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evaluacién del
Curso




Todas las informaciones sobre el
contenido del curso y evaluaciones

estan disponibles en el Programa.

Los canales oficiales de
comunicacidn son a través de los
foros de consulta y mensaje del

aula virtual

La platatorma oficial para las
O 3 calificaciones es ofrecida por el
|ICAP




La calidad y
su evolucidn
histdrica.




'La calidad es un concepto inherente a la
misma esencia del ser humano. Desde [0s
mismos origenes del hombre, éste ha
comprendido que el hacer las cosas bien y de
la mejor forma posible le proporciona una
ventaja competitiva sobre sus congeneres y
sobre el entorno con el cual interactua.”



WILLIAM EDWARDS DEMING

14 de octubre de 1900

Divulga el ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar y
Actuar), también conocido
como Circulo de Deming.

JOSEPH M. JURAN
24 de diciembre de 1904

La trilogia de procesos de
Juran: Planeacion de |a
calidad, Control de |la calidad Y
Mejora de la calidad.

KAORU ISHIKAWA

1915

Grafica de Pareto,
diagrama de causa-efecto,
estratificacion, hoja de
verificacion, entre otros.



EVOLUCION CRONOLOGICA

1- Se centra en el proceso de
fabricacién 0 los procesos
involucrados en la produccién de la
Jelifelet

2- Inspeccién de calidad de los
productos para evaluar si pasan
ciertos estdndares de calidad antes
de ser enviados a los clientes.

Control vs Aseguramiento

El control de calidad tiene como
objetivo detectar las deficiencias en la
calidad, mientras que el
aseguramiento de la calidad tiene
como objetivo evitar que se
produzcan.

EMPRESA

CLIENTE

PROCESO

PRODUCTO
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EVOLUCION CRONOLOGICA

Finales del Siglo XIX

, DECADA DE LOS SETENTA
REVOLUCION

INDUSTRIAL

El taller cedis su lugar a la fabrica de produccién
masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de

piezas que iban a ser ensambladas en una etapa
posterior de produccién. Los artesanos, al igual que los

Una vez finalizada la Segunda Guerra Mundial, la
calidad siguié dos caminos diferentes. Por un lado,
Occidente continuaba con el enfoque basado en la

ACTUALIDAD
inspeccién. Por otro lado, se debe destacar el proceso

. . La tercera etapa del concepto de calidad
desarrollado en Japén, que comenzé una batalla - = )
) : finaliza con el inicio de la década de los
particular por la calidad con un enfoque totalmente . J )

Smi f : i i cincuenta, comprendié que para no fabricar or tanto fenémenos sociosconsmicos como la
econdmica se transtormaron en empresarios, mientras ’ P que p .Y/ p o, g|oba|izacién, que cambian por comp|eto ol
que el resto se convirtié en los operarios de las nuevas vender productos defectuosos, era necesario producir

[ [ v— articulos correctos desde el principio.

@ @

Sig|o XIII

concepto de empresa

@ —@

Siglo XIX
AL AT SEGUNDA GUERRA MUNDIAL
Edad Media, donde surgen mercados con

base en el prestigio de la calidad de los
productos, se generaliza la costumbre de
agregarles marca y, con esta prdctica, se
desarrolla el interés de mantener una buena
reputacion.

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece
totalmente la comunicacién estrecha que existia entre los
fabricantes y sus clientes, debido a la imposibilidad de los

productores de comunicarse y satisfacer individualmente las
necesidades de cada uno de sus clientes, como consecuencia

de la aparicién del sistema de produccién en serie, el cual se
caracteriza por la poca flexibilidad del producto. En pocas
palabras, se inicié formalmente el proceso de estandarizacién

de las condiciones y métodos de trabajo.

Septiembre- Noviembre

DECADA DE LOS NOVENTA

Como se puede observar, el periodo comprendido
entre la terminacién de la Segunda Guerra Mundial
y el fin de la década del setenta, aporté el mayor
porcentaje de la fundamentacidn teéricay
conceptual de la calidad que conocemos hoy.
Posteriormente a esta década, y como
consecuencia de los nuevos esquemas econdmicos
mundiales, se presenta una tercera etapa en el
desarrollo de la Calidad. Aparece en el escenario
mundial “El Proceso de Calidad Total”.



CONCEPTO DE CALIDAD

CONCEPTO

FINALIDAD

Artesana

Hacer las cosas bien independientemente del costo o esfuerzo necesario para ello.

Satisfacer al cliente. Satisfaccién del artesano, por el trabajo bien
hecho. Crear un producto dnico

Revolucién Industrial

Producir en grandes cantidades sin importar la calidad de los productos.

Satisfacer una gran demanda de bienes. Obtener beneficios.

Administracién
cientifica

Técnicas de control de calidad por inspeccién y métodos estadisticos, que permiten
identificar los productos defectuosos.

Satisfaccién de los estdndares y condiciones técnicas del producto.

Segunda Guerra
Mundia

Asegurar la calidad de los productos (armamento), sin importar el costo,
garantizando altos volimenes de produccién en el menor tiempo posible.

Garantizar la disponibilidad de un producto eficaz en las cantidades y
tiempos requeridos

Posguerra Occidente

Producir en altos volimenes, para satisfacer las necesidades del mercado

Satisfacer |C1 demanda de bienes CO.USCldO. por |C1 guerra.

Posguerra Japén

Fabricar los productos bien al primer intento.

Minimizar los costos de pérdidas de productos gracias a la calidad.
Satisfacer las necesidades del cliente. Generar competitividad.

Década de los
setenta

Sistemas y procedimientos en el interior de la organizacién para evitar productos
defectuosos

Satisfaccién del cliente. Prevenir errores. Reduccidn de costos. Generar
competitividad.

Década de los
noventa

La calidad en el interior de todas las dreas funcionales de la empresa

Satisfaccién del cliente. Prevenir errores. Reduccién de costos.
Participacién de todos los empleados de la empresa. Generar

competitividad.
Satisfaccién del cliente. Prevenir errores. Reduccién sistemdtica de
Actualidad Capacitacién de lideres de calidad que potencialicen el proceso. costos. Equipos de mejora continua. Generar competitividad. Aumento

de las utilidades




CONCEPTO DE CALIDAD

Concepto de calidad: Ishikawa
(1986) define el control de
calidad (CC) como: desarrollar,
disefiar, manufacturar y
mantener un producto de
calidad que sea el mdas
econdémico, el dtil y siempre

satisfactorio para el consumidor.

2

Concepto de calidad: Juran (1981)
la define como la aptitud para el
uso, satisfaciendo las necesidades
del cliente. Ross (1999) referencia su
concepto lider, administracién de la
calidad total (TQM), como la
integracidn e interrelacién de todas
las funciones y procesos en una
organizacién para lograr el
mejoramiento continuo de los
productos y servicios y obtener la
satisfaccién del cliente.

Concepto de calidad: “Una serie
de cuestionamientos hacia una
mejora continua” William
Edwards Deming

Capacidad para satisfacer oportuna y
adecuadamente las necesidades y
expectativas de los
ciudadanos/clientes.

Carta Iberoamericana de la Calidad



Principios de Gestién de Calidao

O] 05

Principio 1: Enfoque al Cliente Principio 5: Enfoque de sistema para la gestidn

02 06

Principio 2: Liderazgo Principio 6: Mejora continua

05 O/

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma

Principio 3: Participacién del persona de decisién

04 03

Principio 4: Enfoque basado en procesos Principio 8: Relaciones mutuamente beneticiosas con
el proveedor



Principio 2: Liderazgo Principio 1: Enfoque al Cliente

Principio 7: Enfoque basado en ESTRATEGIAS

hechos para la toma de decisidn

Principio 6: Mejora

continua
INSUMQOS INSUMOS
Erirdpio 8- PROCESQOS
motvamente  ACTIVIDADES provecTos  [NASAEAULES

bleneficiozlas con
e provee Or PRODUCTOS PRODUCTOS
NaA= FIN




//' " Sistema de Gestitn de la Calidad [4) .

/ N

Organizacién | \
¥ s5u contexto I Apoyo
(4) I (7).
Operacidon

(8)

Planificar Hacer i Satisfaccidn

[ | del cliente

Evaluacion

del
desempefio

(9)

Planificacidon

(&)

Requisitos
del cliente

Liderazgo

(3]

Resultados
del SGC

/ Actuar
|

Necesidades y |
expectativas l

de las partes
interesadas \"l\ //
pertinentes .

(4) e S — o

_ Productos
Verificar A y servicios

Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma Internacional ISO 9002-2015



Puntos clave

O]

El enfoque de calidad ha evolucionado
tanto cronolégica como conceptualmente
desde 1920 a hoy, atravesando cuatro
etapas fundamentales: control de calidad
por inspeccidn, aseguramiento de calidad,
calidad total y mejora continua.

02

La gestidn de la calidad es un constructo
multidimensional sobre la cual no existe una
definicién cominmente aceptada en
primera instancia porque se trata de un
concepto complejo.

& -

05

Los principios de gestién de calidad deben
desarrollarse por toda la organizacién, lo
cual se fundamenta en prdcticas de
gestién por procesos (no a las funciones) y
en el pensamiento sistémico.




Puntos clave

04 05 06

La calidad no la determina la La calidad es responsabilidad de todos, en La calidad debe ser construida en todas

organizacién. La definen y califican los especial de los niveles de direccién. las fases y procesos que intervienen en el
disefio y produccién o prestacién del

producto o servicio.

ciudadanos, usuarios o clientes.

& -




DINAMICA #1:
Impacto y evolucion de la Calidad en Latinoameérica

1- Reunirse en grupo de trabajo (preferiblemente de otros paises de origen)

2- Indagar en la Web sobre los avances de la calidad en un pais seleccionado de
Latinoamerica (Leyes, decretos, normas, instituciones, estrategias, entre otros).

3- Generar linea de tiempo con avances relevantes en materia de calidad en el Pais.

4-Presentar al docente y los demas estudiantes la linea de tiempo.

Tiempo: 1 Hora
Equipos: 3 integrantes



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

MODELOS DE EXCELENCIA

En las dltimas décadas, el concepto de Calidad Total se ha ido
introduciendo en la filosofia de las empresas. Su objetivo no es
otro que plantear herramientas de gestién inteligente para
afrontar los retos de un mercado cada vez mds exigente y

competitivo.

- Consumidores cada vez
tienen un papel mds activo en
los procesos

2- La demandas se han
modificado sustancialmente

; Cudles son los principales
modelos de gestién de
excelencia?

; En qué consisten”

; Qué criterios siguen para la
mejora continua de los
procesos’?




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

Generar productos y servicios mejorados, disminuye costes y permite aumentar la rentabilidad financiera
de las empresas. Es un factor de motivacién e integracién de los trabajadores, ya que es el objetivo que
orienta todas las actuaciones en las organizaciones.

Generar confianza en las entidades publicas, aumentando la gobernabilidad y legitimidad del aparato
publico, de tal forma que se incremente la capacidad del Estado, para satisfacer las necesidades de la
ciudadania y los grupos de interés.






Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

1. Método Deming: Su objetivo principal es la aplicacién de las teorias de Control
Total de la Calidad. Fue disefiado por el doctor Deming Prize y desarrollado desde
1951 por la Unién Japonesa de Cientiticos e Ingenieros (JUSE).E|l foco estd puesto
en la evaluacién de las distintas dreas de la empresa para determinar si se han
obtenido buenos resultados tras la implantacién del control de calidad. Para ello,
olantea diez aspectos bdsicos mediante los cuales se puede realizar dicha
valoracidn:

e Politicas y objetivos.

e Organizacién Operativa.

e Educacién y diseminacidn.

e Flujo de informacidn.

 Calidad de productos y procesos.

« Estandarizacidn.

« Gestién y control.

« Garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos.

e Resultados.

e Planes para el tuturo.



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

2. Modelo Malcome Bladrige: Ante la masiva llegada de productos japoneses a
Estados Unidos en la década de los 80, el pais norteamericano se vio obligado
a mejorar la calidad de sus productos para poder competir. En dicho proceso,
las compaiiias eliminan cargos burocrdticos y se centran en una filosofia de
permanente revisién de sus procesos, invirtiendo mds recursos en las pruebas de
calidad y en acciones que hagan visibles las necesidades de los clientes. Este
modelo plantea una interaccién permanente de siete criterios:

e Liderazgo.

e Plan estratégico.

e Clientes y mercado objetivo.

e Recursos Humanos.

o Administracidn.

e Resultados.

e Informacién y andlisis.



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

3. Modelo EFQM de excelencia: Este modelo tiene su origen en la
Fundacién Europea para la Gestién de Calidad (EFQM por sus siglas
en inglés), organismo que fue creado en 1988 por 14 importantes
compafiias europeas que buscaban optimizar sus procesos de calidad
interna. Su esquema es similar al del modelo de Malcome Bladrige,
pero el énfasis estd puesto en el liderazgo de los altos directivos y
gerentes para impulsar el trabajo eficiente en los empleados, la
politica y estrategia empresarial y las alianzas y recursos.

Para medir el impacto de un producto, los resultados se dividen en

cinco criterios bdsicos:

e Lo conseguido por la empresa durante el proceso.

e Lo logrado con respecto a los objetivos de la organizacidn.

e Lo conseguido por los competidores.

e Lo conseguido por organizaciones referentes en el campo
comercial.

e Las relaciones causa-efecto entre agentes y resultados.




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

4. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad: Este método,
creado en 1999 por la Fundacidn Iberoamericana para la Gestién de la
Calidad (FUNDIBEQ), tiene una gran similitud con el modelo EFQM, dado
que lo toma como base. El modelo Iberoamericano se compone de nueve
criterios que se estructuran en proceso facilitadores, que recoge los cinco
primeros, y resultados.

e Liderazgo y estilo de gestidn.

e Politica y estrategia.

e Desarrollo de las personas.

e Recursos asociados.

e Clientes.

e Resultados de clientes.

e Resultado del desarrollo de las personas.

e Resultados de sociedad.

e Resultados globales.




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

ESTRATEGIAS DEL MAP PARA LA IMPLEMENTACION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR PUBLICO

4 N\ N I
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. v Comd Cartas
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Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

EL MARCO COMUN DE EVALUACION CAF COMO MODELO DE EXCELENCIA:

e Es una herramienta de gestién para la mejora continua, que utiliza como
marco los principios de la excelencia que aplican organizaciones en las
que se han identiticado buenas prdcticas o resultados excelentes.

e Su cardcter no es normativo ni prescriptivo, sino referencial.

ORIGEN Y EVOLUCION DEL CAF:

e Implementado en Repuiblica Dominicana desde el afio 2005 y declarado de cardcter
obligatorio por Decreto 211-10.

e Laversién 2020 es la quinta actualizacién de esta herramienta.

o CAF primera herramienta europea de gestién de calidad especificamente disefiada y
desarrollada por el propio sector publico, en el afio 2000 por la Red Europea de
Administracién Piblica (EUPAN).

e Inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundacién Europea para la Gestién de la
Calidad (EFOM).



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

FASE |: EL PUNTO DE PARTIDA

Paso | Paso 2
Decidir como organizary Comunicar el proyecto de
planificar la autoevaluacion autoevaluacion

FASE 2: EL PROCESO DEAUTOEVALUACION

Paso 6

Redactar el informe
con los resultados de
la autoevaluacion

FASE 3: PLAN DE MEJORAY PRIORIZACION

Paso 7
Redactar un plan de
mejora, basado en el
informe de autoevaluacion

Paso 3 Paso 4 Paso 5
Constituir uno o mas Organizar la Realizar la
equipos de autoevaluacion formacion autoevaluacion

Paso 10
Planificar la
siguiente
autoevaluacion

Paso 9
Implantar el
plan de mejora

Paso 8
Comunicar el
plan de mejora




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

|. Orientacion

a Resultados

a.
Responsabilidad
Social
. Corporativa

2. Orientacion a

Ciudadanos /

Clientes

| Principios |
7.Alianzas 3. Liderazgo y

Mutuamente d E Coherencia en

_ Beneficiosas . . los Objetivos
Excelencia /©

6. Aprendizaje,
Innovacion y
Mejora
.. Continuos

4. Gestion por
Procesos y
Hechos

5. Implicacion
y Desarrollo
de las
.. Personas



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
)

7. Resultados en las

3. Personas
Personas

6. Resultados 9. Resultados
5. Procesos Orientados a los Clave del
Ciudadanos/ Clientes Rendimiento

I.Liderazgo 1. Estrategia y

Planificacion

a'l-
4.Alianzas y Resultados en
Recursos Responsabilidad
Social

INNOVACION Y APRENDIZAJE



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

CRITERIOS

SUB-CRITERIOS

224 Poder Ejecutivo
217 Sector Salud
230 Sector Municipal

PUNTOS FUERTES 4T> AREAS DE MEJORA
iyt BENCHMARKING/
BUENAS
PRACTICAS BENCHLEARNING

EJEMPLOS




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

BENCHMARKING/BENCHLEARNIG: “Es simplemente hacer comparaciones con otras

organizaciones y aprender las lecciones que nos revelan estas comparaciones”.
(Fuente: Codigo de Conducta De Benchmarking Europeo).

BENCHMARK: Medida de un logro de alto nivel (a veces denominado “el mejor de la clase™);
una referencia o patron de medida estandar que se utiliza para comparar o un nivel de
rendimiento reconocido como estandar de excelencia en procesos especificos. Modelo CAF 2020




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

1.1

Dirigir la organizacion
desarrollando su

Mision, Yision y Valores.

1.4
Gestionar relaciones efectivas con
las autoridades politicas y otros
grupos de interés.

l.
LIDERAZGO

1.2

Gestionar la organizacion,
su rendimiento y su
mejora continua.

1.3
Inspirar, motivar y apoyar a las
personas de la organizacion y actuar
como modelo de referencia.



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

1.1 Identificar las necesidades y 2.2 Desarrollar la estrategia y la planificacion,
expectativas de los grupos de interés, teniendo en cuenta la informacién recopilada.
el entorno y la informacioén relevante

para la gestion.

2.3 Comunicar e implementar la estrategia y la
planificacion en toda la organizacion y revisarla
de forma periddica.

2. ESTRATEGIA

Y 1.4 Gestionar el cambio y la innovacion para

PLANIFICACION garantizar la agilidad y la capacidad de

recuperacion de la organizacion (resiliencia). 9. RESULTADOS

CLAVE DEL
RENDIMIENTO




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

3.1 Gestionar y mejorar los recursos
humanos de acuerdo con la estrategia de

la organizacion.

3.PERSONAS

7. RESULTADOS
EN LAS PERSONAS 3.3 Involucrar y empoderar a las personas

y apoyar su bienestar.




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

4.2 Colaborar con los ciudadanos y
organizaciones de la Sociedad Civil.

4.3 Gestionar las Finanzas.

4.4 Gestionar la Informacioén
y el Conocimiento.

4.5 Gestionar la Tecnologia.

4.6 Gestionar las Instalaciones.

4.1 Desarrollar y gestionar alianzas
con organizaciones relevantes.

4. ALIANZAS
Y
RECURSOS

6. Resultados
en las personas

9. Resultados
Clave del
Rendimiento



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

5.1 Disenar y gestionar
procesos para aumentar el
valor dado a los
ciudadanos/clientes.

5.2 Desarrollar y prestar
servicios y productos
orientados a los
ciudadanos/clientes, grupos
de interés y la sociedad.

9. RESULTADOS
CLAVE DEL
RENDIMIENTO

5. PROCESOS

5.3 Coordinar los procesos en
toda la organizacion y con

otras organizaciones
relevantes.




Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

6. RESULTADOS EN LOS
CIUDADANOS/CLIENTES

6.1. Resultados Mediciones de

Percepcion.

OPINION

* Imagen de la organizacion.

« Accesibilidad.

* Desempeiio del personal.

* Participacion de ciudadanos/clientes.
* Transparencia de la informacion.

« Calidad y Cumplimiento de los
productos y servicios.

« Habilidades de innovacién.

« Agilidad.

« Digitalizacion de la organizacion.

estandares

de

6.2. Resultados Mediciones de

Rendimiento.

RENDIMIENTO INTERNO

*Tiempo de espera.

* Namero y tiempo de procesamiento de quejas y
acciones correctivas.

* Medidas de Subsanacion de incumplimientos.

* Numero de canales de informacion y comunicacion.

* Disponibilidad y exactitud de la informacion.

* Participacion de los interesados en el disefio y la
prestacion de servicios y productos y/o procesos de toma
de decisiones.

* Disponibilidad de informacion sobre las
responsabilidades de gestion de los diferentes servicios.
*Horarios de los servicios.



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

7.RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7.1. Resultados Mediciones de
Percepcion.

7.2. Resultados Mediciones de
Desempeinio.

Percepcion del personal sobre:

L

El ambiente de trabajo y la cultura de la organizacion.

La flexibilidad de los horarios laborales.

La conciliacion entre la vida profesional y personal.
La proteccion de la salud.

La gestion de la igualdad de oportunidades, trato y

actitud de la organizacion.

Las instalaciones de trabajo.
Desarrollo de la Carrera.

Resultados de Indicadores:

* Retencion y motivacion de las personas.

* Nivel de participacion en actividades de mejora.

* No. de dilemas éticos reportados.

* Frecuencia de la participacion voluntaria en actividades
institucionales y de responsabilidad social.

* Desempeiio individual.

* Uso de herramientas digitales de informacion y comunicacion.
* Desarrollo y Capacitacion.

* Frecuencia de reconocimiento de individuos y equipos.



Definicién y caracteristicas de un Modelo de Excelencia

8. RESULTADOS EN
RESPONSABILIDAD SOCIAL

8.1. Resultados mediciones de percepcion

* Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanosiclientes .

* Reputacion de la organizaciéon como
contribuyente a la sociedad.

* Impacto de la organizacion en el desarrollo
economico.

* Impacto de la organizacion en la sostenibilidad
ambiental.

* Impacto en la transparencia, el comportamiento
ético, el estado de derecho, la apertura y la
integridad.

8.2. Resultados Mediciones del
Rendimiento.

Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos.

* Frecuencia de la relacion con las autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

* Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa de los medios de comunicacion.

* Apoyo sostenido a ciudadanos desfavorecidos y
discapacitados.

«Apoyar como empleador las politicas sobre
diversidad e integracion y aceptacion de minorias
étnicas y personas desfavorecidas.

* Intercambio de conocimientos, informacion vy
datos con todos los grupos de interes; Programas

para prevenir riesgos de salud y accidentes para
ciudadanos / clientes.
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9. RESULTADOS CLAVE DEL

9.1. Resultados Externos: Servicios,
Productos y Yalor Publico.

RENDIMIENTO

9.2. Resultados Internos:
Nivel de Eficiencia

« Cantidad y calidad de servicios vy
productos.

* Resultados y efectos (impacto) de los
servicios y productos.

* Grado de cumplimiento de los contratos
lacuerdos con otras autoridades u
organizaciones.

* Resultados de inspecciones externas y
auditorias de desempeno.

* Resultados del analisis comparativo en
términos de productos y resultados.

* Resultados de la implementacion de
reformas del sector publico.

« Eficiencia en la gestion de los recursos,
incluidas las personas, el conocimiento y las
instalaciones.

* Resultados de mejoras e innovaciones en los
procesos.

“«Impacto de la digitalizacion en el
desempeiio de la organizacion.

* Resultados de participacion en concursos,
premios de calidad y certificacion del sistema
de gestion de calidad.

‘Resultados de inspecciones y auditorias
internas.

* Resultados del cumplimiento de
presupuestos y objetivos financieros.

* Costo-efectividad: lograr resultados al
menor costo posible,
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HERRAMIENTAS PARA LA APLICACION DE LA AUTOEVALUACION
e Guia de Autoevaluacidn
e Paneles de Puntuacién
e Informe de Autoevaluacidn
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PLAN DE MEJORA

Es un conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y sistematizadas que
implementa la organizacién para producir cambios en los resultados de su gestidn,
mediante la mejora de sus procedimientos y estdndares de servicios.

ACCIONES DE MEJORA VS AREA DE MEJORA

- Area de Mejora: Son todos aquellos aspectos de la organizacién que no funcionan de acuerdo a
pardmetros de excelencia “Debilidades”.

+ Accién de Mejora: Se puede definir como una actuacién concreta, dentro de un conjunto de
actuaciones o no, que permitird superar las debilidades detectadas en un Area de Mejora.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE MEJORA

e Introducir cambios en la cultura organizativa, basados en la direccién por objetivos.
« Definir los objetivos que quieren alcanzarse a corto y medio plazo.

« Definir las acciones especiticas que tienen que desarrollarse para lograrlos.
Adaptarnos a los cambios del entorno y de las circunstancias.

« Ordenar y priorizar las decisiones y facilitar la éptima asignacién de recursos.
Implicar a las unidades en la mejora de la institucién.
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PASOS PARA ELABORAR UN PLAN DE MEJORA

Conformar el equipo de mejora

Identificar y seleccionar las Areas
de Mejora

Elaborar el Plan

El Equipo de Mejora es el responsable
de elaborar, desarrollar y dar
seguimiento al Plan de Mejora y debe
estar integrado por miembros del
comité de evaluacién y la implicacidn
de todos los agentes involucrados.

Una vez identificado el problema o drea
de mejora, es necesario conocer las
posibles causas que lo originan vy
seleccionar  las  alternativas mds

apropiadas para su solucién.

Incluye, Detfinir el objetivo y las acciones o
actividades a ejecutar, los responsables
de su ejecucidn, una breve descripcién de
la mejora a readlizar, los plazos para su
ejecucidn y los indicadores de seguimiento.
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COMPONENTES DEL PLAN DE MEJORA

Define claramente el resultado que se persigue con la accion de
mejora que se ejecuta.

Objetivo

Acciones que se llevan a cabo para resolver la debilidad o u area de

Actividades| " 0T identificada.

Labor que debe hacerse en un tiempo especifico.

Lo determina el grado de orientacion de la institucion hacia la
nec; ejecucion y se refiere a los recursos materiales, financieros, humanos,
necesarios | tecnologicos, otros.
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COMPONENTES DEL PLAN DE MEJORA

» Se refiere a los indicadores de resultados programados para
alcanzar como consecuencia de la mejora.

« Cada actividad o accion de mejora colocada en el plan debe
quedar enmarcada dentro de una fecha de inicio de su

s ejecucion y la fecha en que debe terminar.

Inicio-Fin

* A cada actividad o accion de mejora se le debe asignar un

Responusble responsable de su ejecucion y logro.

* Se refiere a los medios para verificar el cumplimiento de las

Medio de actividades o indicadores, tales como: documentos, sistemas,
verificacion etc.
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CRITERIOS PARA SELECCIONAR LAS MEJORAS PRIORITARIAS

Los criterios que generalmente se utilizan para elegir las dreas de mejora que deben
ser abordadas estdn relacionados con el impacto que generan en:

 La Misién y Visién de la organizacién.
« Objetivos Estratégicos y Operativos.
 Ciudadanos/Clientes

« Mejora/Innovacidn de los servicios

e Las personas de la Organizacién

« Costos/eficiencia.
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CARACTERISTICAS DE LAS ACCIONES DE MEJORA

Una vez seleccionadas las Areas de Mejora, se deben determinar las acciones a
desarrollar, tomando en consideracién las siguientes caracteristicas:

 Nivel de dificultad: se refiere a que es posible realizarla en el plazo deseable.
Se sugiere priorizar de menor a mayor grado de diticultad.

e Plazo de realizacién: Hay acciones inmediatas, de corto plazo y otras que
requieren mayor tiempo para su desarrollo o implementacidn, sea por la falta
de algin recurso o porque requieran de otras acciones previas para poder

ograrlas.

o Impacto: Se refiere al grado de mejora que se logra conseguir al implementar

a accién. Por ejemplo, una accién que genere un cambio radical tiene un

impacto mucho mayor que otras que producen pequefios cambios o que

generan acciones sucesivas.
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SEGUIMIENTO Y MONITOREO

Seguimiento Interno:

Durante la revisién interna, cada responsable de una o mds actividades o acciones,
deberd rendir un informe al Coordinador del Equipo, quien a su vez, habrd de hacer la
retroalimentacién correspondiente e informar a los demds involucrados, asi como a las
autoridades, el nivel de cumplimiento del mismo.

Seguimiento Externo:

El Ministerio de Administracién Piblica (MAP), a través de la Direccién de Evaluacién de
la Gestidn Institucional, haré el monitoreo del Plan mediante el acompafamiento
permanente al Equipo de Mejora, desde las fases de elaboracién e implementacisn
hasta la preparacién del informe /memoria de ejecucién del plan.



DINAMICA #2:
Conociendo Modelos de Excelencia y aplicacion en otros paises

1- Reunirse en grupo de trabajo (preferiblemente de otros paises de origen)

2- Indagar en el Sistema de Monitorio de Administracion Publica Autoevaluacion CAF
relacionado a su area de trabajo.

3- ldentificar los 5 puntos fuertes y areas de mejoras mas relevante y su justificacion.
4-Presentar al docente y los demas estudiantes las informaciones levantadas.

Tiempo: 1 Hora
Equipos: 3 integrantes



Gracias

Costa Rica
julio 2023



