargado de supervisar y mantener el funcionamiento del SGC. Para el caso del

consejo, la Unidad de Gestidn Interna debido a ser los precursores de la materia y
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expertos en instalacion de procesos y procedimientos institucionales, deberian ser los
responsables de la instalacion y mantenimiento del SGC. Teniendo esta unidad como
contraparte técnica al departamento de planificacion y presupuesto en materia de PMG.

Como tercera medida, se debe formalizar un Comité de Calidad, que tenga entre sus
funciones apoyar y certificar cada uno de los hitos en implementacion del SGC, para lo
cual se propone definir como Comité de Calidad al Comité de Gestion interna que
funciona actualmente, pues esta compuesto por la mayoria de los jefes de departamentos
segun se detalla en el marco referencial de este trabajo y al cual se le incorporarian
dichas responsabilidades.

Como cuarta medida, el equipo responsable de la implementacién (unidad de gestion
interna) debe realizar una licitacion para seleccionar una consultora, la cual debe tener
gran experiencia en materia de implementacion de la norma ISO 9001 y debe tener
desarrollada una metodologia probada, capacitacion efectiva y de calidad vy

acompafiamiento continuo en cada uno de los hitos de los procesos de certificacion.
Ademaés dicha consultora deberia entregar los siguientes productos al Consejo*:

e Manual de calidad para los sistemas de gestion del PMG, con la descripciéon
del sistema implementado para realizar la certificacion de la norma 1SO
9001:2008.

e Entregar las declaraciones de la politica y objetivos de calidad.

e Entregar los procedimientos documentados requeridos por la norma 1SO
9001:2008, correspondientes a los procesos de control de documentos, control
de registros, control de productos no conformes, auditorias internas, acciones
correctivas y acciones preventivas.

e Determinar en conjunto con el servicio los documentos necesarios para la
organizacion, con el proposito de asegurase la eficaz planificacion, operacion y
control de los sistemas del PMG comprometidos, estos documentos pueden
ser procedimientos o instructivos segun se determine.

e Determinar y desarrollar en conjunto con el servicio los registros requeridos por
la norma 1SO 9001:2008.

o Desarrollar las actividades pertinentes para preparar, sensibilizar, involucrar e

informar al personal respecto de la implementaciéon de un SGC.
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o Determinar las actividades necesarias para certificar cada uno de los sistemas

sefalados.

Como quinta medida, se encuentra la realizacién de un diagnostico institucional respecto
del SGC, adjuntando informacién de los PMG desarrollados por el servicio y sus medios

de verificacion.

La sexta medida contempla la capacitacion de la norma ISO a los funcionarios del
Consejo, independiente su calidad contractual, entendiendo que es un mecanismo gestion

que requiere de participacion de todos los miembros de la institucion.

Como séptima medida encontramos, la elaboracion de un manual de calidad para los

sistemas comprometidos.
La octava medida, dice relacién con la aplicacion del manual de calidad.

Como novena medida, se refiere a la ejecucion de auditorias internas para detectar

posibles errores u omisiones.

Como décima vy final encontramos el analisis de las causas de las no conformidades e

implementacion de acciones correctivas o preventivas.

Una vez cumplido todos estos pasos, el Consejo se encuentra en condiciones de
comenzar la etapa namero Il del programa marco avanzado la cual corresponde a la

certificacion de los sistemas por agentes acreditadores externos.
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5.3 Propuesta del Mapa de procesos Institucional

El mapa de procesos fue construido bajo los lineamientos de la guia técnica N° 53 del
consejo de Auditoria Interna General de Gobierno que estandarizd6 los procesos

institucionales.
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5.4 Documentos técnicos necesarios para la instalacién de un sistema de gestion

de calidad.

A continuacién se presentan a modo de referencia, los elementos necesarios para la
instalacion de un Sistema de Gestion de Calidad establecidos en algunos capitulos de la
norma 1SO 9001:2008°".

5.4.1 Definicién de la Politica de Calidad:

Para realizar una definicion de una politica de calidad la direccién debe asegurase de la
politica de calidad sea adecuada al propésito de la organizacién, la cual incluye un
compromiso de incluir los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema,
proporcionar un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad,
debe ser comunicada y entendida dentro de la organizacién y también debe ser revisada

en pos de su continua adecuacion.
5.4.2 Objetivos de Calidad

La direccion debe asegurarse de que los objetivos de calidad, se establecen en las
funciones los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de calidad

deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad.
5.4.3 Manual de Calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de calidad que incluya el alcance
del sistema de gestiéon de calidad, incluyendo los detalles y justificacion de cualquier
exclusion, ademas de los procedimientos documentados establecidos para el sistema de
gestion de calidad y una descripcion de la interrelacion entre los procesos del sistema de

gestion de calidad.
5.4.4 Elaboracion y Control de Documentacion

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad deben controlarse. Debe
establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para
aprobar los documentos, en cuanto a su adecuacién antes de sus emision, también
revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario aprobarlos nuevamente,

asegurarse de que la identificacion de los cambios y el estado de la version vigente del
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documento. Y finalmente se debe asegurar que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso.

5.4.5 Gestién de Recursos

La organizacion debe determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto, cuando sea
aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr competencia
necesaria, evaluar la eficacia de las acciones tomadas, asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen al
logro de los objetivos de la calidad, y mantener los registros apropiados de la educacion,

formacion, habilidades y experiencia

Ademas de esto la organizacibn debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable: edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados, equipo para los procesos (tanto hardware como software), y servicios de

apoyo (tales como transporte, comunicaciéon o sistemas de informacion).

RESULTADOS ESPERADOS

La proyeccion de los resultados esperados para este trabajo, comprende el
establecimiento de una metodologia de instalacién de un Sistema de Gestion de Calidad
en Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, de tal manera de que esto contribuya a una
nivelacion y estandarizacion del servicio respecto de otras instituciones publicas.
Conjuntamente con adquirir una nueva metodologia de trabajo la cual se basa en la
gestion de los procesos institucionales y que incluye una serie de beneficios que mejoran

la eficiencia y eficacia del servicio.
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CONCLUSIONES

A la luz de la investigacion realizada, en materia de Sistemas de Gestion de Calidad,
gestion de procesos, marcos metodologicos de los mecanismos de gestion y documentos
sobre modernizacién del Estado, es importante sefialar como primer término que en Chile
desde hace algun tiempo se han venido realizando importantes esfuerzos para que los
servicios publicos sean cada vez mas eficientes, eficaces en la utilizacibn de sus

recursos y en la entrega de sus bienes y/o servicios.

De esta forma y considerando que los cambios modernizadores deben realizarse de
manera gradual y conforme se van superando los objetivos planteados por cada
institucion, podemos indicar que en chile no existe una paridad en términos de gestion

institucional encontrandose algunos servicios mas preparados gue otros.

Este es el caso del Concejo Nacional de la Cultura y las Artes, el cual en el marco de la
aplicacion de programas de mejoramiento de la gestion iniciado el afio 1998, a la fecha se
encuentra dentro del 15% de los servicios publicos que ain no han implementado como

modelo basado en un sistema de gestién de calidad.

En base a esta realidad, el Consejo posee ciertas debilidades institucionales que son de
vital importancia en el sentido de desarrollo institucional, como la escasa cantidad
procedimientos claramente definidos, la inexistencia de un mapa global de procesos y la

poca claridad de responsabilidades respecto de procesos transversales.

Del andlisis de la encuesta, se pueden identificar 2 grandes conclusiones, la primera es el
92% de los encuestados carecen de informacion respecto del Sistema de Gestion de
Calidad en cualquiera de los ambitos preguntados, lo que implicaria la necesidad de una
fuerte campafia de capacitacion en el tema y en segundo lugar se puede concluir que
89% de los encuestado considera importante la formalizacién de procedimientos elemento
esencial al momento de instalar un SGC, ya que facilitaria el aspecto motivacional de esta

gestion modernizadora.

Segun lo investigado, podemos afirmar que la falta de un el liderazgo que comprenda y
se comprometa de manera explicita con el desarrollo e implementacién de un SGC, son la
causa de que el Consejo cumpliendo con los requisitos exigidos (todas las etapas del
marco basico) necesarios para certificar sus sistemas bajo la norma ISO 9001:2008 aun

no se haya realizado.
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Finalmente cabe sefialar que a mi entender, en materia presupuestaria, la escasez de
recursos no seria un impedimento para efectuar la posterior contrataciéon, bajo modalidad
de licitacion, de una consultora que realice las labores de apoyo en etapa de pre

certificacion del servicio.

ANEXOS

Anexo N° 1: Disefio del Programa de Mejoramiento de Gestion. Divido por

Areas/Sistema/Etapas

AREAS SISTEMAS ETAPAS

Capacitacion

Higiene-Seguridad y

Mejoramiento de Recursos
Humanos Ambientes de
Trabajo

Recursos Humanos

Evaluacion de Desempefio

Calidad de

Atencion de Oficinas de Informacion,
Usuarios Reclamos y Sugerencias, OIRS

Gobierno Electrénico

Planificacion / Control de
Gestion

Planificacion y
Control de Gestion

I- 11- 111- 1V-V-VI

Auditoria Interna

Administracion
Financiera

Gestion Territorial Integrada

Sistema de Comprasy
Contrataciones del Sector
Publico

Administracion Financiero-

Enfoque de
Género

Enfoque de Género
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Anexo N° 2: Evolucién del Programa de Mejoramiento de gestion con la incorporacion de

la certificacion de la Norma ISO

l Areas y Sistemas PMG I
Programa Marco Basico

| Areas y Sistemas PMG certificados en Normas ISO 9001:2000 |

Programa Marco Avanzado

U

I Provision de Bienes y Servicios certificados en Norma ISO 9001:2000 I

Sistema de gestion de Calidad

| Sistema de Gestion de Calidad con puntajes de excelencia en Modelos de Gestion ‘

Modelos de Excelencia de Gestion

9001:2000.

Anexo N° 3: Total de procedimientos formalizados al 31.12.2013 distribuidos por

Departamentos.

Procedimientos Formalizados en Concejo
Nacional de la Cultura y las Artes distribuidos
por Departamentos

m Con formato ISO = Sin formato ISO

6
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Anexo N° 4: Programa Marco Avanzado por Area, Sistema y Objetivos.

PROGRAMA MARCO AVANZADO AREAS / SISTEMAS/OBJETIVOS

Areas

Sistemas

Objetive

RECURSOS
HUMANOS

Capacitacion

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion [nternacional Norma [SO
9001:2000, el funcionamiento de  los Comitds Bipartites de
Capacitacidn y los procesos de elaboracion v ejecucidn del Plan Anual
de Capacitacién del Servicio, con el objeto de desarrollar competencias
que permitan a los funcionarios mejorar su desempefio en las dreas
clave de funcionamiento de la institucién, con participacion de los
funcionarios.

Higiene - Seguridad v
Mejormmiento de Ambientes de
Trabajo

Normalizar, segin el Sistema de Centificacion Imernacional Norma
[SO9001:2000, el funcionamiento de los Comités Paritarios v los
procesos de elaboracion y gjecucion del Plan Anual de Prevencidn de
Rigsgos y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo del Servicio, con el
objeto de  formalizar v forlalecer los  procesos  asociados  al
mejoramiento de los ambientes de trabajo de los funcionarios, la
prevencidn de nesgos ¥ en general, de las condiciones del lugar de
trabajo con participacion de los tmbajadores.

Evaluacién de Desempetio

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion [nternacional Norma [SO
9001:2000, ¢l Proceso de Evaluacion de Desempedio, con el objeto de
reconocer ¢l buen desempefio mediante un sistema de evaluacion
objetivo, transparente e informado.

CALIDAD DE
ATENCION A
USUARIOS

Oficinas de Informacidn,
Reclamos v Sugerencias (OIRS)

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion Intermacional Norma [S0
9001:2000, ¢ funcionamiento de las Oficinas de  Informacidn,
Reclamos v Sugerencias (OIRS), con el objeto de facilitar a los usuanos
el aceeso oportuno a la informacion v el ejercicio de los derechos
ciudadanos.

Gobierno Elecirénico

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion [nternacional Norma [S0
9001:2000, e wso de Tecnologias de Informacidn v Comunicacion
(TIC}), con el objeto de mejorar y simplificar los servicios ¢ informacion
ofrecidos por el Estado a los ciudadanos, mejorar v simplificar los
procesos de soporte institucional v facilitar la creacidn de canales
tecnoldgicos que permilan aumentar la transparencia y participacién
ciudadana.

PLANIFICACION/
CONTROL DE
GESTION

Planificacidn (Control de Gestion

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion [niernacional Norma [SO
9001:2000, los procesos de planificacion v sistermas de informacion
para la pestion que permitan a la Institucion disponer de la informacion
necesaria para apoyar la toma de decisiones respecto de los procesos v
resultados de la provision de sus Productos, v rendir cuentas de su
gestion institucional.

Auditoria Interna

Normalizar; segin el Sistema de Certificacion Intemacional Norma
150 5001: 2000, el funcionamiento de Unidades de Auditoria, con el
ohjeto de desarrollar en forma permanente v continua, auditorias de
carfcter general, estratégico, fundamentalmente preventivas y de apoyo
a la gestion.

ADMINISTRACION
FINANCIERA

Sistema de Compras y
Contrataciones del Sector Publico

Normalizar, segiin el Sistema de Certificacion [nternacional Norma [SO
S001:2000, los procesos de compra y contrataciones, con ¢l objeto de
fortalecer el acceso a mayvor y mejor informacion y mejorar asi la
transparencia, eficiencia y calidad de este.

Administracion Financiero-
Contable

Normalizar, segin el Sisterma de Certificacién Intemnacional Norma
150 001: 2000, los procesos de Administracion Financiero—Contable
mejorindolos, de manera que la informacion cumpla con requisitos
bdsicos  de pertinencia  oportumidad, consistencia, calidad v
confiabilidad.
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Anexo 5: Cumplimiento del programa de mejoramiento de la gestion afio 2010.

CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION

I. IDENTIFICACION

ANO 2010

MINISTERIO MINISTERIO DE EDUCACION
SERVICIO CONSEJO NACIONAL DE LA CULTURA Y DE LAS ARTES

1. FORMULACION PMG

Area de

Marco  oioramiento

Recursos
Humanos

Marco
Basico

Calidad de
Alencidn a
Usuarios

Planificacion /
Control de
Gestion

Administracion

Financiera

Enfoque de
Género

Porcentaje Total de Cumplimiento :

Ill. SISTEMAS EXIMIDOS/MODIFICACION DE CONTENIDO DE ETAPA

Marco

Consejo (etapa IV) que verifica

Estado de avance del PMG del

la propuesta.

Objetivos de Gestibn
Etapas de Desarrollo o Estados de
Sistemas Avance
{ I [ R || B AV VAR Y/ B/ ||
Capacitacion o
Evaluacién del o
Desemperio
Higiene - Seguridad y
Mejoramiento de o
Ambientes de Trabajo
Gobierno Electrénico -
Tecnologias de o]
Informacion
Sistema Integral de
Informacion y Atencidn o]
Ciudadana
Sistema Seguridad de la o
Informacion
Auditoria Interna
Geslion Territorial
Planificacion / Control de o
Gestion
Administracion o
Financiero - Contable
Compras y
Contrataciones del o
Sector Piblico
Enfoque de Género o

Prioridad

PARTIDA 09
CAPITULO 16

Ponderador Cumple

Alta 13.00% v
Alta 13.00% v
Mediana 6.00% v
Mediana 6.00% v
Mediana 6.00% v
Menor 5.00% v
Alta 8.00% v
Mediana 6.00% v
Alta 13.00% v
Alta 13.00% v
Mediana 6.00% v
Menor 5.00% v
100.00%
Justificacion
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Anexo 6: Encuesta para medir la realidad del Concejo respecto de la propuesta de
instalacion de un sistema de gestion de calidad en el servicio.

*

. . arrera de Cl
i Umversm’ad ﬂom‘mswg ﬁu
@ deValparaiso PUBLICAS *
' CHILE
Encuesta

Analisis y propuesta de instalacion de un Sistema de Gestion de
Calidad

Elaborado por:

Boris Ogas Muiioz
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DATOS ENCUESTA*

I.  ANTECEDENTES

= Objetivo: Conocer el nivel de informacion y/o establecer claramente lo que piensa los
encuestados mediante preguntas realizadas por escrito y que puedan ser respondidas sin la

presencia del encuestador.
= Institucion: Consejo Nacional de la Culturay las Artes.
= Poblacidon: 521 personas.

= Muestra: 52 personas, correspondiente al el 10% de la poblacién.

Il. DATOS DEL ENCUESTADO

= Departamento:
= Seccion:

= Unidad:

= Edad:

PREGUNTAS

Instrucciones:

Marque con una X la alternativa que prefiera.

1. ¢CONOCE LO QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD?

a) Sl b) NO

2. ¢ESTA DE ACUERDO EN REALIZAR PROCEDIMIENTOS
DEPARTAMENTO/SECCION/UNIDAD?

a) S b) NO

3. ¢CONOCE LO QUE ES LA NORMA ISO 9001:20087?

a) Sl b) NO

1SELLTIZ, C. et al. Métodos de investigacion de las relaciones sociales, Madrid. Rialp. 1970

SuU
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10.

¢ CONOCE LAS DEFINICIONES ESTRATEGICAS DE LA INSTITUCION?

a) Sl b) NO

¢(UTILIZA NORMALMENTE LA BASE DE DATOS JURIDICO-ADMINISTRATIVO QUE SE
ENCUENTRA EN INTRANET?

a) Sl b) NO

¢(CUANDO INGRESO AL CNCA, LE PRESENTARON LOS PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS QUE UTILIZARIA NORMALMENTE PARA REALIZAR SUS FUNCIONES?

a) S b) NO

¢SE SIENTE MOTIVADO A COLABORAR CON LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD?

a) Sl b) NO

(CONSIDERA IMPORTANTE LA IMPLEMENTACION DE PROCEDIMIENTOS EN LA
INSTITUCION?

a) S b) NO

¢ CONSIDERA UTIL LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN EL
CNCA?

a) sl b) NO

¢, CONOCE EL TRABAJO BAJO EL ENFOQUE DE PROCESOS?

a) S b) NO
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