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Introduccion

El Programa Nacional de Fiscalizaciéon (en lo adelante PNF) perteneciente a la
Subsecretaria de Transportes del Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones,
que tiene por objetivo fiscalizar el cumplimiento de las leyes y normativas de
transporte en la via publica y en los establecimientos relacionados.

El énfasis en el tema de Recursos Humanos, se ha generado a partir de la

certificacion bajo la norma ISO 9001:2008 en que se encuentra el PNF.

Las auditorias internas hechas en el PNF han ayudado a establecer los procesos
que se debe potenciar, también se evidencidé que el Recurso Humano del
Programa cumple un rol importante en el logro de los Objetivos, de entregar un
servicio de calidad, por lo tanto surge la necesidad de fortalecer la Unidad de

RRHH disefiando un sistema de gestion de calidad.

El propdsito de la presente tesis; es una propuesta de Elementos de un Sistema
de Gestion de Calidad para la Unidad de Recursos Humanos del Programa

Nacional de Fiscalizacion de Transportes en la Region Metropolitana.



Para realizar este estudio, se realizaron entrevistas semi-estructuradas a la
Encargada de RRHH y a los funcionarios que laboran en el Programa Nacional de

Fiscalizacion.

Este estudio se presenta de cinco capitulos, los cuales contienen lo siguiente:

El primer capitulo es el “Planteamiento del Problema”, en el cual se comenta el
problema del estudio, los objetivos generales y especificos, justificacion de la
investigacion, asi como la delimitacion y formulacion del problema;

En el capitulo dos es el “Marco Tedrico”, donde contiene los conceptos e ideas
que ayudan a un mejor entendimiento del tema, las variables que se estudiaran, la
modernizacidén de la gestion publica, antecedentes de la institucién en general, la
descripcion de la norma 1S0O:9001-2008 y su adecuacion para realizar la tesis;

En el capitulo tres es la “Marco Metodolégico”, donde contienen los pasos para
lograr obtener una informacién adecuada con respecto al estudio;

En el capitulo cuatro se presentan los resultados obtenidos de la investigacion, las
entrevistas;

Por ultimo, en el capitulo quinto, se presenta las conclusiones por objetivo y

propuesta.



Capitulo Uno

Planteamiento del Problema



1.1. Antecedentes Generales del Problema

Los proyectos modernizadores del Estado! han supuesto que la transformacién
constituye un desafio impuesto por la necesidad de adecuar al Estado a las
nuevas realidades tecnologicas, econdmicas y sociales, generadas como
consecuencia de un periodo de radicales cambios;

En América Latina, el Estado Moderno surge como una necesidad para contribuir
y profundizar la democracia, con ello, a la participacién ciudadana, siendo esencial
para garantizar una relacion eficiente entre el Estado y el mercado para tener
politicas publicas que respondan a las demandas y aspiraciones de los
ciudadanos;

Es por lo anterior que impulsar y acelerar el proceso de Modernizacién del Estado
seria una manera de reforzar las bases politico-institucionales de la gobernabilidad
democratica y el fortalecimiento de la sociedad civil;

En nuestro pais, el ex Presidente de la Republica, Eduardo Frei Ruiz-Tagle (1994 -
2000) senald que el objetivo fundamental del proceso modernizador de la Gestidon
Publica, impulsado durante su Gobierno, seria la renovacion y recuperacion de las
instituciones publicas, para asi prestar servicios a la ciudadania bajo estandares
establecidos de calidad, en forma oportuna y con especial cuidado en lo que dice

relacion al trato hacia los usuarios.

! WWW. Modernizacién Del Estado — Administracion Publica — Administracién Pablica Chilena.



De esta forma, el proceso de Modernizacion impulsado por el Estado a través del
Comité Interministerial de Modernizacién de la Gestion Publica (ahora radicado en
el Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado o PRYME) habria buscado
impulsar organizaciones actualizadas e insertas dentro del nuevo contexto
nacional e internacional en el que se encuentra el pais.

Cabe destacar aqui que el proceso de Modernizacion de la Gestidn Publicaz que
se inicio en 1994 durante el Gobierno de Eduardo Frei Ruiz-Tagle estuvo marcado
por una visidn gerencialista de la gestidon publica, con énfasis en la eficiencia, en
un estilo de gestidon orientado a resultados, a criterios de evaluacion de
desempefo y en la aplicacion de modernos principios de gestién de origen
empresarial.

Antecedentes y Sintesis Historica del Programa Nacional de Fiscalizacién?®

A fines de 1992, y con proposito de verificar el cumplimiento de las normativas del
transporte en la via publica y establecimientos relacionados, surge el Programa
Nacional de Fiscalizacion dependiente de la Subsecretaria de Transportes. Nace
la entidad que se encargara de hacer cumplir la normativa que regula los servicios

de Transportes a nivel nacional, y controlar la adecuada circulacion de los medios

2 www.cienciadelapolitica.wordpress.com/2012/08/03/la modernizaciéon del estado en chile proyectos paradigmas y
tendencias futuras

3 Programa Nacional de Fiscalizaciéon, Conectando Chile, Sintesis Histérica 1992-2013.Pag. N2 13



de transporte publico y privados, que con el paso del tiempo se pretende ir
agregando mayores atribuciones en su quehacer diario;

Una de las primeras funciones que se le encomendé a esta entidad fue la
fiscalizacion de las condiciones de operacidn establecidas en los primeros
contratos de concesion de uso de vias, otorgados en la ciudad de Santiago. Una
mision inicial a la que luego sumo, dados los altos niveles de contaminacion de la
capital, los controles de emisiones vehiculares, llegando a cubrir la capacidad
operativa del entonces Departamento de Fiscalizacion. A estas labores, luego se
agregaron: la verificacion del correcto funcionamiento de las Plantas de Revision
Técnica, el control de las Escuelas de Conductores profesionales y clase B, y la
fiscalizacion de la calidad y seguridad del transporte publico de pasajeros;

Durante sus inicios también se contribuyd fuertemente a la fiscalizacidén de las vias
exclusivas y segregadas en la Alameda, lo que permiti6 mejorar los tiempos de
desplazamiento del transporte publico de ese entonces. Luego, el cambio que tuvo
el transporte urbano de la capital a contar del afio 2007, con la implementacién del
Transantiago, paso a ocupar buena parte de las tareas del Programa Nacional de
Fiscalizacion, el que comenz6 a verificar el cumplimiento de los recorridos,
evasion y frecuencias del sistema de transporte que recién partia;

En paralelo, la presencia de los fiscalizadores de transportes a lo largo del pais se
fue expandiendo. Se traté de un proceso gradual de incorporacién de inspectores

que hoy permite ofrecer una cobertura en las 15 regiones de nuestro pais, para
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verificar el cumplimiento de las condiciones de operacién que los sistemas de
transportes deben cumplir, de acuerdo a la realidad local de cada zona,
contribuyendo asi a mejorar las experiencias de viaje de los usuarios.
posteriormente, durante el afno 2010, con la entrada en vigencia de los distintos
programas contenidos en la ley de subsidio al transporte en regiones, también se
incorpor6 al trabajo de los inspectores, la fiscalizacidn de la operacion de los
servicios de transportes de pasajeros que empezaron a recibir financiamiento,
aumento significativo no solo la cantidad de servicios que debian ser controlados,
sino que también se ampli6 a modos que distintos al terrestre, como son el
maritimo, lacustre, fluvial, e incluso aéreos y ferroviarios en algunas regiones del
pais;

El trabajo en terreno y en las diferentes sedes de fiscalizacion también se
comenzo a nutrir en los ultimos afos con procesos anexos que fueron validando,
modernizando y posicionando las diferentes tareas y labores que se llevan a cabo
en el programa. Es asi como la incorporacion de tecnologia pas6 a jugar un rol
primordial, poniendo en marcha una serie de sistemas e instrumentos para hacer
controles mas eficientes y eficaces;

De acuerdo al Proyecto de Reforma y Modernizacion del Estado y conforme al
Plan Estratégico 2006-2010 se buscé modernizar y mejorar la gestion de este
organismo publico y fortalecer la funcioén fiscalizadora del transporte en todo el

territorio nacional.
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El Programa Nacional de Fiscalizaciéon de la Subsecretaria de Transportes ha
adoptado una serie de medidas modernizadora para gestionar de mejor manera
los recursos humanos de los que dispone;

Dentro de estas medidas se encuentra la creacion de la Unidad de Recursos
Humanos, que se preocupa del personal, en aspectos tales como administracion
de contratos, pago de remuneraciones, otorgamiento de permisos y licencias
médicas, entre otras. Con la finalidad de ser un nexo coordinador y facilitador para
poder llevar un control interno dentro del Programa, con la Unidad de Personal de
la Subsecretaria de Transportes y de esta forma dar respuesta a los distintos
requerimientos de los usuarios internos del PNF;

Estas tareas estaban centralizadas en la Unidad de Personal de la Subsecretaria
de Transportes, y en el PNF ni siquiera estaba la documentacion de cada
funcionario, lo que impedia tener un control administrativo sobre el personal de su
dependencia;

Entre otras medidas que se estan implementando, se encuentra la generacion de
sistemas de medicion de gestion del personal que se desempena en la
organizacion;

Sumado a lo anterior, se debe considerar que el PNF se encuentra trabajando en
la certificacion de sus procesos bajo la norma ISO 9001-2008. Debido a que es
parte del Sistema de Gestion de Calidad que se esta implementando en la

Subsecretaria de Transportes. Uno de los focos principales de la Norma es la de
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los recursos humanos, estableciendo que el personal debe ser competente con
base en la educacién, formacién, habilidades y experiencias apropiadas, y como
implicancia la organizacion debe determinar esas competencias, proporcionar
formacion mediante acciones eficaces que deben ser evaluadas, asegurar que el
personal tome conciencia de la importancia de sus actividades para el logro de los
objetivos de la calidad, y finalmente mantener los registros de la educacion,
formacion, habilidades y experiencias;

las auditorias internas y el proceso de certificacion en general, han sido utiles para
estructurar y darse cuenta de las actividades necesarias orientadas a mejorar la
gestion de recursos humanos, en lo referente a mantener ordenados y accesibles
los registros, a centralizar la informacion de las capacitaciones, y generar
indicadores de gestion;

De lo anterior, en la actualidad, los nuevos estandares de calidad exigidos con la
entrada del nuevo Plan de Transporte de Santiago Transantiago, han planteado a
los administradores de RRHH del Programa Nacional de Fiscalizacion de
Transporte, adoptar medidas que apunten a conformar un personal altamente
calificado, debido a la gran recarga de trabajo y nuevos escenarios a los que son
expuestos los trabajadores del PNF, es que hace imprescindible realizar los
estudios pertinentes que nos permita descubrir las nuevas realidades que se dan

en materia de gestion de RRHH, en entes estatales.
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1.2. Delimitacion del Problema
La unidad de Recursos Humanos, en sus inicios, no estaba inserta dentro de la
estructura definida para el PNF dependiente de la Subsecretaria de Transportes,
para poder enfrentar el gran volumen y de demanda de funcionarios, debié hacerle
frente con lo que habia y se tenia, generando innumerables vacios y falencias en
su funcionalidad:
e Inexistencia de informacion histérica tanto de la unidad como de sus
trabajadores,
e Carencia de generar informacion de ambos ambitos para la gestion y toma
de decisiones.
e Faltan Manuales de procesos; Politica de RRHH, Flujo gramas de tareas,
e Actualizaciones de perfil de cargos.
La actual dependencia econdmica y administrativa del PNF con la Subsecretaria
del Transporte; se traduce en la entrega de dinero que realiza la Subsecretaria al
PNF, este ultimo debe compartir recursos con la CONASET (Comision Nacional
de Seguridad de Transito) y el Centro de Control y Certificacion Vehicular (3CV); a
pesar que el PNF es el mas grande en cuanto a dotaciéon y que denota una
importancia social de mayor envergadura; En el tema administrativo la falta de
autonomia de la Unidad de Recursos Humanos ha coartado la existencia de

politicas de personal especificas para los funcionarios del PNF.
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1.3. Formulacion del Problema
¢ Cuadles son las caracteristicas que debiera presentar la gestion de la Unidad de
Recursos Humanos del Programa Nacional de Fiscalizacién para cumplir con las

condiciones de Certificacién de Calidad ISO 90017

1.4. Obijetivos del Estudio

1.4.1. Objetivo General

Identificar elementos de un sistema de gestion de calidad para la Unidad de
Recursos Humanos del Programa Nacional de Fiscalizacion en la region

Metropolitana.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Describir la gestion de la Unidad de Recursos Humanos del Programa
Nacional de Fiscalizacion.

e Elaborar un diagnéstico de la gestién de la Unidad de Recursos Humanos
del Programa Nacional de Fiscalizacion.

e |dentificar debilidades claves de la gestion de la Unidad de Recursos
Humanos del Programa Nacional de Fiscalizacion.

e Detectar y reconocer las fortalezas de la Unidad de Recursos Humanos del

Programa Nacional de Fiscalizacion.
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1.5. Justificacion

Una apropiada administracion y gestion de los recursos humanos ha demostrado
ser uno de los pilares del logro de los objetivos de las organizaciones en la
actualidad.

En concordancia con lo anterior, la Justificacion de la actual investigacion
entregara al Programa Nacional de Fiscalizacion conocer la percepcion de los
funcionarios que laboran en la Unidad y los que hacen uso de ella; con respecto al

funcionamiento y utilidad de la Unidad de Recursos humanos del PNF.

Se hace necesario desde el punto de vista ciudadano saber los mecanismos
utilizados por las instituciones publicas para generar recursos humanos; Estas
personas quienes representan a las instituciones y cumplen roles tan importante

como velar la calidad del transporte, como es el caso de los “Fiscalizadores”.

En este estudio se utilizara una metodologia exploratoria, descriptiva de tipo
cualitativo en la caracterizacion y descripcion del modelo de gestion en la unidad
de recursos humanos del PNF de la Regién Metropolitana;

La metodologia a utilizar y para poder obtener informacion, se utilizdé la
observacion propia en la recoleccion de datos con funcionarios del PNF de

distintas areas desde fiscalizadores, administrativos profesionales y jefaturas. Se

15



analizaron y revisaron documentos de la unidad de recursos humanos,
conversaciones para conocer mas de la unidad de RRHH, entrevistas semi
estructuradas, La investigacion concluye cuando a partir de los resultados vy
analisis de los datos obtenidos a través de las herramientas utilizadas, nos
encontremos en condiciones de elaborar las conclusiones y propuesta de este

estudio.

Desde el punto de vista de las investigadoras el presente estudio, se justifica por
ser un desafio personal en la motivacion de conocer e indagar en la gestion de
recursos humanos, se pretende contribuir con el proceso de modernizacion y
poder aportar al mejoramiento del modelo de gestiéon de los RRHH del Programa
Nacional de Fiscalizacion, con propuestas que sean utiles a la Unidad sin alterar lo
que ya esta establecido, con el objetivo de poder optimizar los recursos dar

respuestas rapidas a los usuarios en los distintos requerimientos que demanda.

Y desde la disciplina, se justifica que la Universidad nos brinda una educacion de
excelencia e integral que nos permite desempefarnos profesionalmente en
diferentes ambitos del quehacer de la administracion y gestion entregandonos
valores el desempeno laboral y los conocimientos adquiridos para poder llevar a

cabo la elaboracién y desarrollo de esta tesis.
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Capitulo Il: Marco Teorico
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2. MARCO TEORICO

2.1. ESTADO Y ADMINISTRACION PUBLICA

Para introducirnos en la presente investigacion, comenzaremos por la importancia
y definicion del concepto Estado y Administracién Publica, considerando que
existen varias definiciones del concepto Estado, sin embargo definiremos una de
ellas, se entiende que es la "unidad social organizada politicamente y en la
actualidad, es la sociedad politica mas elevada y sus caracteres esenciales son la
soberania e independencia y la conservacion del orden social mediante la
declaracion y aplicacion del derecho™4;

De acuerdo a la definicién anterior, el Estado>creado por los seres humanos como
colectividad, debe ser dirigido por las autoridades a cargo de sus o6rganos
maximos. En nuestro pais, al frente del Poder Ejecutivo se encuentra el Presidente
de la Republica "Quien es el jefe del Estado" y es a quien corresponde su
Gobierno y Administracions, respecto al termino Administracion Publica "Aun no se
ha llegado a un consenso en torno a una definicion de Administracion".” Por lo que
no solo se administra el Estado, también se administran las empresas y las

instituciones privadas de diversas finalidades.

“Gran Enciclopedia Visual, 2005 Editorial Sol 90 SL, Tomo 5 P4g. N 2 470 Estado.
5Manual de Teoria del Estado, Editorial Forja, noviembre del 2009, Marco Antonio Rocca, Pag., 167 y 168.
®Constitucion Politica de chile. Articulo 24.

"Diccionario de Administracion Publica Chilena.
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En las Administraciones Publicas, cuyos recursos provienen en su mayor parte de
contribuciones obligatorias (impuestos) y cuyo fin es la prestacion de servicios a la
sociedad, la eficacia de los servicios prestados y la correcta administracion de los
recursos disponibles, deben valorarse no solo por sus resultados estrictamente en
sentido de ejecucion del presupuesto sino también por su contribucién a la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad y el grado de cumplimiento de sus
objetivos8, ya que las organizaciones del sector publico existen por razones
distintas a las de las privadas. Los gobiernos se rigen por el objetivo de mejorar
las vidas de los ciudadanos en modos que no pueden ser facilmente valorados en

términos monetarios.

2.2. MODERNIZACION DEL ESTADO

En el contexto de la Modernizacién de la gestion publica en sus distintas etapas el
Recurso humano siempre fue considerado para asumir la responsabilidad de la
modernizacion del Estado. Es asi como el profesor Koldo Echebarria® considera
como uno de los contenido en la tendencia de la nueva gestidon publica; Mejorar la

gestion de Recursos Humanos (descentralizacion de la gestion y flexibilizar las

8Guinart, J. (2003) Indicadores de Gestion para las Entidades Publicas. VIII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y
de la Administracion Publica, Panama
9Especialista Principal, Division de Estado, Gobernabilidad y Sociedad Civil del Banco Interamericano de Desarrollo,

Echevarria es Doctor en Derecho y Abogado-Economista de la Universidad de Deusto.
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condiciones de trabajo). Para el autor el Recurso humano es el bien y preciado
capital de toda empresa privada y/o publica, no basta con entregar las condiciones
y herramientas para mejorar las organizaciones se debe contar ademas con el

personal adecuado para llevar a cabo cualquier mejoramiento.

En el afio 199410 se dio comienzo a la Modernizacion de la Gestidon Publica con la
creacion del Comité Interministerial de Modernizacién de la Gestion Publica, al
inicio estaba constituido por los Ministros del Interior, de Hacienda y Secretario
General de la Presidencia (éste ultimo en calidad de presidente). Su estructura
contaba con una Secretaria Ejecutiva y una Secretaria Técnica integrada por
especialistas en materias de gestion y desarrollo organizacional. ElI Secretario
Ejecutivo del Comité, era el sefior Claudio Orrego. De acuerdo al marco legal del
Comité'""Tendra por misién coordinar a los distintos Ministerios dotados de
competencias en el ambito del perfeccionamiento, el desarrollo, la racionalizaciéon
y la modernizacién de la funcién publica, con el fin de proponer a S.E. el
Presidente de la Republica las politicas generales sobre la materia, y las acciones,
proyectos e instrumentos necesarios para su implementacion, seguimiento y

evaluacion. Para dicho efecto, el Comité promovera la modernizacion de la gestion

10 Afio en que se marca el inicio del segundo gobierno de la Concertaciéon de Partidos por la Democracia con el Presidente
Eduardo Frei Ruiz-Tagle

1 Instructivo Presidencial del 6 de Diciembre de 1994 crea el Comité Interministerial de Modernizacion de la gestion publica.
MINSEGPRES (D.EJEC) 012
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de los 6rganos del Estado y velara por la coherencia y articulacion de sus planes
de accion orientados hacia esa finalidad”

De acuerdo a la evaluacidn del Comité con respecto a la implementacion de la
Modernizacién de la Gestion del Estado no seria la mas 6ptima, a pesar que los
objetivos que se pretendian eran ambicioso, la poca voluntad o la falta de urgencia
en el plano politico, una baja prioridad en el Gobierno, falta de consensos y
precariedad de diagnosticos adecuados, considerando que los grados de avance
en materia de recursos humanos, o en lo relativo a gestion presupuestaria o

participacion ciudadana tuvo incipientes y dudosos resultados.2

Para suplir la falta de Disefio Modernizador que también se puede traducir como
causal de la lentitud del avance del proceso de modernizacién del estado; En el
ano 1997 se publica un documento que contendria las lineas de accidén propuestas
para avanzar en estas materias siendo uno de los aspectos mas importantes
dentro del proceso la elaboracion del Plan Estratégico de Modernizaciéon de la

Gestion Puablica, publicado en octubre de 1997.

12 En 1995, se expresaba que "los avances habidos durante los Ultimos afios en este campo sélo han tenido un caracter
parcial y fragmentario, surgiendo de iniciativas de determinados jefes de servicios con clara vocacién y experiencia en una
gestién moderna orientada por resultados". Para mayor informacion consultar el documento "Modernizacion de la Gestion
Publica. Reunion de Trabajo" del Comité Interministerial de Modernizacion de la Gestiéon Publica, 16 de diciembre de 1994

y/0 Balance 1994-2000 del Comité interministerial de Modernizacién de la Gestion Publica (paginas 11-14)
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Los resultados alcanzados durante los seis afos entre 1997 al 2000 de trabajo del

Comité en materia de gestion publica fueron:

+

Firma de compromisos de modernizacion con cuarenta y tres servicios
publicos.

Ochenta y un servicios incorporaron indicadores de gestién y 128 servicios
suscribieron 374 compromisos de modernizacion.

Se puso en marcha un Programa de Evaluacion de proyectos
gubernamentales.

Se presentaron y elaboraron proyectos para cautelar la probidad, la
transparencia de la administracion y para incentivar el desempefio

funcionarios?3

2.2.1. Plan Estratégico de Modernizacién de la Gestién Publica

El Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestién Publica; establece que el

principal norte del desafio modernizador es optimizar la calidad de atencién al

usuario para lo cual implicaria ocuparse de las modalidades y contenido de las

prestaciones, la planificaciéon de sus actividades y los resultados de las mismas.

Ademas, se deja consignado que "La aspiracion gubernamental es conferir un

13 Resultados o avances ver el Plan Estratégico de Modernizacion de la Gestion Publica (1997-2000). El Estado al Servicio
de la Gente; y el Balance 1994-2000.
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caracter participativo a la modernizacién" lo cual supone impulsarla en acuerdo a
la "formacion de instancias de coordinacién e interlocucion" entre las "reparticiones
publicas, funcionarios, representantes del ambito privado, el mundo académico y
politico, y el conjunto de la sociedad civil'4; Su estructura estaba compuesta por:

Principios; Objetivos y Aspectos Innovadores y Lineas de Accion

2.2.2. Principios del Plan Estratégico
a. Igualdad y no discriminacién
b. Probidad y responsabilidad
c. Transparencia
d. Accesibilidad y simplificacion.
e. Gestion participativa

f. Eficiencia y eficacia

2.2.3. Objetivos del Plan Estratégico
# Mejorar continua y permanentemente la certeza, seguridad, accesibilidad,
receptividad y acogida que dan los servicios publicos y el gobierno a la
ciudadania.
#+ Perfeccionar la Gestion Publica priorizando el logro de resultados,

estimulando la eficiencia en el uso de los recursos humanos, financieros y

14 Plan Estratégico 1997; paginas 13 -14
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tecnoldgicos, e incorporando en la Administracion Publica una cultura de la
evaluacion.
# Garantizar a la ciudadania la transparencia y probidad en el desempefio de

las funciones publicas.

De acuerdo a los Principios y objetivos del Plan Estratégico se implementaron

lineas de accidén para el periodo 1997 -2000 algunos ejemplos de ellos son:

1. Recursos humanos; Con un mayor desarrollo de las personas tanto del personal
como de la Direccidn para lograr una mejor atencion a clientes y servicios:
1.1. Incentivos vinculados a la calidad de la gestién; Se implement6 un
sistema de incentivos salariales vinculado a los resultados institucionales
Programa de Mejoramiento de la Gestion e individuales.
1.2. Creacién de un sistema de Gerencia Publica; Pretende que los
servicios publicos sean dirigidos por lideres capacitados, que reunan un
adecuado equilibrio entre los componentes politicos y técnicos que se
requieren para servir los cargos de alta direccion en el Estado.
1.3. Mas oportunidades de capacitacion; desde el 1990 se comenzaron a
recibir capacitacién los funcionarios; Aumentando considerablemente el
gasto en este item.
1.4. Magister de gerencia publica; Participaron 25 directivos publicos La

malla curricular se preparé pensando en un publico objetivo de directores
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de servicios o gerentes de empresas publicas, por lo que se procurd

especialmente desarrollar habilidades gerenciales.

2. Calidad de servicio y participacion ciudadana
2.1. Simplificacion de tramites's; Este proyecto tuvo como propésito
racionalizar, simplificar o eventualmente, eliminar tramites de demanda
masiva. Noventa y un servicios se comprometieron en 1999 a eliminar y
simplificar 303 tramites en sus procedimientos, produciendo ahorros
considerables en el tiempo de espera de empresas y ciudadanos.
2.2. Cartas de derechos ciudadanos; Compromisos publicos explicitos
sobre las caracteristicas que tendran las prestaciones que el servicio
entrega en cuanto a tipo de atencion, forma de trato, tiempos de espera, de
respuestas, etc. También se establecen las compensaciones que tendran
las personas en caso de no cumplimiento.
2.3. Premio Nacional a la Calidad de los Servicios Publicos; Reconoce y
estimula el esfuerzo y desarrollo de los servicios por cumplir eficaz y
eficientemente sus roles sociales en el marco de una gestion de calidad
moderna.

2.4. Premio Nacional a la Innovacion en la Gestion Publica; Premia

Bhiciativa respaldada por el instructivo presidencial N° 041 sobre Simplificacion de Tramites y Establecimiento de Cartas
de Derechos Ciudadanos, de 1999.
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iniciativas innovadoras y/o soluciones creativas y novedosas, en la
Administracion Publica implementadas por Servicios, departamentos,
unidades o secciones dependientes con el animo de replicarlas a lo largo

del pais.

3. Transparencia y probidad

3.1. Sistema electrénico de informacidén de compras publicas; Desde el 2 de
Noviembre del 2002 se puso en vigencia el portal www.compraschile.cl; Se
buscaba favorecer la competencia; el acceso a la informacion y la
adjudicacion transparente y eficiente de bienes y servicios como nunca
antes ha podido experimentarse, gracias a la incorporacion de tecnologias
de la informacion a la gestion estatal.

Cualquier ciudadano a través de internet conocera los datos de todas las
licitaciones y compras realizadas o por efectuarse, indicandose las
caracteristicas y condiciones del contrato, informacidén sobre el organismo
contratante y la empresa adjudicada; el objeto, precio, plazos del contrato y
tipo de bienes o servicios que se licitan; y el procedimiento de contratacion

empleado, entre otros aspectos.
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3.2. Proyecto de Ley de Probidad Administrativa; El Principio de Probidad y
la transparencia de los actos de los 6rganos estatales, encuentra asidero
constitucional con antelacion a la reforma de 2005.

Con esta normativa, Chile se convirti6 en unos de los pocos paises del
continente dotado de una legislacion moderna en la materia. Se legisla
sobre el acceso a la informacion administrativa, consagrando el caracter
publico de los actos administrativos de los érganos de la Administracion del
Estado; incorpora a la Ley de Bases de la Administracion del Estado, un
titulo nuevo relativo a la probidad administrativa, que busca garantizar una
conducta funcionaria y un desempeio honesto y leal de la funcién o cargo;
incorpora a la legislacion un conjunto de inhabilidades e incompatibilidades
administrativas para el ingreso como funcionario de la Administracién del
Estado; y obliga a las mas altas autoridades y funcionarios del Estado a
presentar una declaracion publica de intereses al asumir el respectivo
cargo, entre otras materias.

3.3. Consejo de auditoria interna general de gobierno; Es el Organo asesor
del Presidente de la Republica. Esta encargado, entre otras funciones, de
coordinar una politica de auditoria y control para fortalecer el disefio
organizacional del Control Interno del Ejecutivo, al incorporar en su modelo
una institucionalizacion intermedia, de caracter reglamentario, orientada a la

consolidacion de una capacidad rectora del autocontrol en el ambito
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publico. El Consejo coordina una red de Auditores Ministeriales encargados
del control interno de la Administracion desde una oOptica preventiva y de
apoyo a la gestién. Anualmente ha seleccionado un tema para realizar una
auditoria general, encontrandose los informes disponibles en Internet.

3.4. Implementacion de Oficinas de Informacién y Reclamos;’¢ Las OIRS
deben dar soluciones expeditas a los requerimientos de los ciudadanos
recibiendo reclamos y sugerencia para mejorar la gestion de las
instituciones e incorporar elementos de transparencia en la informacion
para la ciudadania.

3.5. Portal del Estado; A través de este sitio Web la ciudadania accede a
servicios del Estado en linea y a informaciéon de las instituciones publicas,
siendo una sefnal contundente en orden a acercar el Estado a la gente,

favoreciendo la transparencia y el libre acceso a la informacion publica.

4. Gestidn estratégica
La planificacion publica se realiza tanto a nivel estratégico como operativo y el

nexo entre ambos, se establece a través de una gestion por objetivos.

4.1.- Programas de Mejoramiento de la Gestion (PMG); Buscan incentivar el

mejoramiento de la gestion en las instituciones publicas y lograr mayor

16 Ley de Presupuesto; afio 2000 , setenta y dos servicios cuentan con esta Unidad
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eficiencia y eficacia de sus resultados, mediante la suscripcidn de
compromisos de desempefio que premian con un incentivo econémico
institucional el cumplimiento de objetivos de gestion anual. Este programa
se traduce en un compromiso de desempeno, el cual se formaliza mediante
un Decreto Supremo en que se establece una serie de objetivos de gestion,
ponderados segun su importancia relativa y cuyo grado de cumplimiento se
mide mediante uno o mas indicadores de gestidén asociados a cada objetivo.
El grado de cumplimiento global otorga el derecho a un incremento por
desempeno institucional para todo el personal del servicio en sus
remuneraciones durante el ano siguiente, pagadero acumulativamente cada
tres meses, de un: 3% de la remuneracion mensual, si el grado de
cumplimiento del servicio es mayor o igual a un 90%; 1,5% de la
remuneraciéon mensual, si el grado de cumplimiento es mayor o igual a un
75% e inferior al 90% y 0%, si el grado de cumplimiento es menor al 75 %.17
4.2. Programa de evaluaciéon de proyectos gubernamentales; Esta iniciativa
entr6 en operacion en 1997 con el Sistema Integral de Evaluacion de
Programas, destinado a lograr una gestion moderna que responda a los
principios de transparencia, eficiencia y efectividad.

4.3. Planes Pilotos; Quiso transformar el sistema de gestion presupuestaria

actual el que atiende fundamentalmente a la pura ejecucion del gasto en un

7Ley N°19.553
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sistema que exprese el cumplimiento de los programas y planes de
desarrollo, debidamente compatibilizados con las politicas publicas y con
las metas ministeriales y politicas que son generadas por los Ministerios
respectivos, bajo la coordinacion y responsabilidad del Ministerio Secretaria
General de la Presidencia y la Direccion de Presupuestos del Ministerio de
Hacienda.

Las dimensiones clasicas abordadas para medir el desempeiio institucional
en términos de evaluacion e indicadores son:

Economia, mide la capacidad de un servicio para generar y movilizar
adecuadamente los recursos financieros necesarios para el adecuado
cumplimiento de su misién institucional;

Eficacia, que corresponde al grado de cumplimiento de los objetivos
planteados con independencia de los recursos asignados para tal efecto;
Eficiencia, mide la relacion entre los insumos utilizados para generar un
bien y/o servicio y la produccion fisica o nivel alcanzado de éste y,

Calidad, que permite observar la capacidad del servicio para responder en
forma rapida, directa y oportuna a las necesidades de los usuarios en
términos de accesibilidad, precision en la entrega, comodidad y cortesia en

la atencién otorgada.

30



5. Descentralizacion e Institucionalidad

5.1.- Compromisos de Desconcentracién; Desde el afio 1993 existen en
Chile Gobiernos Regionales, un alto porcentaje de la inversion publica es
decidida por las propias regiones y no por el nivel central, en temas de
descentralizacion y desconcentracion, esta es una de las esferas donde
mas se observan tareas pendientes, todas y cada una de las iniciativas
ejecutadas parecen insuficientes para avanzar de manera concreta, toda
vez que el proceso de Modernizacion tuvo un notorio caracter centralista

5.2.- Institucionalidad reguladora; Se propuso a través de un informe los
aspectos de la Modernizacién de la institucionalidad reguladora las que

debieron traducirse en Leyes'8

6.- Eficiencia y aplicacibn de nuevas tecnologias de informacién en la
administracién publica.

6.1. Comisidn Nacional para las nuevas tecnologias de informacién y

comunicacién; Su mision fue elaborar una vision prospectiva sobre las

tendencias e impactos del desarrollo de las tecnologias de informacion y

comunicaciones en nuestro pais y elaborar una propuesta para potenciar la

difusion de las nuevas tecnologias y redes a lo largo del pais. El informe

contiene un conjunto de recomendaciones e iniciativas (61 medidas).

8 Ley 19.603- 19.610 - 19.549 -19.542 — 19.496 — 19.479
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6.2. Decreto supremo que valida el documento electrénico y firma digital en
el Estado; Esta iniciativa permitira que el Estado de Chile ingrese
plenamente a la era digital, incorporandose gradualmente las reparticiones
publicas a partir de un plan piloto; EI Decreto’® valida dentro de la
Administracion Publica el documento electronico y la firma digital.

6.3. Creacion de una intranet gubernamental y la implementacién de un
sistema nacional de comunicacién de videoconferencias; Esta iniciativa se
implementé durante el afio 2000 a través del Decreto Supremo?0 junto con
permitir una conexion sustancialmente mejor para todos los servicios
publicos a lo largo de Chile, abriéndose tremendas posibilidades para
mejorar la gestion publica. De igual forma, permitiria implementar sistemas

de videoconferencia en todas las regiones del pais.

2.3. El Estado Orientado a Resultados

El Estado orientado a los Resultados?! se inserta en el actual escenario donde la

ciudadania que demanda y exige que el Estado este a la altura de los tiempos

donde ya no basta entregar el servicio a través de una determinada reparticion

19 Decreto Supremo publicado en el Diario Oficial el 26 de junio de 1999
20 Decreto Supremo N° 5.996 del Ministerio del Interior, el 12 de noviembre de 1999.

*'Marshall Jorge; Reforma del Estado en Chile: Una oportunidad
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publica, debe ser un servicio de calidad que satisface las demandas de los

ciudadanos.

La Gestidn de las politicas publicas incorpora crecientemente una orientacion
hacia los resultados efectivos para los ciudadanos. Esto significa establecer
criterios de éxito de las politicas y la evaluacion de su impacto. Para avanzar en
esta direccion es necesario contar con mas flexibilidad en la gestion, para la cual
la Alta Direccidn Publica es clave, pero necesita ser complementada con otras
iniciativas para atraer talentos, aplicar incentivos, y actualizar los sistemas de

control.

Un paso para aumentar la orientacién a resultados es definir las metas y realizar
las evaluaciones. Sin embargo, cuando se producen servicios con poca
estandarizacion las metas son dificiles de controlar y evaluar. La salud publica, la
calidad de la educacion, la amabilidad del entorno urbano son bienes demandados
por la poblacion, pero dificiles de estandarizar. Aun considerando estas
complejidades, hay numerosos programas que no tienen siquiera una medicidon

cuantitativa de impacto directo y menos aun de impacto de largo plazo.

33



Gestidn por Resultados??; Es una de los cinco elementos de la Modernizacién de
la Gestion Publica, promoviendo una nueva vision sobre la gestion publica,
cambiando el foco de atencion desde los procesos hacia los resultados. Haciendo
una gestidon flexible, responsable y hacia un uso adecuado de los escasos

recursos publicos.

En el tercer gobierno de la Concertacion, del Presidente Ricardo Lagos se asumio
en uno de sus compromisos la Modernizacion del Estado. Para ello, es necesario
impulsar una renovacion de la politica de personal de los funcionarios publicos
mediante la entrega de mejores incentivos laborales, asi como también una
importante transformacion de los mecanismos de seleccion de los altos directivos
publicos. Dentro de este contexto nace el Nuevo Trato Laboral, proyecto aprobado

por el Congreso y publicado como Ley N° 19.882 el 23 de Junio de 2003.

A través de la Ley de Nuevo trato Laboral 19.882 sé norma y establece un sistema
de Alta Direccidn Publica, el cual dispone que “estaran sujeto los funcionarios de
la exclusiva confianza de la autoridad competente que se senalaran, que
desemperfien cargos de jefaturas en la direccion de 6rganos o servicios publicos o
en unidades organizativas de éstos, y cuyas funciones sean predominantemente

de ejecucion de politicas publicas y de provision directa de servicios a la

22 Ferrada Davila Cristian; Mejora Continua de Sistemas de Gestion; Edicién 2004
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comunidad. Para los efectos de esta ley, estos funcionarios se denominan Alfos
Directivos Publicos’?3. Este sistema estara a cargo del Servicio Civil, el cual, a
través de la “Subdirecciéon Nacional de alta Direccion” respondera a las demandas
publicas.

La Ley del Nuevo Trato Laboral buscaba dar trato justo y digno a los trabajadores
del sector publico, instaurando importantes avances en materia de modernizacion
y profesionalizacion en la administracion del Estado y en la Direccién Publica.
Para reforzar esta institucionalidad se crea la Direccion Nacional del Servicio Civil,
servicio publico descentralizado, altamente tecnificado, pequefo en dotacion, con
énfasis en el disefio y aplicacion de politicas de personal que impulsen iniciativas
modernizadoras en la administracion central. Este sistema busca dotar al Estado
de Altos Directivos Publicos con una administracion profesional, con reglas de
ingreso, promocion y evaluacion basadas en el mérito, idoneidad y probidad. Esta
administracion profesional es autonoma e imparcial en su funcionamiento
subordinada a la direccion politica del Presidente de la Republica. Su objetivo final
es prestar los mejores servicios a la ciudadania con un Estado moderno, eficaz y

eficiente.

El Sistema de Alta Direccion Publica; Quienes encabezan el desarrollo de la

modernizacion del Estado son los Directivos Publicos, siendo ellos quienes

23 Ministerio de Hacienda. Ley 19.882 de Nuevo Trato Laboral, Titulo VI, parrafo 1°, Articulo Trigésimo Quinto.
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sustentan el compromiso, la participacion y sobre todo el liderazgo en la gestion
publica. Por este motivo el trasfondo del proceso de Modernizacion requiere
plenamente que se establezcan un conjunto de medidas que permitan

profesionalizar los cargos de altos directivos en la Administracion Publica.

La esencia de la propuesta de Gerencia Publica es Orientar la gestion
gubernamental hacia los resultados, las dificultades que se presentan con la
medicion de los resultados en entidades de servicio que no tienen fines de lucro,
como son los servicios publicos. Es diferente medir el resultado de un hospital en
términos de “Buena Salud”, que en términos de cuantos enfermos son atendidos al
mes, o de cuantas operaciones se realizan. Los desafios para la Planificacion
Estratégica en el sector publico son enormes, pero también lo son los beneficios

potenciales. Esto permitiria avanzar a lo largo del tiempo en forma realista.

El Servicio Civil tiene como fin promover y contribuir a la Modernizacion del Estado
y al mejoramiento de la Gestion Publica mediante el impulso y asesorias a
servicios, organismos y autoridades de gobierno de la gestion estratégica de
personas de la administracion civil del Estado. Mediante la Subdireccion de Alta
Direccion Publica, desarrolla e implementa acciones para el adecuado
funcionamiento del Sistema de Alta Direccidon Publica y la seleccion y

reclutamiento en base al mérito de directivos para el sector publico. A través de
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Subdireccion de Desarrollo de las Personas, disefia e implementa acciones y
politicas para avanzar hacia una Gestion Estratégica mas eficiente de los recursos

humanos de la Administracion Civil del Estado.

Actualmente el Director Nacional del Servicio Civil y Presidente del Consejo de

Alta Direccidn Publica es el sefior Rodrigo Egafa Barahona.

La mision del Servicio Civil es: Fortalecer la Capacidad de los Servicios Publicos
en el desarrollo e implementacién de politicas y practicas de gestién de personas,
para aumentar la productividad y la calidad de los bienes y servicios que requiere
la ciudadania, completando con su visidon que es construir un Estado de personas

al servicio de las personas.24

En la actualidad con la alternancia en el poder lo que se traduce en cambios en el
gobierno se pone en duda las ventajas que entrega el Servicio Civil si los cambios
de gobiernos dejan un alto porcentaje de despidos en el primer nivel jerarquico
sumandose a esta situacion la alta dotacion de funcionarios publicos trabajando a

honorarios y que el Servicio Civil solo se haga cargo de la linea de Directores y no

24 www.serviciocivil.cl
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de todos los funcionarios que trabajan en el Estado.25Estos ultimos son

responsabilidad de las Unidades de Recursos Humanos.

Ademas de la participacion de los Directores en nuestros servicios e instituciones
también es importante el resto de los funcionarios; de ahi la importancia de las

areas, unidades, departamentos, oficinas, etc.de Recursos Humanos.

2.4. Programas de Mejoramiento de la Gestién (PMG)

El Objetivo de los Programa de Mejoramiento de la Gestidon, es mejorar la gestion
global de las entidades publicas de Chile. Se basa en el desarrollo de sistemas de

gestion basicos y transversales a todo el sector publico.

Su estructura consta de cinco areas; las que estan compuestas por 1 a 3
sistemas, que suman 11 sistemas. El Programa ademas comprende etapas de
desarrollo para cada una de los sistemas estructuradas en forma secuencial. El
cumplimiento de las etapas comprometidas por cada sistema en cada afno permite

que los funcionarios accedan a un incentivo monetario.

25Juretic Castro Yerco; Columna diario La Segunda, Abril 2014
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2.4.1.- El Origen de los PMG

En el ano 1990; El primer gobierno de la Concertacion en Chile crea la Secretaria
General de la Presidencia (SEGPRES), para coordinar el proceso de
modernizacion del Estado; El Ministerio de Hacienda inicié en varios servicios
publicos la aplicacién de la planificacion estratégica y el uso de indicadores de

desempenio.

En 1994; Se crea el Comité Interministerial de Modernizacion de la Gestidon
Publica para impulsar y coordinar los esfuerzos modernizadores de los ministerios
y servicios del Estado. Se sientan las bases de un Sistema Integral de Gestidn
Publica que incorpora en la Administracion Publica los instrumentos de
planificacion, ejecucion, seguimiento, evaluacion y cumplimiento de metas y
objetivos institucionales, ademas de la rendicion de cuentas. Las lineas de accién

quedaron establecidas en el Plan Estratégico de Modernizacion1997-2000.

En 1997; La ANEF (Agrupacion Nacional de Empleados Fiscales) y el Gobierno

alcanzaron un acuerdo para la modernizacion de la gestion publica vinculado con

la proteccion y el mejoramiento de las condiciones laborales de los
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funcionarios.26Por Primera vez en la historia del pais los funcionarios publicos han
recibido incrementos salariales vinculados con su desempefo individual y con el
desempeio de las instituciones a que pertenecen en funcibn de metas
previamente comprometidas, a través del acuerdo con la Agrupacion Nacional de
Empleados Fiscales (ANEF). ElI acuerdo fue firmado el 5 de octubre de 1997 y
en este se plantean una politica salarial ligada al desempefio, a la responsabilidad
y a la calidad del trabajo realizado; politicas de capacitacion y entrenamiento
laboral acordes con los desafios que representan el desarrollo del pais y las
politicas de modernizacion; y el mejoramiento del clima laboral y las condiciones
de trabajo (se destaca el compromiso por mejorar los mecanismos de ascenso y
movilidad vertical y horizontal a través de concursos basado en el mérito; un plan
de retiro anticipado y otros beneficios sociales adicionales). El acuerdo tuvo una

vigencia de dos afios a partir del 1° de enero de 1998.27

En 1998; El acuerdo introdujo mecanismos de bonificacion por desempefio

institucional. Se sancion¢ la Ley 19.553, que instituyé formalmente el PMG.

En 2000; Se pone en marcha el "Proyecto de Reforma y Modernizacion del

Estado” que continua con las iniciativas que estaban en desarrollo. Se reformula el

26DIPRES; Una Gerardo; Principales caracteristicas del Programa de Mejoramiento de la Gestiéon en Chile , 2008

*’Ramirez Alujas Alvaro Vicente; El Proceso de Reforma y Modernizacion de la Gestion Publica en Chile; Diciembre 2004
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PMG, pasando de un esquema de formulacion de metas e indicadores por parte
de las entidades relativas a sus procesos, productos y resultados al actual
esquema de mejora de los sistemas de gestidon trasversales. El PMG no es un
instrumento aislado, con objetivos solamente circunscritos al mejoramiento de la
gestion (Politica de Modernizacion del Estado); Es ademas uno de los
instrumentos del Sistema de Control de Gestion de la DIPRES ligado al
Presupuesto Basado en Resultados que se aplica en Chile. El Sistema de
Planificacion y Control de Gestion del PMG promueve la generacion de
informacion de gestion clave para el ciclo presupuestario. (Politica Control de
Gestidon) y tiene una incidencia directa en la Politica de Recursos Humanos

mediante la Implementacion del incentivo monetario asociado a su cumplimiento

El PMG combina tres ambitos de Politicas Gubernamentales: Politica de
Modernizacion del Estado; Politica Control de Gestion y Politica de Recursos

Humanos.

2.4.2. Las Aéreas y Sistemas del PMG
4 Area: Recursos Humanos; Sistema: Capacitacion; Evaluacién de
Desempeno; Higiene, seguridad y mejoramiento de Ambientes de trabajo.
4 Area: Calidad de Atencién a usuarios; Sistemas: Sistema Integral de

atencion al cliente, usuario y beneficiario.
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4 Area: Planificacién / Control / Gestidn Territorial; Sistemas: Planificacién y
control de gestion, auditoria interna y Gestion Territorial

4 Area: Administracion Financiera; Sistemas: Sistema de Compras vy
Contrataciones del Sector Publico, financiero contable.

4 Area: Administracién Financiera; Sistemas: Sistema de Compras vy
Contrataciones del Sector Publico

4 Area: Enfoque de Género; Sistema: Enfoque de genero

2.4.3.- Fases del PMG

El PMG se realiza en dos fases: Programa Marco Basico y Programa Marco
Avanzado

Fase | — Programa Basico

Etapas basicas de los sistemas:

Etapa 1: Elaboracion de un diagnodstico que analiza la situacion del servicio
respecto al sistema.

Etapa 2: Elaboracion de un plan y programa de trabajo, que puede incluir
cronograma, metas, indicadores y responsables de la implementacion.

Etapa 3: Implementacion y seguimiento del plan de trabajo.

Etapa 4: Evaluacion de los resultados de la implementacion e identificacion de

recomendaciones.
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Algunos sistemas establecen las etapas 5 y 6 con la siguiente estructura

Etapa 5: Perfeccionamiento de sus planes mediante elaboracion de modelos
exitosos, agregacion de objetivos y priorizacion de indicadores.

Etapa 6: Implementacion y analisis de los cambios de la etapa 5 y evaluacion

Fase Il - Programa Marco Avanzado:

» Comenzé a implementarse en el 2005

» Tiene como objetivos reforzar la credibilidad y consistencia del programa y
asegurar un “punto de no retorno” en las mejoras alcanzadas.

 Para ello se realiza una certificacion externa de los sistemas del Marco Basico
mediante la Norma ISO 9001:2000.

ETAPAS:

- Etapa 5 /7. Proceso de preparacién para la certificacion.

- Etapa 6 / 8. Certificacion de los procesos del sistema.

- Etapa 7 / 9: Mantenimiento de la certificacion |.

- Etapa 8 / 10: Mantenimiento de la certificacion Il.

2.4.4. El Incentivo Monetario del PMG

Chile cuenta con diferentes tipos de incentivos monetarios para los funcionarios
publicos a través de los Programas Mejoramiento de Gestion:

Tipos de incentivos monetarios
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. Institucional; se paga a todos los funcionarios 0 a todo un estamento de un

servicio, generalmente asociado al cumplimiento de metas comunes de
gestion institucional.

Colectivo; Se paga a grupos o unidades de trabajo dentro de una
institucion, generalmente asociado al cumplimiento de metas de gestién del
grupo de trabajo.

Individual; se paga a un porcentaje de funcionarios de cada estamento
asociado al resultado del proceso de evaluacion del desempefio.
Especiales; mecanismos adicionales a los anteriores que se han
establecido para algunas instituciones y que no estan asociados al

cumplimiento de metas?8.

El PMG utiliza un incentivo de tipo institucional

Porcentaje de Incentivo por Desempeno | Porcentaje de  Cumplimiento
Institucional Metas del PMG

2007 -2010

2007 2008 2009 2010

5,7% 6,3% 7,0% 7,6% 90% - 100%

2,85% |3,15% 3,5% 3,8% 75% - 89%

0% 0% 0% 0% <75%

Fuente: Division de Control de Gestion, DIPRES

28 Fuente:

Divisién de Control de Gestion, DIPRES
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La informacion del PMG retroalimenta el disefio de los sistemas; ha contribuido a
incrementar la eficiencia de los servicios publicos logrando una asignacion mas
eficiente de los recursos publicos, mediante la incorporacion de estandares de
calidad comunes para sistemas clave de soporte a la gestion, la calidad alcanzada
debiera ser percibida por el cliente final que es el ciudadano al hacer uso de los

servicios publicos.

El Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) es un instrumento de apoyo a
la gestion de los servicios publicos basados en el desarrollo de areas estratégicas
de la Administracién Publica, y que incorpora un estandar externo con el fin de
promover la excelencia en estos Servicios. A través de la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad las organizaciones se incorporan al proceso de
Certificacion; Mas alla del caracter obligatorio impuesto por la Direccion de
Presupuesto del Ministerio de Hacienda en relaciéon a la Norma ISO 9001 al
cumplimiento del Programa de Mejoramiento de la gestion y por ende, al incentivo
monetario relacionado a su cumplimiento; Los beneficios que se obtienen con la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se comprende que la gestion
de la calidad va mas alla del cumplimiento de un requisito para acceder a un

beneficio monetario.
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En la formulaciéon de los PMG correspondientes al afio 2005 se introdujeron los
primeros elementos para transitar hacia un mecanismo de certificacion externa de
sistemas de gestion para los servicios publicos reconocidos internacionales, a

través de las normas 1SO29.

2.5. Unidad de Recursos Humanos en la Modernizaciéon Actual

El objetivo que persigue la funcidon de Recursos Humanos con estas tareas es
alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacién, lo que permitira
implantar la estrategia a través de las personas. Toda organizacion necesita de
sus procesos administrativos que le permitan gestionar de mejor manera sus
recursos humanos. La importancia del RRHH para el Servicio Civil30 considera que
lo mas idéneo que debiesen considerar las Unidades de RRHH que se
modernizan en la gestion, es lo siguiente:
Se propone un Modelo idoneo o perfil de la Unidad de RRHH posible de alcanzar
al mediano plazo, se debera considerar tres componentes:
1. Recursos; Corresponde a insumos basicos para el nivel de desarrollo alcanzado
por los Subsistemas de Recursos Humanos, que condicionan el nivel de

desarrollo de la Unidad.

#* Norma 1SO 9001:2008 Ver Anexo N°1
%0 Diagnostico de las Unidades de Recursos Humanos de los Servicios Publicos, Segunda parte Perfil de la Unidad de

Recursos Humanos idénea Direccion Nacional del Servicio Civil.
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2. Subsistemas de RRHH; Los Subsistemas son los procesos que permiten
administrar y gestionar las personas del servicio. Los Subsistemas identificados
como relevantes son: Planificacion de RRHH, Ciclo de Vida Laboral, Gestion del
Desempefio, Remuneraciones, Servicios y Prestaciones al Personal,
Capacitacion y Formacién, Administracion del Personal, Comunicaciones
Internas y Prevencion de Riesgos.

3. Perfil del Directivo de la Unidad de RRHH; Se refiere al grado de incidencia
relativa de la Unidad de RRHH al interior del servicio, lo que se traduce en la
posicion jerarquica que la URH ocupa en la organizacion, y en el acceso a la

toma de decisiones, en especial, de su Directivo.

Para efecto del tema que nos convoca desarrollar y los procesos que integraran la
Propuesta de Diseno de un Sistema de Gestion de Calidad solo sera explicitado
en este Modelo el ambito de Contratacion, Capacitacion y Evaluacion de

Desempefio.

Comenzando con el Subsistema Ciclo de vida laboral que contiene al proceso de
reclutamiento y seleccidon que son previos al de Contratacion y que si o si se
deberan ejecutar para culminar con la Contratacién del funcionario, luego se
preparara y tramitara el contrato con el encargado (a) de la gestidon interna

contenido en Subsistema Administracion de Personal.
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El funcionario durante su ciclo laboral sera beneficiario de capacitaciones al

interior del servicio publico, las capacitaciones estaran sujetas a las directrices del

Subsistema de Capacitacion y Formaciéon y al someterse a su Evaluacion de

Desempeno debera regirse a lo planificado por el Subsistema de Gestion del

Desempenio.

Subsistema Ciclo de Vida Laboral

Se hace cargo de la gestion de los eventos asociados a personas del servicio,

desde su ingreso, hasta su egreso de la institucion.

3
£ 3

b L

Reclutamiento: Atiende los procesos de reclutamiento, con uso de medios de
comunicacién escritos, segun normativa (Diario Oficial/diario de circulacion
nacional), via WEB y via intranet, segun sea el caso, aplicando control y analisis
de resultados.

Seleccién: En los procesos de seleccion, para los cargos de planta, contrata y
honorarios, las personas contratadas pasan de manera exitosa por un proceso
de seleccion formal, quedando los informes de los contratados y no contratados
en una base de datos para futuros procesos. Se incorpora perfiles de
competencias como criterio para el proceso de seleccion, y son aplicadas
pruebas psicométricas y/o técnicas, con participacion de las areas

demandantes.
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Subsistema Administracion de Personal

Vela por el sistema de informacidn que sustenta las decisiones de recursos

humanos, manteniendo actualizados los registros de personal. También brinda

informacion relevante al personal respecto a la situacion administrativa de cada

uno. Sustenta todos los procesos administrativos del area de recursos humanos,

incluyendo el control de presencia, feriados y vacaciones.

3
£ 3

L

L

Control presencial del personal (ausencias, licencias médicas, vacaciones, dias
administrativos, permisos especiales): La Unidad de RRHH cuenta con
procesos de control que entregan informacién oportuna para la toma de
decisiones, de las cuales son un insumo, como por ejemplo: Subsistema
Remuneraciones.

Expediente del Funcionario: La Unidad de RRHH cuenta con un procedimiento
formal de registro de la informacién de los funcionarios, a cargo de un
responsable de administrarla y de otorgar informaciéon en la medida que se
demande.

Servicios de gestiones internas (resoluciones, contratos, cometidos
funcionarios, licencias, vacaciones): La Unidad de RRHH cuenta con
estandares de respuesta de las gestiones internas, y controla su cumplimiento
coordinando las areas que participan en el proceso. Existe un responsable para

cada categoria de las gestiones internas.
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Subsistema Capacitacion y Formacion

Da cuenta de los esfuerzos realizados en materia de capacitacion y desarrollo de

habilidades, para el mejor desempeno del cargo actual o de las aptitudes de las

personas que desempefian en el servicio, asi como para preparar a las personas

para ascensos y promociones.

L

L

L

Formulacién del Plan Anual de Capacitacién: La Unidad de RRHH colabora
para que el Plan Anual de Capacitacion esté orientado en una vision de
mediano plazo y corresponda a una deteccidén de necesidades.

Comité Bipartito de Capacitacidbn: La Unidad de RRHH a través del
responsable de capacitacion forma parte del Comité Bipartito de Capacitacion.
El Comité permite la participacién activa de los funcionarios, y constituye una
instancia técnica y de apoyo a la direccion del servicio.

Compra de servicios de Capacitaciéon: La Unidad de RRHH elabora
metodologias especificas para la compra servicios de capacitacion y seleccion
de proveedores.

Seleccién de beneficiarios de Capacitacion: La Unidad de RRHH desarrolla un
sistema depurado para la seleccion de beneficiarios de capacitacion que
contiene criterios difundidos y socializados en el servicio (a través de la Web,
guias informativas, charlas, entre otros), esta seleccidon de beneficiarios se

encuentra alineada con los otros Subsistemas de Recursos Humanos, como

50



con los resultados de la evaluacion del desempeno, los perfiles de seleccion,
etc.

# Evaluacién de la capacitaciéon: La Unidad de RRHH desarrolla un sistema de
evaluacion de la capacitacion en base a la medicion del grado de satisfaccion
del participante con el programa (reaccion) y de los cambios en los

conocimientos, habilidades y actitudes del participante (aprendizaje).

Subsistema de Gestion del Desempefio

Permite planificar, medir y gestionar el desempeino de los miembros del servicio,

asegurando su aporte para el cumplimiento de los objetivos institucionales.

# Planificacion del Desempefio: La Unidad de RRHH genera condiciones que
permiten alinear a los funcionarios en la definicion de compromisos de gestion
individual, para ello se realizan programas de capacitacion que entregan
herramientas utiles a directivos y funcionarios para concretar compromisos de
gestion individual acordes a las necesidades del servicio.

# Gestidbn del Desempeio Institucional: La Unidad de RRHH colabora en el
alineamiento de los compromisos de desempeio institucional y metas de
desempeno individual, contribuyendo a que existan canales de comunicacion

entre ambos, en la formulacién, monitoreo y evaluacion de ellos.
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3
£ 3

L

Evaluacion del Desempeiio: La Unidad de RRHH genera condiciones e
instrumentos de dialogo formales en los procesos de evaluacion, que permiten
la entrega de retroalimentacién al funcionario, por parte del evaluador, en torno
al cumplimiento de sus compromisos, con el fin de potenciar sus fortalezas y
superar sus deficiencias, y contribuir al desarrollo de la organizacion en el
ambito del mejoramiento de la gestion interna.

Calificacion del Desempefio Individual: La Unidad de RRHH genera condiciones
para un proceso de calificacion que incorpora, entre otros, como base de su
criterio de evaluacidbn algunas competencias transversales definidas

previamente.

2.6. Modernizacion del Programa Nacional de Fiscalizacién

Las instituciones publicas poseen la particularidad de compartir objetivos entre si,

deben asumir, que su misién es parte de un proyecto comun, por lo que se

convierten en colaboradores y clientes simultaneamente, en el caso del PNF, éste

depende de la Subsecretaria de Transportes, del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones, asi contribuye a cumplir con los objetivos estratégicos

vinculados con la fiscalizacion al transporte, de estas instituciones, colaborando a

la vez con otras entidades relacionadas como las Secretarias Regionales
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Ministeriales de Transportes y Telecomunicaciones (SEREMITTS) y la Oficina de

Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS), entre otras.

El plan de Modernizacién del Estado “Gobierno Electrénico”, tiene como objetivo
impulsar en los servicios publicos la implementacion de tecnologias de informacion
y comunicacidn, que permitan ofrecer servicios mas agiles, eficientes y de calidad.
En este contexto, el PNF, desarrolld un Sistema de Informacién de Fiscalizacion
de Transportes en Plataforma Web, denominado “SIFT”, para los procesos de
“‘Denuncias”, “Programacion de Recursos”, “Fiscalizacion en Terreno de

Transportes” y “Procesamiento Legal’.

Debido a que el ambito de accion del PNF, es bastante amplio y dinamico,
ademas cuenta con cobertura a nivel nacional y con personal en las 15 regiones
del pais, surgio la necesidad de implementar una solucion informatica integral que
entregara informacion en linea. Para alcanzar este objetivo, se diseid una
solucion basada en Internet para la fiscalizacion que se realiza en la via publica en
la Regidn Metropolitana, dejando para futuros desarrollos la fiscalizaciéon a

establecimientos y otras regiones.

El principal objetivo que persigue el proyecto, es implementar herramientas de

software que apoye la automatizacion de los procesos del PNF, asi como la
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informacion que éstos generen y la gestion que se pueda hacer de la misma.
Junto con lo anterior, se implementaron soluciones incrementales, estableciendo
un disefo escalable, que permita incorporar los casos de fiscalizacion de las
distintas unidades, no incluidos en estas etapas y los que podrian surgir en un
futuro. Todo lo anterior, resguardando el cumplimiento de las politicas de

desarrollo de software indicados por la Subsecretaria de Transportes.

2.6.1. Programa Nacional de Fiscalizacion

EL PNF3' es un organismo dependiente de la Subsecretaria de Transportes del
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones3?, tiene por objetivo fiscalizar y
controlar el cumplimiento de las normativas de transporte en la via publica y en los
establecimientos relacionados, con profesionalismo y compromiso con el servicio
publico. Fue creado el afno 1992 con el propdsito de verificar el cumplimiento de
los contratos de concesion de vias en Santiago, desde entonces ha tenido una
presencia permanente y preponderante en todo el territorio nacional.

Los pilares centrales para lograr estos objetivos son tres: un transporte de
calidad; contribuir a la seguridad de los pasajeros durante sus trayectos; e

informacion y empoderamiento de los usuarios. Se trata de objetivos establecidos

31Memoria Programa Nacional de Fiscalizacién 2006 -2010

32 www.ministerio de transportes y telecomunicaciones.
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como primordiales y que se conjugan entre ellos para dar a la ciudadania mejores

experiencias de viajes y servicios de transporte de calidad.

2.6.2. Sus principales tareas consisten en:

6.-

Controlar las emisiones de contaminantes de los servicios de transporte
terrestres remunerado de pasajeros, publico y privado y transporte de carga.
Fiscalizar la documentacion y las condiciones técnicas de los vehiculos de
transporte de pasajeros y carga y el correcto cumplimiento de los contratos de
concesion de vias.

Verificar en terreno las denuncias (verificables) que realizan los usuarios y de
los servicios de Plantas de Revision Técnica a través de la Unidad de
Denuncias y de Establecimientos respectivamente.

Fiscalizar el cumplimiento de la normativa en las Plantas de Revision Técnica,
Escuelas de Conductores Profesionales y no profesionales, Talleres Diesel;
Centro BIP!, Gabinetes Psicotécnicos Municipales y los Organismos Técnicos
de Capacitacion de Conductores (OTEC).

Vias exclusivas y pistas solo buses infraccionando a los vehiculos particulares
que transitan por estas vias con el fin de ayudar a mejorar el tiempo de
desplazamiento de los buses del sistema de transporte publico.

Fiscalizacion de pago de tarifas en buses urbanos (evasion)
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Visién

Nuestro afan es mejorar dia a dia la calidad de vida de la comunidad, siendo una
institucion que vele por el desarrollo de un sistema de transporte eficiente, eficaz y
econdmico, que entregue a la poblacidn medios de movilizacion de calidad y

seguridad en armonia y respeto con el medio ambiente.

Mision
Consolidar al Programa nacional de Fiscalizacion como una institucion profesional,
transparente, idénea, comprometida con el servicio publico y en permanente

perfeccionamiento.

2.6.3. Objetivos Estratégicos

- Fiscalizar el cumplimiento de la normativa de transportes

- Homologar la forma de fiscalizacion en el pais

- Mejorar continuamente la calidad de nuestros procesos y servicios

- ldentificar, evaluar e implementar nuevos procesos Yy servicios de
fiscalizacion

- Mejorar el posicionamiento (visibilidad, valoracion y reconocimiento) del

Programa nacional de Fiscalizacion respecto a la sociedad en su conjunto.
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El Programa Nacional de Fiscalizacion, pertenece a un conjunto de programas

dependientes de la Subsecretaria de Transportes y esta orientado a satisfacer

aquellas necesidades de fiscalizacion que puedan nacer

dentro de

la

Subsecretaria. Anualmente compromete un Plan de Controles para la Regién

Metropolitana con la SEREMIT.

2.6.4. Organigrama con las Areas del Programa Nacional de Fiscalizacion

Secretaria

Ejecutiva

Comunicaciones &g
Recursos
Humanos B

Administracion,
Finanzasy
Tecnologia

Control de
Gestion

Area de Area
Operaciones Coordinacién y

Prevencion
Unidad
Programacion
Unidad
Establecimientos
Unidad
Denuncias

Unidad

Abastecimiento

Sala Monitoreo CEF

Unidad
Sistemas

Unidad
Abogados Coordinador
Unidad

Técnicos
Juridicos

Unidad
Servicios
Tecnoldgicos

Fuente: www.fiscalizacion.cl

Area de Operaciones
Regional

Coordinador
General Regiones

Coordinadores
Regionales Zonas (4)
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El Programa Nacional de Fiscalizacién de Transporte en la Region Metropolitana
esta compuesto por el Centro Estratégico de Fiscalizacion (CEF) que es un centro
tecnoldgico que integra informacion de distintas fuentes para apoyar en la
supervision y fiscalizacion en terreno y donde operan las cinco areas del

programa; y tres sedes que dirigen la fiscalizacion en terreno.

2.6.5. Politica de Calidad en el Programa Nacional de Fiscalizacion

Con el objeto de mejorar los mecanismos de control, el PNF de Transportes ha
implementado un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la Norma ISO
9001:2008, mejorando continuamente sus procesos para:
- Contribuir a mejorar la calidad y la seguridad de los sistemas de transporte
a través de la fiscalizacion del cumplimiento de las disposiciones de la Ley
de Transito y que dicte el MTT.
- Comunicar y hacer participe a las personas que trabajan en el Programa,
en el desarrollo y cumplimiento de los objetivos y metas.
- Mejorar los canales de comunicacion con clientes relacionados y con la
ciudadania.

- Cumplir con todas las disposiciones legales y reglamentarias aplicables.
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2.6.6. Objetivos de la Politica de Calidad:

- Estandarizar los procedimientos de fiscalizacion a nivel nacional,
- Profesionalizar las competencias de los Funcionarios del PNF; vy
- Mejorar los procesos, actividades, procedimientos y productos de la

fiscalizacion.

El afio 2009 comenzd el proceso de implementacion y certificacion bajo el
estandar internacional de la norma ISO 9001, que en la actualidad mantiene
certificados los procesos del PNF a nivel nacional. Este avance ademas puso al
Programa como uno de los organismos publicos pioneros en certificar sus
procesos operativos, convirtiéndolo en una entidad enfocada en la excelencia
operacional y en aportar a la mejora en la calidad de vida de los ciudadanos.
Actualmente este Sistema de Gestion de Calidad ha sido reconocido hasta el afno

2006.

2.7.8. Gestion de Calidad en el PNF

Es un proceso sistémico de gestidn liderado por la direccion superior de la
organizacion, centrado en la calidad, basado en la participacion de todos sus

miembros, que tiene como objetivo el éxito a largo plazo, que utiliza el método
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cientifico para mejorar continuamente el desempeno de los procesos de la
organizacion, con el objeto de alcanzar y en lo posible exceder permanentemente
las expectativas de los clientes, para el beneficio de todos los miembros de la

organizacion y de la sociedad.

2.6.8.1SO en el PNF

Deteniéndonos en la norma ISO 9001 la cual especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad, cuando una Organizacion necesita demostrar su
capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los reglamentos aplicables y que aspira a aumentar la
satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

La Unidad de Ingenieria y Proyectos del PNF cuenta con 4 areas tematicas
principales, una de ella es ISO 9001-2008, Proyecto de Certificacion del Programa
de Fiscalizacion para la Unidad de Establecimientos en la Regidon Metropolitana,
ademas de las fiscalizaciones en via publica y establecimientos en 8 regiones del

pais: I, IV,V,VI, VII, X, XIV.
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En el mes de septiembre del 2009, se realizé la Auditoria de certificacion a la
Unidad de Establecimientos de PNF, certificando en la Norma ISO 9001:2008; En
esta etapa se evalu6 el desempeno del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) con
los estandares internacionales 1ISO 9001, describiendo la Politica de Calidad, su
organizacion, procesos y los recursos aplicados para planificar, controlar, asegurar
y mantener la calidad del servicio que presta a sus clientes en forma continua.
Cabe sefalar que los procesos involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad
son la “Planificacion, Ejecucion y Control de la Fiscalizacion de Plantas de
Revision Técnica, OTEC, Centros BIP, talleres Diesel, Escuela de Conductores
Profesionales y No Profesionales y Gabinetes Psicotécnicos de Regién

Metropolitana”

El proceso de pre-auditoria y auditoria de certificacion fue llevado a cabo por la
empresa ICONTEC, empresa de origen colombiano, de gran prestigio
internacional, miembro activo en los organismos internacionales de los Comités
ISO y de IQNET, uno de los organismos de certificacion mas grandes y
reconocidos en el ambito mundial.

Cabe destacar que en el proceso del Marco de la calidad de la Subsecretaria de
Transportes, el Programa Nacional de Fiscalizacion, es el primer Programa que

certifica en la norma 1SO 9001:2008.

61



El PNF se encuentra implementando el Sistema de Gestion de Calidad en
regiones, para la fiscalizacion de establecimientos y para la fiscalizacion en via
publica. Durante el afio 2010, se logra la certificacion en la Norma ISO 9001:2008
en las regiones de Valparaiso (V) y del General Libertador Bernardo O’Higgins
(VI), ya implementadas, y ademas implementar y certificar las regiones de
Atacama (lll), Coquimbo (1V), La Araucania (I1X), Los Rios (XIV) y Los Lagos (X).

Esta auditoria de certificacion fue llevada a cabo por la empresa Bureau Veritas.33

2.6.9. Objeto y Campo de Aplicacién del Sistema de Gestién de la Calidad SGC

El Programa Nacional de Fiscalizacion ha decidido implementar un Sistema de
Gestidn de la Calidad (SGC) de acuerdo al estandar internacional 1ISO 9001:2008
con el objetivo de asegurar que:
e La ejecucion de procedimientos de fiscalizacion se realice de manera
transparente,
e Los procedimientos de fiscalizacion sean ejecutados de la misma manera
en todo el territorio nacional.
e Los fiscalizadores mejoren continuamente sus competencias.
e Los procesos de fiscalizacidn se encuentren controlados para su mejora

continua.

33 Memoria Programa Nacional de Fiscalizaciéon 2006-2010

62



Para lo cual, en forma paulatina, se han ido incorporando los procesos de bienes y
servicios del Programa Nacional de Fiscalizacion en el SGC, asi como también los
procesos de soporte y estratégicos que apoyan en el cumplimiento de los

objetivos.

a) Alcance

En el alcance del SGC del Programa Nacional de Fiscalizacién, se identifican los
procesos misionales que se encuentran actualmente certificados, estos procesos
ademas tienen un alcance geografico, de este modo se ha definido un alcance

general del SGC y uno especifico para cada Unidad/Region:

b) Alcance General del SGC:

Planificacion Operacional, Implementacién del Plan y Generacion de Reportes de
Fiscalizacion de Establecimientos, Fiscalizaciéon de Via Publica, Fiscalizacion de
Subsidios, Fiscalizacion de Servicios y Evaluacién y Seguimiento del Plan

Operacional.
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2.6.10. Politica de Recursos Humanos Subsecretaria De Transportes

La Subsecretaria de Transportes3* (SUBTRANS) fue creada mediante el Decreto
con Fuerza de Ley N° 88 del 12 de mayo de 1953, dependiendo en un primer
momento del Ministerio de economia y Comercio. A contar de julio de 1974, esta
Subsecretaria pasa a formar parte del Ministerio de Transportes vy
Telecomunicaciones. En la actualidad esta integrada por las divisiones de
Estudios y Desarrollo, Normas y Operaciones, Administracion y Finanzas, Legal,
Subsidios, el Programa de Fiscalizacién y Control, el Centro de Control y
Certificacion Vehicular (3CV), la Comision Nacional de Seguridad de Transito
(CONASET), Unidad Operativa de Control de Transito (UOCT), Transantiago y
quince Secretarias Regionales Ministeriales.

Su principal funciébn apunta a generar politicas, condiciones y normas para
desarrollar un sistema de transporte eficiente, seguro y amigable con el
medioambiente, otorgando un acceso equitativo a los distintos modos de
transporte y, de esta forma, resguardar los derechos de los usuarios. Colabora
directamente con el Ministro de Transportes y Telecomunicaciones, en
conformidad a las politicas sectoriales y a las instrucciones que éste imparta.
Objetivos de la Politica de Recursos Humanos y sentido de su existencia en

relacion a la calidad de la vida laboral y su eficiencia.

**politica de RRHH, Subsecretaria de Transportes
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» Ser congruentes con la misidn, objetivos y plan estratégico del servicio.

* Mejorar la toma de decisiones en cuanto al desarrollo de la organizacion y de
las personas que la integran.

» Orientar las funciones desempefnadas dentro de la organizacion.

* Lograr que las funciones desempenadas por las personas, sean llevadas a

cabo con eficiencia y oportunidad.

2.6.11. Politica General de Ingreso y Reclutamiento

a) Reclutamiento y Seleccién:

La SUBTRANS a través de la Unidad de Capacitaciéon y Desarrollo Organizacional
(UCYDO), velara por el cumplimiento de la normativa vigente en materia de
reclutamiento y seleccion, la cual esta reflejada en el DFL 29 de 2005 que fija el
texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley 18.834, sobre Estatuto
Administrativo3® y por medio del Decreto N° 69 “Reglamento sobre Concursos del
Estatuto Administrativo” de 2004 ambos del Ministerio de Hacienda. En dichos
cuerpos legales se hace alusion a los siguientes concursos:

» Concursos Publicos de Ingreso a la Planta de los Servicios Publicos.

» Concursos Internos de Promocion.

35L ey 18.834, Estatuto Administrativo
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Concursos para Proveer Cargos de Jefes de Departamento y Niveles de
Jefaturas Jerarquicos Equivalentes.

Concurso Interno de Encasillamiento.

En este sentido el Decreto N° 69 establece procedimientos comunes para todos
los concursos, a saber:

El concurso consistira en un procedimiento técnico y objetivo aplicado a los
postulantes del mismo, que contemplara la evaluacién de los antecedentes que
se presente y la aplicacidén de otros instrumentos de seleccion.

Tanto las evaluaciones como los demas instrumentos que se apliquen en los
concursos deberan expresarse en sistemas de puntajes.

Se deberan adoptar las medidas pertinentes para asegurar la objetividad,
transparencia, no discriminacion e igualdad de condiciones y su calidad técnica.
Manteniendo en secreto la identidad de los postulantes y el resultado final sera
la sumatoria de los puntajes obtenidos.

El concurso sera preparado y realizado por un comité de seleccién, pudiendo
declararse total o parcialmente desierto por falta de postulantes idéneos.

No podran producirse distinciones, exclusiones o aplicarse referencias basadas
en motivos de raza, color, sexo, edad, estado civil, sindicacion, religién, opinién
politica, ascendencia nacional u origen social que tengan por objeto anular o

alterar la igualdad de oportunidades o trato en el empleo. Por lo anterior en
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ningun proceso de seleccion podra exigirse alguna de las condiciones antes
enumeradas.

Los postulantes que presenten alguna discapacidad que les produzca
impedimento o dificultades en la aplicacién de los instrumentos de seleccion,
deberan informarlo en su postulacion, para efectos de adaptarlos y asi
garantizar la no discriminacion.

Cuando la ley no disponga una ponderacion especifica, ningun factor de
evaluacion a considerar en un concurso podra tener una ponderacion superior a
40% ni inferior a un 10% de la puntuacion maxima total.

Cabe hacer presente que las disposiciones establecidas en el Estatuto
Administrativo y en el Decreto N° 69 vienen a regular los concursos para
proveer los cargos en las plantas de los Servicio Publicos, por lo tanto, dejando
al margen consideraciones referidas al ingreso a la Administracion Publica del
personal a contrata y personal a honorarios.

En ese sentido por medio del Instructivo Presidencial N° 2, con fecha 15 de
junio del ano 2006, se instaura el Cdédigo de Buenas Practicas Laborales
(CBPL) para toda la Administracion Central del Estado.

En cuanto a la directriz que dice relacion con los procesos de reclutamiento y
seleccion, el codigo busca asegurar condiciones de igualdad y transparencia en
los concursos de la administracion publica, ampliando su alcance no solo a los

cargos de planta, sino que también a los cargos a contrata y personal a
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honorarios, es asi como se establecen elementos que se condicen con la
normativa existente en torno al reclutamiento y seleccion:

* Aplicar procedimientos basados en el mérito y la idoneidad, conocidos por los
(as) funcionarios (as), para el ingreso de personal a contrata y honorarios

» Determinar perfiles de competencia, basados en las exigencias del cargo,
excluyendo requisitos de caracter discriminatorio.

* Determinar bases de concurso, fundadas en el perfil de competencias del
cargo.

» Aplicar la normativa contenida en el DS. 69, Reglamento sobre concursos del
Estatuto Administrativo.

» Definir un formato de Curriculum Vitae, en el que se solicitan sélo los apellidos
del postulante, un numero telefénico, casilla electronica o similar, sin otro tipo
de identificacidon y cuenta con un procedimiento para su administracion.

» Definir procedimientos en las bases de concurso para el caso de tener
postulantes que presenten alguna discapacidad, con el objeto de adecuar los
instrumentos de seleccion.

b) Induccidn:

La incorporaciéon de un nuevo integrante a la SUBTRANS debe estar respaldada

por una orientacion adecuada, a través de la entrega oportuna de informacion del

Servicio como de las funciones que desempenara.
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El proceso de induccion, permite al nuevo integrante sociabilizarse de mejor
manera con su nhuevo entorno. En la induccion se debe explicar temas tales como:
mision, vision, objetivos e historia de la organizacion; politicas de la institucion,
horarios laborales, dias de descanso y pago; programas especiales, servicio de
bienestar, entre otros puntos.

Es importante que el programa de induccidon se implemente en todos los

Programas dependientes de la SUBTRANS, y a todo el personal sin discriminar

por niveles jerarquico y/o calidad juridica, ya que este proceso ayudara a producir

en el/la funcionario/a y personal a honorario una sensacion de pertenencia y

aceptacion, lo que a su vez ayudara a crear entusiasmo y a elevar su nivel de

interés por el trabajo.

Es importante tener en cuenta los beneficios que obtenemos al implementar un

proceso de induccion:

+ Cuanta mas informacién tengan los nuevos integrantes en relaciéon con la
organizacion, tanto mas facil sera el proceso de socializacion.

+ Cuanto mas se involucre a los nuevos integrantes en las actividades que van a
realizar en la organizacion, mas facil sera su integracion y mayores seran su
compromiso y su rendimiento.

» Construir un sentimiento de pertenencia y permanencia en la organizacion.

* Reducir la rotacion hacia ofertas exteriores a la institucion.

» Ahorrar tiempo a los jefes y companeros.
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» Facilitar el aprendizaje.

* Reducir el estrés y la ansiedad en los nuevos integrantes.

* Reducir los costos de la puesta en marcha.

e La SUBTRANS cuenta con un Procedimiento y Manual de Induccién de amplio
acceso, el cual debe aplicarse a todas las personas que ingresen a la
Institucion.

¢) Remuneraciones:

La funciéon remunerativa debe siempre formar parte de las funciones primarias o

medulares de toda Organizacién que pretenda ser moderna e inteligente. En la

SUBTRANS, la finalidad de la Politica de Remuneraciones consiste en la

determinacién de la justa y satisfactoria gratificacion, a los/las funcionarios/as y

personal a honorarios, por la labor cumplida en el desempefio de sus actividades,

tareas y funciones, exigidas por el cargo que se le asigno y por las estipulaciones

contractuales, formalmente establecidas, para lograr asi una leal integracion e

identificacion de sus funcionarios/as y personal a honorarios con los intereses del

Servicio, que son también los suyos, y alcanzar (o sobrepasar) los objetivos

estratégicos institucionales establecidos.

En toda organizacién, cada funcién o cada cargo tienen su valor. Solo se puede

remunerar con justicia y equidad a los ocupantes de un cargo si se conoce el valor

de éste con respecto a los demas y también su relacion con la situacion del

mercado. La Politica de Remuneraciones, se define como el conjunto de normas y
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procedimientos tendientes a establecer y mantener estructuras de salarios

equitativas y justas en la organizacion. Estas estructuras de salarios deberan ser

equitativas y justas en relacién a los siguientes criterios:

* Remunerar a cada funcionario/a y personal a honorario de acuerdo con el cargo
que ocupa y/o funcidn que realiza, propendiendo al equilibrio interno de estos
salarios, el cual se determina mediante informaciones obtenidas a través de los
Perfiles de Cargo.

* Propender a que los salarios con respecto a los mismos cargos de otros
Servicios Publicos, que se rijan por la Escala Unica de Sueldos, Sean
equilibrados.

e Con el establecimiento y/o mantenimiento de las estructuras de salarios
equilibradas, la Politica de Remuneraciones se propone alcanzar los siguientes
objetivos:

* Recompensar adecuadamente a los/las funcionarios/as y personal honorarios
por su desempeiio y dedicacion.

* Atraer y retener los mejores candidatos para los cargos, de acuerdo con los
requisitos exigidos.

* Ampliar la flexibilidad de la organizacion, ofreciéndole los medios adecuados
para la movilidad del personal, racionalizando las posibilidades de desarrollo y

de carrera.
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* Obtener de los/as funcionarios/as y personal a honorarios la aceptacion de los
sistemas de remuneracion adoptados por la organizacion.
+ Mantener equilibrio entre los intereses financieros de la organizacién y su
politica de relaciones con los/as funcionarios/as y personal a honorarios.
d) Calidad de Vida Laboral y Bienestar:
La SUBTRANS pretende contribuir al bienestar de los/as funcionarios/as y de sus
grupos familiares, otorgando la mayor cantidad de beneficios dentro de sus
posibilidades legales y presupuestarias, a través del Servicio de Bienestar,
Sistema de Higiene y Seguridad, Departamento de Desarrollo de Personas.
Todo/a funcionario/a de planta o contrata, activo/a o jubilado/a, tiene derecho a
afiliarse voluntariamente al Servicio de Bienestar, para tener acceso a los
beneficios que a través de este servicio la institucion otorga. Para ello, la
SUBTRANS velara porque exista informacién clara y oportuna respecto a los
mecanismos de ingreso y areas de beneficio; ademas del desarrollo de planes y
programas que proporcionen a los funcionarios y funcionarias beneficios
educacionales, financieros, médico-hospitalarios y de seguridad social.
La SUBTRANS a través del Sistema de Higiene y Seguridad garantizara las
condiciones ambientales y materiales de trabajo, capaces de mantener un nivel de
salud adecuado de las personas que se desempenan al interior de la institucion.
Sera un compromiso constante con el resguardo de la salud e integridad fisica de

sus funcionarios/as, por lo que estara pendiente de generar actividades orientadas
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a la seguridad y prevencibn de accidentes laborales y enfermedades
profesionales, manteniendo una preocupacién por el estado de inmuebles,
equipamientos y mobiliario de acuerdo a las normas de seguridad establecidas.
Para ello, se potenciara constantemente el rol de los Comités Paritarios de nuestra
institucion, y se velara por internalizar una cultura de prevencion en los
funcionarios/as.

Por otro lado se buscara promover una cultura de comportamiento saludable que
prevenga enfermedades profesionales y promueva una adecuada salud fisica y
mental. Con el fin de propender al mejoramiento continuo del clima laboral en el
cual se desenvuelven las personas.

Sera un aspecto relevante de la gestion el desarrollo de actividades tendientes al
mejoramiento de la calidad de vida del personal. Buscando fortalecer las distintas
actividades orientadas a la recreacién y desarrollo del personal, que permitan,
ademas una mayor integracion del personal que se desempena en la SUBTRANS

sin que ello implique descuidar la excelencia en el desempefo institucional.

2.7.12. Politica General de Desarrollo de los Recursos Humanos

e) Capacitacion:
Para la politica de capacitacién la SUBTRANS velara por el cumplimiento de la

normativa vigente a través de la Unidad de Capacitacion y Desarrollo
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Organizacional (UCYDO), la cual se encuentra reflejada principalmente en el DFL

29 de 2005 que fija el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley

18.834, sobre Estatuto Administrativo en donde se define a la capacitacion como

el conjunto de actividades permanentes, organizadas y sistematicas destinadas a

que los/as funcionarios/as desarrollen, complementen, perfeccionen o actualicen

los conocimientos y destrezas necesarios para el eficiente desempefno de sus
cargos o aptitudes funcionarias.

Procede que a las personas contratadas a honorarios se les paguen los cursos de

capacitacidon cuando ese beneficio ha sido estipulado expresamente en el

respectivo contrato.

Se establecen que existiran los siguientes tipos de capacitacion, que tendran el

orden de preferencia que a continuacion se senala:

* La capacitacion para la promocion, que corresponde a aquella que habilita a
los/as funcionarios/as para asumir cargos superiores. La seleccion de los/as
postulantes se hara estrictamente de acuerdo al escalafon. No obstante, sera
voluntaria y, por ende, la negativa a participar en los respectivos cursos no
influira en la calificacion del funcionario.

* La capacitacion de perfeccionamiento, que tiene por objeto mejorar el
desempeno del funcionario/a en el cargo que ocupa. La seleccion del personal

que se capacitara, se realizara mediante concurso.
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* La capacitacién voluntaria, que corresponde a aquella de interés para la
institucion, y que no esta ligada a un cargo determinado, ni es habilitante para el
ascenso. El/la Jefe/a superior de la institucion, el/la Secretario/a Regional
Ministerial, segun corresponda, determinara su procedencia y en tal caso
seleccionara a los interesados, mediante concurso, evaluando los méritos de
los/as candidatos/as.

e Los estudios de educacién basica, media o superior y los cursos de post-grado
conducentes a la obtencidon de un grado académico, no se consideraran
actividades de capacitacion y de responsabilidad de la institucién.

e Los/las funcionarios/as y personal a honorarios seleccionados/as para seguir
cursos de capacitacion tendran la obligacion de asistir a éstos, desde el
momento en que hayan sido seleccionados, y los resultados obtenidos deberan
considerarse en sus calificaciones para el caso de los/las funcionarios/as. Lo
anterior, implicara la obligacion de los/las funcionarios/as de continuar
desempenandose en la institucidén respectiva o en otra de la Administracion del
Estado a lo menos el doble del tiempo de extension del curso de capacitacion.

e El/la funcionario/a que no diere cumplimiento a lo mencionado anteriormente,
debera reembolsar a la institucion que corresponda todo gasto en que ésta
hubiere incurrido con motivo de la capacitacion. Mientras no efectuare este

reembolso, la persona quedara inhabilitada para volver a ingresar a la
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Administracion del Estado, debiendo la autoridad que corresponda informar este
hecho a la Contraloria General de la Republica.

Actualmente la SUBTRAS cuenta con un Sistema de Capacitacion certificado
bajo la Norma de Calidad 1SO 9001:2000, dentro del marco del Programa de
Mejoramiento de la Gestion (PMG), donde se asegura con cumplir ciertos
niveles de calidad como:

Constitucion y funcionamiento del Comité Bipartito de Capacitacion (CBC); en el
cual son representados los/las funcionarios/as y la autoridad.

Formulacién de una Politica de Capacitacion.

Elaboracion de un diagnostico de competencias laborales.

Elaboracion de un Plan Anual de Capacitacién (PAC), el cual se elabora en
relacion a las necesidades reales del personal, y es difundido y conocido por
todo el personal.

Llevar registro de las actividades de capacitacion realizadas en el Sistema
Informatico de Capacitacion

Evaluar los resultados de la implementacion del PAC, difundiendo los
resultados de la gestion a fines de cada ano a todo el personal.

Ademas la SUBTRANS ha trabajado en implementar las medidas contenidas en
el Cédigo de Buenas Practicas Laborales (CBPL), en cuanto a la directriz que

dice relacién con el desarrollo de carrera y acceso a la capacitacion:
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» EI servicio ha definido criterios y condiciones de capacitacion para asegurar,
segun las necesidades de capacitacién detectadas, igualdad en el acceso a
actividades de formacion y capacitacion. El CBC de la SUBTRANS ha definido
una planilla de evaluacion para las postulaciones realizadas; con ella se ha
podido definir criterios objetivos en la asignacion de los cursos.

» El servicio ha definido que las acciones de capacitacidon se realicen dentro de la
jornada laboral y/o ha determinado que en caso de no ser factible, existan
procedimientos para facilitar el acceso a la capacitacion. Como criterio para
realizacion de los cursos, estos son acordados con las empresas capacitadoras
dentro de la jornada de trabajo, de no ser posible que cursos especificos se
realicen en la jornada laboral se dara al funcionario/a derecho a compensacion
de horas.

» El servicio considera dentro de su PAC actividades relacionadas a la tematica
sobre no discriminacién e igualdad de oportunidades. Como parte del PMG de
Capacitacion se incorpora dentro del PAC actividades relacionadas con no
discriminacion e igualdad de oportunidades.

f) Evaluacion del Desempefio:

La SUBTRANS, buscara fomentar la Evaluacion de Desempefioc como un

Instrumento de Gestidn Institucional, a través del Sistema de Evaluacion del

Desempefio (SED), que promueva el desarrollo de los/las funcionarios/as, a través

de herramientas eficaces que permitan alcanzar los objetivos Institucionales
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mediante el mejoramiento continuo de sus procesos; asi como promover un
espacio de retroalimentacion, dialogo, respeto y colaboracion mutua.

El objetivo principal sera definir las directrices que guiaran el actuar Institucional
en materia de Evaluacion de Desempefo y la definicion de la herramienta a
implementar para gestionar competencias que permitan el éptimo desempefo del

Recurso Humano. De esta manera se:

Facilita el alineamiento del desempeno individual y de los equipos de trabajo,
con los objetivos organizacionales que resultan claves para la ejecuciéon

estratégica.

Desarrolla y mejora competencias para el desempeno.

* Generan relaciones de confianza y mayor participacion entre los miembros del
equipo, especialmente entre Precalificador y Evaluados, donde a través de la
Entrevista de Retroalimentacion se puedan identificar y abordar aquellas
situaciones del Clima Organizacional que logren afectar el desarrollo del
desempeno de los integrantes del equipo.

* Provee de informacién que permita diferenciar los niveles de desempeno entre
los funcionarios, en lo referente al logro de objetivos.

» Evalua el desempefo, estableciendo parametros de diferenciacion para estimar

el desarrollo del funcionario/a y promover las competencias de este.
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Para poder dar cumplimiento a estos objetivos, la politica de evaluacion del
desempefno se basa en los siguientes principios relativos al desempeno
individual:

Compromiso y Responsabilidad basados en participacion e informacion: Las
personas pueden establecer compromisos y tomar total responsabilidad por sus
decisiones cuando éstas estan basadas en suficiente informacion y adoptadas
en un entorno de participacion.

Cada persona es responsable de su desempefo: El unico responsable del
desempeino es quien adopta los compromisos, siendo su responsabilidad los
niveles de logro de objetivo y la actuacién demostrada.

Cada persona es responsable de la adecuada utilizacion de las herramientas
disponibles: Las herramientas, roles y procedimientos disponibles en un
proceso de evaluacion del desempeno estan a disposicion de cada persona,
quien es responsable de obtener de ellas la maxima utilidad para contribuir con
los objetivos organizacionales.

Legitimidad y Confiabilidad: La evaluacion debe respaldarse en evidencia del
desempenio del funcionario.

Informacién Transparente y Oportuna: EI SED debe ser conocido por todos los
miembros de la organizacion en su metodologia y aspectos a evaluar. Se
pretende que cada funcionario/a identifique los desempefos evaluados de

modo de orientar sus prioridades de mejoramiento y de desarrollo.
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Participacion, Respeto y Confianza: La participacion conjunta y el respeto
reciproco son claves, tanto para ellla evaluado/a como para ellla
Precalificador/a. Los contenidos especificos abordados en el proceso deben
enmarcarse en un ambito de confidencialidad, facilitando la comunicacion y
confianzas mutuas.

Mejoramiento Continuo y Adaptabilidad: EI SED debe ser capaz de ajustarse a
las distintas realidades de las areas de trabajo, a las necesidades y proyeccion
de metas que ha establecido la SUBTRANS. Asimismo, el sistema debe aceptar
las correcciones que sean pertinentes en una légica de mejoramiento continuo.

La Evaluacion del Desempefio es un proceso, en el que intervienen diversos
actores con roles bien definidos y especificos. Los actores principales del
Proceso de Evaluacion del Desempefio son la Junta Calificadora; los/as
Precalificadores/as y la Unidad de Personal, responsable de la gestion del SED.
Las orientaciones basicas que rigen la Evaluacion del Desempeio se describen
a continuacion:

Objetividad: Es la objetividad con la que debe contar el/la Precalificador/a. Lo
anterior permite afianzar el Sistema y hacerlo creible a los/as funcionarios/as
que son calificados/as.

Retroalimentacion y Medicion Continua: Debe existir informacién de retorno.
El/la funcionario/a debe conocer como se va desarrollando su labor, para

establecer una relacién entre el desempefio y el resultado alcanzado.
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g) Promocién y Traslado:

Sera politica de la SUBTRANS considerar la movilidad interna como practica
organizacional que contribuya al desarrollo y mejoramiento de las condiciones
contractuales, ya sea para promocioén y/o traslado de unidad o regioén.

La SUBTRANS generara las instancias para detectar las potencialidades y
actitudes positivas hacia el trabajo. En este sentido se buscara promover al
personal de mayores méritos, que se distinga por su eficiencia y calidad.

Se evaluaran las recontrataciones en grados superior, considerando aspectos
tales como aumento de responsabilidades y la complejidad del trabajo
desempenado, antigiedad en el grado actual, criterios de equidad respecto a
funciones similares y factibilidad presupuestaria.

Se priorizara buscar al interior de la institucion, personal interesado en trasladarse
de unidad y/o regién, cada vez que se genere una vacante en un cargo.

h) Desvinculacion:

La desvinculacién forma parte del ciclo de vida laboral, es necesaria e inevitable
para las personas y la institucion; la SUBTRANS a través del Departamento de
Desarrollo de Personas, debera asegurarse que sea un proceso transparente y
sistematico, asociado a la evaluacion del desempeno, a las necesidades propias
del servicio o derivadas de sus procesos de cambio, al comportamiento

funcionario y a las decisiones o eventos personales de estos.
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Cuando la desvinculacion es producida por decisiones de la organizacion, ésta se
informara al funcionario con al menos un mes de anticipacion, con excepcion de
los cargos de confianza y aquellos casos estipulados en el articulo 125, letras a, b,
c, d, e y f del Estatuto Administrativo. Esta decision es comunicada por la Jefatura
directa y formalizada por el Departamento de Desarrollo de Personas.

Cuando la desvinculacion es producida por la jubilacion, la SUBTRANS generara
condiciones y mecanismos de apoyo al personal pronto a retirarse, estableciendo
equipos encargados de guiar el proceso de desvinculacion, cualquiera sea la
modalidad de retiro. La institucidon reconoce y valora que sus funcionarios/as
tienen una perspectiva de vida futura que debe ser atendida al momento de su
retiro de la SUBTRANS. Por lo mismo, se orientara a la persona para asegurar el
adecuado cumplimiento de las disposiciones legales pertinentes a cada caso.

i) Investigaciéon de Gestion y Aprendizaje:

La evolucion natural del Estado, asi como el entorno social y cultural del pais,
demuestran la conveniencia y la necesidad de introducir una politica de
investigacion de gestion, al interior de la SUBTRANS, con el propésito de hacer
aportes reales y validos al desarrollo del conocimiento en materia de Recursos
Humanos.

Ello presupone un proceso, en base al analisis de nuestro desempeno histérico

institucional, a la revision de la realidad de la administracion publica y de la
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sociedad actual, a las fortalezas reales y prospectivas con que contamos, en
funcion de nuestra situacion como Servicio Publico.

La SUBTRANS busca mejorar sustancialmente la posicion del servicio, dentro del
aparato estatal. Buscamos, también potenciar su productividad y su
competitividad, para ello, se promovera el disefio y la presentacion de proyectos,
la formacidn de equipos interdisciplinarios, la insercion de nuestro personal en
diversos tipos de redes de investigacion, entre muchas otras acciones.

La mision fundamental, consiste en contribuir efectivamente al desarrollo de la
SUBTRANS, mediante una reorientacion integral, efectiva y ordenada de sus
actividades de investigacion, mismas que deberan conducir a la generacion
continua de nuevo conocimiento y a la transferencia del mismo, con una clara
orientacidn hacia el fortalecimiento de la calidad de vida laboral.

El objetivo general de esta politica es el de reordenar y optimizar la contribucion
real de las actividades relacionadas al Recurso Humano, hacia la solucidon de sus
necesidades en relacion con los objetivos de la SUBTRANS, buscando aumentar
sostenidamente la calidad de su aporte a la sociedad.

La priorizacion de nuevas areas tematicas y de un nuevo enfoque de trabajo exige
un proceso permanente de capacitacion y actualizacion del personal, con un
verdadero potencial para investigar, desarrollar, transferir conocimiento y el
aprendizaje, compartiendo y recreando continuamente como base de su dinamica

competitiva, impulsando y sosteniendo redes de colaboracion a todos los niveles,
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tanto en el interior del servicio como en su entorno de la Administracién Publica.
La SUBTRANS debera asegurar un perfil profesional que refleje las cambiantes
demandas de conocimiento nuevo y creativo por parte de las organizaciones
modernas, enfocadas en la calidad y la mejora continua de sus procesos.

j) Cultura Organizacional:

La Cultura Organizacional, es entendida como la manera que las organizaciones
realizan su gestion desde un sentido comun compartido, como establecen
prioridades y dan importancia a las diferentes tareas del servicio.

Condiciona el comportamiento de las personas dentro de las organizaciones, es
ella quien determina el arraigo y permanencia del personal, generando en él
eficacia, diferenciacion, innovaciéon y adaptacion.

Es una de las mayores fortalezas de la organizacion, si ésta se ha desarrollado
adecuadamente, caso contrario constituye una de las principales debilidades, por
ello la SUBTRANS definira programas y acciones que desarrollen los elementos
culturales que impiden que el recurso humano logre identificarse con el servicio y
establecer un clima de trabajo motivante.

Para lograr un alto nivel de cumplimiento de las metas planteadas, es necesario
trabajar en ambientes altamente participativos y con un personal altamente
motivado e identificado con el servicio, es por ello que el personal debe ser
considerado como un activo vital dentro de la SUBTRANS, por lo que las Jefaturas

deberan tener presente en todo momento la diversidad de las personas que
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trabajan en el servicio, para poder alcanzar indices de eficacia y eficiencia
necesarios, para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Por lo tanto,
es la alta direccién, con su cultura y con sus sistemas de gestion, la que
proporciona -o no- el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte
de las politicas de recursos humanos la mejora de ese ambiente con el uso de
técnicas precisas; con lo que deberan tener en cuentan los siguientes aspectos:

* Independencia: Se refiere al grado de autonomia de las personas en la
ejecucion de sus tareas habituales.

e Favorece al buen clima el hecho de que los/las funcionarios/as y el personal a
honorarios disponga de toda la independencia que es capaz de asumir.

» Condiciones fisicas: Se refiere a las caracteristicas medioambientales en las
que se desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de los
espacios, la ubicacion de las personas, los materiales, etc.

» Liderazgo: Es la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo flexible ante las multiples situaciones laborales que
se presentan, y que ofrecen un trato respetuoso a la medida de cada
funcionario/a, permiten generar un clima de trabajo positivo y coherente con la
mision del servicio.

* Relaciones: Es la cantidad de redes de colaboracién y de desarrollo personal
que se establecen dentro de la organizacion, y la cohesion entre los diferentes

subgrupos, lo cual favorece a un mejor clima organizacional; al contrario de
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quiénes no se relacionan nunca aunque trabajen en la misma unidad, lo cual
afecta la calidad de vida laboral, personal y de quienes conforman la unidad en
que se trabaja.

El grado de Madurez: Es la manera de comunicarse unos con otros, para lograr
la colaboracion e impedir la falta de companerismo, asi mismo fortalecer los
vinculos de confianza y evitar la normalizacion de relaciones de desconfianza.
Implicacion: Es el grado de entrega de los empleados hacia el servicio.

La Subtrans a través del Departamento de Desarrollo de Personas, generara
las medidas necesarias para dar cumplimiento a la normativa vigente y a ésta
politica de recursos humanos, evitando que se den irregularidades en los
procesos de reclutamiento y seleccién, la seleccién del personal que asiste a
las capacitaciones, las expectativas de promocion, la seguridad en el trabajo,
los horarios, el servicio de bienestar, entre otros factores que afectan el clima

laboral y la motivacion de nuestros/as funcionarios/as y personal a honorarios.

86



Capitulo lll: Marco Metodolégico
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.- Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de caracter exploratorio de tipo cualitativo.

Caracter Exploratorio; En esta investigacion se optd por este disefio porque el
tema no ha sido lo suficientemente estudiado y porque nos permitié indagar mas
en el contenido, ya que no se habia abordado antes en el Programa. Se destaca la
opinidén de los funcionarios del Programa Nacional de Fiscalizacion y el poder

acceder a la informacién que nos guio al presente estudio.

Tipo Cualitativo; Como indica Pérez Serrano, la Investigacion de tipo Cualitativa no
intenta llegar a la generalizacidén de los datos, si no que se caracteriza por estudiar
en profundidad la situacion concreta, de forma sistematica.36

Los datos cualitativos como descripciones detalladas de situaciones, eventos,
personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones: “Un
estudio cualitativo busca comprender su fendmeno de estudio en su ambiente
usual (como se vive, se comporta y actua la gente; que piensa; cuales son sus

actitudes, etcétera)”.37

% Pérez Serrano, G. (1994). Investigacién Cualitativa. Retos e interrogantes. Tomo Il Técnicas y analisis de datos. Editorial
La Muralla S.A. Madrid.

37 Hernandez; Sampieri; Metodologia de la Investigacion, tercera Edicion.
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3.2.- Delimitacién Geografica
La Investigacion se realizara en la Unidad de Recursos Humanos del Programa
Nacional de Fiscalizacién del Transporte en la Regidon Metropolitana; Ubicado en

calle Miraflores N°178 piso 4.

3.3. Universo y Muestra

La Investigacion recae en todos aquellos funcionarios que manejan la informacion,
la percepcion de su cliente interno, los funcionarios del Programa Nacional de
Fiscalizacion del Transporte de la Region Metropolitana; enfocada en recopilar
informacion para disefiar un sistema de gestion de calidad para la Unidad de

Recursos Humanos.

3.4. Métodos de Recoleccion de la Informacion

Las técnicas de recoleccion de Datos utilizados son las que se presentan a

continuacion:

a) Revision de fuentes escritas de la Unidad de Recursos Humanos y del
Programa Nacional de Fiscalizacion, Pagina Web, Memoria Institucional 2006-

2010 PNF.
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b) Entrevista; El desarrollo de esta fase pretende instaurar un espacio de

acercamiento y conocimiento, en donde el traspaso de vivencia y las

conversaciones francas, se pueda obtener mayor informacion de la percepcion

que tienen los funcionarios del PNF de la Unidad de RRHH. Para este estudio

se opto por utilizar la Entrevista Semiestructurada.

e Para disenar las preguntas se consideraron los objetivos del estudio y las

variables:

OBJETIVO GENERAL

VARIABLES

INDICADORES

Disefiar un sistema de
gestion de calidad para la

Unidad de RRHH del PNF

Gestion del Desempefio
de la Unidad de RRHH

Reclutamiento y Seleccion
Induccién

Perfiles de cargo
Evaluacion de Desempefio

Compensaciones

Gestion del Desarrollo
de la Unidad de RRHH

Capacitacion
Movilidad Interna

Conocimiento Institucional

Gestion del Cambio
Organizacional de la Unidad
de RRHH

Clima Laboral
Comunicaciones y Relaciones

Interpersonales

Control del Personal de la
Unidad de RRHH

Modulo de RRHH (Intranet)
Sistema de Seguimiento de
Documentos (Sisedoc)

Reloj Control Biométrico

Fuente: Elaboracion propia, Susana Escarate Fuentes y Verénica Flores Veas.
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3.5.- Entrevistas en Profundidad

Se aplicaron dos formatos de entrevistas, la primera a la profesional encargada de
la Unidad de Recursos Humanos del Programa Nacional de Fiscalizacion

« Sra. Daniela Fuentes Molina

FORMATO DE ENTREVISTA N2 1

1.- 4COmo caracteriza usted la gestion de la Unidad de RRHH en el Programa

Nacional de Fiscalizacién?

2.- ;Como relaciona el objetivo tanto general como especifico del Programa

Nacional de Fiscalizacién con la Unidad de RRHH?

3.- Desde su gestion, se propusieron y/o aplicaron Politicas de RRHH en el
Programa Nacional de Fiscalizacion asociadas a los Procesos de Gestion de
Personal.

4.- ;Qué importancia le asigna usted a las funciones de la Unidad?

5.- De las tareas asignadas y realizadas en la Unidad de RRHH ¢ Cual de ellas
considera usted que es mas relevante?, y porqué?

6.- De acuerdo a su experiencia en el Programa y a la informacién que usted
maneja cuales son las ¢4 Fortaleza y Debilidad que caracteriza a la Unidad de
RRHH del Programa Nacional de Fiscalizacion?

7.- ¢ Cuadl es el caracter que usted desea promover a la Unidad de RRHH, y por

qué?
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El segundo formato de Entrevista en profundidad, se aplica a los siguientes

funcionarios:

X/
L %4

Sr. Acosta Lobos Osvaldo

Profesional del Area Gestion - Ingenieria y Proyectos

Sra. Alarcon Villalobos Silvia

Encargado SIG

Sr. Antilef Sanchez Julio

Coordinador Regional

Sr. Cereino Fuentes Marcelo

Fiscalizador y Operador, Centro Estratégico de Fiscalizacion CEF
Sr. Diaz Estay Ericson

Profesional del Area Gestion - Administracion y Abastecimiento
Ejecutivo de control de gasto

Sr. Escanilla Benavides Luis

Dirigente de la Asociacion de Funcionarios Publicos de la Subsecretaria de
Transportes

Sra. Gonzalez Gonzalez Magaly

Ejecutivo Administracion y Abastecimiento

Sr. Gutiérrez Nunez Patricio

Encargado de Area Coordinacién y Prevencion

Srta. Napolitano Imperatore Angélica

Profesional de Apoyo

Sr. Nancucheo Millar Alfredo

Coordinador Regional

92



% Sra. Pavez Torres Myriam

Profesional de la Unidad de Recursos Humanos
« Sra. Pérez Herrera Sylvia

Profesional, Asesor ISO
% Srta. Toro Arias Magdalena

Técnico juridico

FORMATO DE ENTREVISTA N2 2

1) ¢ Como evalua usted la realidad actual de los procesos en la unidad de RRHH

en relacion a su Gestidn y su mejora continua?

2) Desde su comentario ;Los contenidos de los planes de capacitacion vy
formacion se vinculan plenamente con el desempefio del programa?

3) ¢Qué indicadores visualiza usted, que se podria implementar en el
mejoramiento del clima laboral, en la medicién y gestion de las condiciones del
trabajo y la gestion de las comunicaciones y las relaciones interpersonales del
funcionario en el Programa?

4) ;Las herramientas utilizadas como el Médulo de RRHH y el Sistema de
Seguimiento de Documentos, responden a las necesidades actuales en

relacion a los procesos de gestidon de personal?
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CAPITULO CUATRO

Resultados y Analisis de Resultados

94



4.1. INTRODUCCION AL DESARROLLO
En este capitulo se detalla el estudio de cada variable, con su respectivo indicador
extraidos desde las entrevistas efectuadas a los funcionarios del Programa de

Fiscalizacion. Se analizan los resultados del estudio exploratorio-descriptivo.

Para el desarrollo de la investigacion, se analizo, evaluo cada variable junto a los

adecuados y correspondientes contenidos.

4.2. Resultados y Andlisis de Resultados de Entrevistas a los Funcionarios del
PNF.
+ Resultado de Entrevista Abierta realizada a la Encargada de la Unidad de
RRHH del PNF.

Sra. Daniela Fuentes Molina

1. ¢ Cémo caracteriza usted la gestion de la Unidad de RRHH en el Programa
Nacional de Fiscalizacion.

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 1

Considerando las variables de la investigacion, la encargada de la Unidad de

RRHH es consultada por la Gestiéon de la Unidad, para dar cumplimiento a los
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objetivos especificos con la informacién recopilada se elaborara un diagndstico de
la Unidad de RRHH del PNF.

De acuerdo a la informacion entregada por la entrevistada respecto a la Gestion,
sefala la falta de respaldo legal en la conformacién de la Unidad de RRHH del
PNF, partiendo de esa base se observa la falta de autonomia con respecto a la
Subsecretaria de Transporte para tomar decisiones con respecto a los
funcionarios que laboran en PNF, La Unidad de RRHH nace al alero de un
Programa Presupuestario, uno de los mas grandes que sostiene la Subsecretaria
de Transporte.

La Unidad de RRHH no cuenta con una estructura definida, desde sus inicio ha
realizado los procesos que va naciendo de la necesidad de realizarlos y como
estos no estan documentados antes y/o después de ejecutarlos, situacién que
impide mejorarlos (gestionar), planificarlos, etc.

En este ambito da cuenta de la necesidad de contar con un Sistema de Gestién de
la Calidad para no desaprovechar las oportunidades de mejorar los procesos

ejecutados en la Unidad de Recursos Humanos.
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2. ;Como relaciona el objetivo tanto general como especifico del Programa
Nacional de Fiscalizacién con la Unidad de RRHH?

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 2

El objetivo de la Unidad de RRHH en relacién al Objetivo del PNF se centra en el
servicio que le otorgan a los funcionarios que laboran en terreno- al fiscalizador-
es el funcionario que realiza la labor especifica para la cual fue creado el
Programa que es fiscalizar el transporte.

De acuerdo al objetivo para la cual fue creada esta Unidad de RRHH, y a lo
indicado por la Encargada de la Unidad es coherente con lo que seinala Idalberto
Chiavenato; La Administracion de RRHH, el objetivo de una Unidad de RRHH
consiste basicamente en integrar y coordinar los recursos organizacionales-Una
veces cooperativos, otras veces conflictivos- tales como personas, materiales,
dinero, tiempo, espacio, etc., para alcanzar, de la manera mas eficaz y eficiente
posible, los objetivos determinados.

La encargada de la Unidad manifiesta tener conciencia que las Instituciones
publicas tienen la legalidad y responsabilidad de dar bienestar hacia los clientes
y/o ciudadanos a través de sus instituciones y funcionarios, estos ultimos con un
alto compromiso por el servicio publico demostrado a través de un trabajo
eficiente; Desde la Modernizacion de la Gestion Publica a través del Plan

Estratégico se explicitaba desde las lineas de accion contar con funcionarios; con
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un mayor desarrollo a nivel del personal como de la Direccion para lograr una

mejor atencion a clientes y servicios.

3. Desde su gestion, se propusieron y/o aplicaron Politicas de RRHH en el
Programa Nacional de Fiscalizacion asociadas al Ciclo del Funcionario en sus
respectivos Procesos.

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 3

Las politicas de RRHH propuestas y /o aplicadas en el PNF asociadas al Ciclo del
Funcionario y sus procesos la Encargada parte mencionando caracteristicas de
los procesos que desarrollan; La Mejora continua; Desarrollar los procesos que
son exclusivos de RRHH, los Procesos que efectuan siempre responden a mejorar
la informacion, la calidad de vida al interior de la institucion y la informacién en
ambas direcciones tanto hacia los jefes como a los funcionarios, estos son
explicitamente requisitos para instaurar un Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a la Norma ISO 9001-2008. Pero a la vez indica que los procesos
ejecutados no se encuentran consignados en ninguna parte (Libro, Manual, etc.);
Con esto da cuenta la falta de procedimientos y flujogramas de las tareas.

En relacion al Proceso de Reclutamiento manifiesta que: “Se utilizan dos fuentes:
A través de una pagina Web y recepcionando curriculum traidos por los

funcionarios, apostando por sus candidatos evitando hacer contrataciones
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directas”. El Reclutamiento desarrollado en la Unidad de RRHH es ejecutado
correctamente de acuerdo a los Medios de Reclutamiento especificados por
Idalberto Chiavenatto pudiendo ampliar estas fuentes a Escuelas y Universidades;
Oficinas Municipales (OMIL), etc. Es conveniente no realizar contrataciones
directas para respectar la Ley de Transparencia (Ley N°20.285) que debe velar en
toda institucion publica.

En relacién al Proceso de Capacitacion; La Encargada indica que se realiza un
levantamiento de las necesidades de capacitacion en todas las areas del
Programa para quedarse con la necesidad mas solicitada. Lo que no se especifica
si este levantamiento se realiza con todo el personal o solo con los jefes o
encargados de cada Unidad; Esto es contradictorio con lo expresado por los
funcionarios quienes reconocen que los fiscalizadores son los beneficiarios de las
capacitaciones.

Se entendera por Capacitacion: “El Conjunto de Actividades permanentes,
organizadas y sistematicas destinadas a que los funcionarios desarrollen,
complementen, perfeccionen o actualicen los conocimientos y destrezas
necesarios para el eficiente desempefio de sus cargos o aptitudes funcionarias38.
Lo ideal que en el proceso de Capacitacion se disene considerando los distintos
tipos de evaluacion: Encuestas de reaccion al participante; Evaluacion del nivel de

desarrollo de las competencias alcanzado y Evaluacion de impacto.

%% Articulo N°26; Parrafo 3 De la Capacitacion; Ley N°18834 Actualizada 15 Octubre 2013
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Evaluaciéon de Desempeio; La Encargada indica que la situacién contractual de la
mayoria de los funcionarios del Programa es honorarios, aplicandose el proceso
de Evaluacion de Desempeiio solo a funcionarios de planta y Contratas, siendo el
10% a contrata, dicho proceso lo ejecuta la encargada de la Unidad de RRHH.

La razoén principal de la calidad o situacion contractual del 90% de los funcionarios
del Programa responde al marco que regula el Programa, que es un Programa
Presupuestario, lo que significa que este se crea para hacer frente a la
contingencia y luego que se estabiliza el Programa cumple su tarea y se termina;
A la fecha este Programa esta vigente por las diversas necesidades que ha
demandado el transporte publico con la puesta en marcha y desarrollo del
Transantiago. Mas que visualizar que este Programa llegara a su término muy por
el contrario el Programa ha crecido considerablemente.

El Sistema de Calificacion tendra como objeto evaluar el desempefno y las
aptitudes de cada funcionario, atendidas las exigencias y caracteristicas de su
cargo, y servira de base para la promocion, los estimulos y la eliminacién del
servicios°.

Todos los funcionarios, incluido el personal a contrata, deben ser calificados

anualmente, en alguna de las siguientes listas:

39 Articulo N°32; Parrafo 4 De las Calificaciones; Ley N°18834 Actualizada 15 Octubre 2013
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Lista N°1; De distinciéon

Lista N°2; Buena

Lista N°3; Condicional

Lista N°4; De Eliminacion

El Jefe Superior de la Institucion sera personalmente responsable del
cumplimiento de este deber.

La Entrevistada reconoce que la Evaluacion de Desempefio los funcionarios la
asocian a beneficios, para ella es mas plausible cambiar o ofrecerles otra calidad
juridica, la Contrata, que comenzar a evaluarlos, aunque esta ultima depende del
marco regulatorio que esta inserto el Programa.

Desvinculacion; Con respecto a este proceso la entrevistada es clara con respecto
a la relacién de la calidad juridica en la que estan los funcionarios, en cualquier
minuto se puede prescindir de sus servicios, menciona una de las causales en
caso de desvinculacion, que es el rol que cumple el “Fiscalizador” en terreno y
como este en ese momento se transforma en la cara visible de una Institucidon
publica por lo que se les demanda una conducta intachable, mas invocadas en la

desvinculaciones ha sido por falta a la probidad.

Ademas agrega que entre los anos 2011 y 2012 hubo una alta rotacion por el bajo
sueldo de los fiscalizadores, esta rotacién ceso una vez que en el 2013 hubo un

alza y estabilizacién de los sueldos en este cargo.
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De la Cesacion de funciones; El funcionario cesara en el cargo por las siguientes
causales:

a) Aceptacion de Renuncia

b) Obtencion de Jubilacién;

c) Declaracion de vacancia por problemas de salud, Calificacion deficiente

d) Destitucion

e) Supresion del empleo

f) Termino del periodo legal por el cual se es designado,

g) Fallecimiento

4.- ; Qué importancia tiene para usted el Proceso Administrativo para su gestiéon
diaria en la Unidad?

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 4

La entrevistada le otorga una importancia altisima al Proceso Administrativo en su
gestion partiendo de la premisa que se debe mantener un orden metodico en este
proceso para luego gestionar.

El Proceso Administrativo puede estar ordenado en algun Sistema de Informacion
de Recursos Humanos; “Un Sistema de Informacién es un conjunto de elementos
interdependiente subsistemas, asociados légicamente para que su interaccion

genere informacion necesaria para la toma de decisiones”
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El punto de partida de un Sistema de Informacion de RH es la base de datos. El

objetivo final de un sistema de informacidn es suministrar a las jefaturas

informacion acerca del personal. Por definicidn un sistema de informacion obtiene,

procesa y transforma los datos en informacion, de manera esquematizada

ordenada, esta informacion sirve de ayuda en el proceso de toma de decisiones.

En el area del RRHH; las diversas bases de datos conectadas entre si permiten

obtener y almacenar datos de distintos estratos o niveles de complejidad como:

a)

b)

Datos personales de cada empleado, que forman un registro de personal
Datos sobre los ocupantes de cada cargo, que forman un registro de
cargos,

Datos acerca de los empleados de cada seccion, departamento o division,
que forman un registro de secciones.

Datos sobre los salarios e incentivos salariales, que forman un registro de
remuneracion,

Datos acerca de los beneficios y servicios sociales, que forman un registro
de beneficios,

Datos sobre los candidatos (registro de candidatos), sobre cursos y

actividades de entrenamiento (registro de entrenamiento), etc.40

40 Administracion de Recursos Humanos; ; Parte VII Subsistema de control de Recursos Humanos- Base de datos y

Sistemas de Informacion; Idalberto Chiavenato

103



5. De las tareas asignadas y realizadas en la Unidad de RRHH ¢ Cual de ellas
considera usted que es la mas relevante? Y por qué?

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 5

La Encargada de la Unidad con respecto a las tareas asignadas y realizadas le da
mayor relevancia a la de tramitar “los contratos” traduciendo con eso el pago o no

pago de una remuneracion por los servicios prestados.

El item de la compensacion financiera directa es el pago que recibe cada
empleado en forma de salarios, bonos, premios y comisiones. El Salario
representa el elemento mas importante. Salario es la retribucion en dinero o su
equivalente que el empleador paga al empleado por el cargo que este ejerce y por

los servicios que presta durante determinado periodo.

Mantener los contratos en el tiempo prudente tiene como finalidad no generar

preocupaciones anexas a los funcionarios entorpeciendo sus labores diarias, en

especial aquellos que realizan labores en terreno: Fiscalizadores y Supervisores.
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6. De acuerdo a su experiencia en el Programa y a la informacién que usted
maneja ¢ Cuales son las Fortaleza y Debilidad que caracteriza a la Unidad de
RRHH del Programa de Fiscalizacion?

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 6

Se le solicita identificar las debilidades claves del Proceso Administrativo de la
Unidad de RRHH, informacién importantisima para mantenerla presente en el
disefio del Sistema de Gestion de Calidad que se implementara en la Unidad
RRHH, las debilidades encontradas seran trabajadas para mejorandolas y evitar

que estas se repliquen.

Ademas debera detectar y Conocer las fortalezas de la Unidad de RRHH;
Mantenerlas para considerarlas en el diseno del Sistema Gestion de Calidad que
se pretende desarrollar en la Unidad de RRHH.

Las fortalezas reconocidas por la encargada es el orden administrativo alcanzado
y espera que este siga mejorando, si hacemos una comparaciéon con afnos
anteriores 2012 -2011 donde la tramitacion de un contrato a personal honorario se
demoraba aproximadamente mas de un mes generando atraso en el pago del
funcionario contratado, situacion desfavorable para crear y mantener un buen
clima laboral; Esta tarea que ha mejorado y acortado el tiempo de tramitacion a un

mes, refleja la preocupacién actual que tiene la Unidad de RRHH del PNF con los
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funcionarios. Otras de las fortalezas reconocidas es el buen manejo de la
informacion que se ha alcanzado con este orden administrativo; La informacién es
crucial en una institucion para la toma de decisiones; El apoyo de la Secretaria del

PNF es considerado por la encargada como una fortaleza.

Las debilidades reconocida por la encargada es el hecho de sentir la
responsabilidad como PNF de haber dejado de lado a los funcionarios que no
laboran en terreno, de acuerdo al giro del Programa el foco esta en los
fiscalizadores y las politicas son creadas pensadas en ellos, del total de los
funcionarios 300 realizan trabajos en terreno; Otras de las debilidades es lo
pequena que es la Unidad para todas las tareas que desean ejecutar y algunos
procesos que son netamente de la Unidad de RRHH no se han desarrollado

totalmente como es el caso de la Induccién.

7. ¢Cual es el caracter que usted desea promover a la Unidad de RRHH? Y
porque?

Analisis de Respuesta o Resultado de la Pregunta 7

El Caracter que desea promover la Encargada a la Unidad; que siempre esta a
disposicion del PNF y de sus funcionarios, su preocupacion es la calidad de vida

del funcionario; mejorando el uniforme a los inspectores, sin perder el foco que la
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Unidad pertenece a un Programa que se desarrolla bajo una vision, mision y
objetivos siendo coherente sus politicas a través de sus politicas implementadas a
pesar de componerla solo de 3 personas para atender a los 470 funcionarios

aproximadamente.

++ Resultados de Entrevistas a los Funcionarios del PNF

Antes las siguientes consultas, las entrevistas coinciden en promedio lo siguiente.

1) ¢ Como evalia usted la realidad actual de los procesos en la unidad de RRHH

en relacién a su Gestidén y su mejora continua?

Los funcionarios que participaron de las entrevistas consideran que se ha
avanzado en relacidn a los procesos, desde el inicio de la unidad de RRHH del
PNF a la fecha; sin embargo coinciden que es limitada su gestion al pertenecer a
la Subsecretaria de Transportes, porque dependen de las decisiones del nivel
central, si bien sus procesos los tienen claros, no lo consideran como un proceso
expedito, al contrario, lo consideran que es truncado, que no permite que los
procesos sean fluidos, lo que se traduce en la falta de informacién y comunicacion
desde la subsecretaria hacia la Unidad de RRHH, Indican que aun falta por
avanzar en temas como:
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Reclutamiento y Seleccidn de Personal, los funcionarios indican la falta de
transparencia en la seleccion de personal debido a que cuando se provee un
cargo se llama a concurso interno y externo, a la vez no sienten que sean
considerados para hacer promocion dentro de la misma organizacion; los
funcionarios internos se generan una frustracioén, porque cualquiera puede optar al
cargo del concurso, desconocen las politicas de RRHH del Programa y que
capacidades para el cargo se esta evaluando, ademas no se aplican instrumentos
de evaluacion: test, pruebas y entrevista con el psicologo etc.

En los Perfiles de Cargo, concuerdan que este proceso es deficiente debido a la
incongruencia que existe del perfil con respecto a la persona que se necesita que
realice la funcidn (proceso de seleccion), indican que los Perfiles de Cargo estan
focalizados a las habilidades blandas y muy poco a lo técnico.

De la Induccién, opinan que es escaza y de lo que se imparte existen falencias,
como la falta de difusidén respecto de los derechos y deberes del funcionario, la
forma de trabajar y los riegos que se van a exponer; se cuestionan cuales van a
hacer sus tareas y las condiciones que comprende el cargo; al ingresar el
trabajador al Programa no se realiza de forma inmediata la Induccién deben
esperar demasiado tiempo para ser instruidos y coinciden en que no se toman el
tiempo suficiente de poder inducirlos en temas técnicos y de conocimiento del

Programa.
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En la Evaluacion de Desempeiio, coinciden e indican que es deficiente que
debiese ser mas efectiva y en relacion a los evaluadores indican que debiesen
estar en constante retroalimentacion; que los resultados son analizados pero no se
toman medidas necesarias.

De las Compensaciones; coinciden en que es deficiente, los honorarios no tienen
ningun resguardo previsional porque no existe una politica de equidad de los
salarios apuntando a las diferencias de sueldos; la sobreexplotacion de trabajo
que no se refleja en subir los sueldos y sus expectativas, a esto se puedo agregar
el aumento de contrataciones de personas con bajos sueldos, sumado a la
discriminacion de género.

En el Aspecto positivo de la Modernizaciéon en la gestién de personal de RRHH,
indican que es favorable se reconoce que existe un mayor control y agilidad en las
solicitudes que se realizan en la Unidad de RRHH del Programa a través de la
incorporacion del modulo de RRHH en la intranet de la Subsecretaria de
Transportes y algunas tareas primordiales, la efectividad de las capacitaciones
que esta en proceso, el plan de inducciones y capacitaciones en proceso junto con
la implementacion de un médulo e-learning, indican que esta en su primera etapa
para contar con un real Instituto de Fiscalizadores. Sin embargo coinciden en que
no se debe olvidar la capacitacion para el resto del personal, en los temas de su

competencia y otros generales.
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De los Aspectos a mejorar la gestion de personas si existiera un Manual de

Procedimientos, indican que la Unidad de RRHH del Programa no cuenta con un

Manual de Procedimientos, coinciden en que si existiera mejoraria las

comunicaciones respecto al personal y una mayor coordinacion con la unidad de

RRHH del Programa y de la Subsecretaria de Transportes, se descentralizaria los

documentos del nivel central, el manual de procedimientos facilitaria los tiempos

de protocolos.

De las debilidades que presentan la Unidad de RRHH del Programa, Respecto a

las debilidades, indican que carece de autonomia por la dependencia que tiene

con la Subsecretaria, la poca o nula posibilidad de potestades con respecto a

mejoras del personal, coinciden en que falta personal y mas contacto con las

regiones para el nivel de trabajo a desarrollar y por ultimo no se consideran los

sobre tiempos de trabajo al ingresar a laborar entrada y salida.

De las fortalezas que tiene la Unidad de RRHH, coinciden e indican lo siguiente:

e EI conocimiento del equipo de la Unidad RRHH del Programa, sobre los
procesos de RRHH de la Subsecretaria,

e Buena disposicion del equipo de RRHH a solucionar los problemas que se
presentan,

e El equipo de RRHH Posee y tiene el conocimiento del PNF,

¢ La calidad del equipo que presta servicio en la unidad,

¢ las Respuestas idoneas y el Control de los medios tecnoldgicos existentes,
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e EI compromiso y dedicacion en sus labores diarias en el buen trato hacia el
personal.
e Y por ultimo, el espiritu de servicio que tiene el equipo que componen la unidad

de RRHH.

Analisis de los Resultados de Entrevistas Pregunta N°1

Al analizar el resultado de las entrevistas, se observa que el Reclutamiento y
Seleccion de Personal del PNF se realiza a través de la Unidad de Recursos
Humanos de acuerdo a la Politica de Coordinacion de Organizacion y Personas de
la Subsecretaria.

El Reclutamiento y Seleccion de Personal en el PNF, es el que debe garantizar a
través de procedimientos claros y transparentes e informar y publicar los
resultados en los medios que corresponda.

No obstante, segun la entrevista realizada a la Encargada de la Unidad de RRHH
del PNF indica que para el proceso de Reclutamiento y Selecciéon del Personal, se
utilizan dos fuentes:

a) a través de una pagina Web vy,

b) recepcionando curriculum traidos por los funcionarios.

“Como somos una Unidad que trabaja por Voluntad, efectuamos un reclutamiento

que se informa al departamento Coordinacion de Personas de la Subsecretaria de
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Transportes, se recogen todos los Curriculum desde el Portal Trabajando.com de
las personas que buscan trabajo y que cumplen el perfil, se hace una evaluacion
curricular, la etapa de entrevistas para llegar al seleccionado, evidentemente
existen ocasiones en que se hacen contrataciones por trato directo pero son las
menores”.

Al comparar la respuesta de los funcionarios entrevistados con la respuesta de la
encargada de RRHH del PNF., se contradice, en el sentido de poder alinear la
informacion respecto del Reclutamiento y Seleccion de Personal, por un lado los
funcionarios desconocen la politica de RRHH e indican que los procesos son
pocos claros y transparentes en comparacion con lo manifestado por la encargada
de RRHH en el parrafo anterior.

Para el Servicio Civil. “El ingreso al Servicio se realizara a través de procesos de
seleccién, independiente de la calidad juridica de contratacién, asegurando el
cumplimiento de las normativas y en base a criterios técnicos, objetivos,
transparentes, que valoran el mérito y que resguardan la equidad del proceso, de
acuerdo al perfil de cargo definido; garantizar la transparencia, definir técnicas de
evaluacion y definir una Comision Evaluadora EI Servicio, una vez resuelto el
proceso de seleccion, publicara e informara los resultados del mismo, en el portal

www.empleospublicos.cl medios oficiales de la institucidon, asegurando que tanto la

persona seleccionada como aquellas no seleccionadas, reciban oportunamente

esta informacion™
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En los Perfiles de Cargo, deben contener informacion de los cargos determinados,
para poder ser desempefado de una forma adecuada, respecto a las
competencias del personal y la formacidon necesaria, el que debe ser apoyado en
lo referente a describir los cargos del personal, tener toda la documentacién
necesaria para respaldar las descripciones realizadas, estableciendo que el
personal debe ser competente con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia apropiadas, y como implicancia el Programa debe determinar esas
competencias, proporcionar formacion mediante acciones eficaces que deben ser
evaluadas y asegurar que el personal tome conciencia de la importancia de sus
actividades.

En la Induccién, Los funcionaros que ingresan por primera vez al PNF, deben ser
instruidos de manera de poder garantizar y asegurar el conocimiento y las
funciones que realizaran de acuerdo a la Politica de RRHH de la Subsecretaria de
Transportes; que estable que todos los Programas bajo su dependencias apliquen
a todos los funcionarios nuevos al ingresar, la Induccion sin discriminar a nadie por
estamento, cargos y calidad juridica sean contrata o honorarios. El proceso de
induccion, lo que permite al nuevo integrante es sociabilizarse de mejor manera
con su nuevo entorno. Indica que en la induccion se debe explicar la mision,
vision, objetivos e historia de la organizacioén; politicas de la Institucion, horarios
laborales, dias de descanso y pago; programas especiales, servicio de bienestar,

entre otros puntos.
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De acuerdo a lo sefialado en el Marco Tedrico por el Servicio Civil, indica que la
Induccion deberia ser de la siguiente forma:

La induccion debe facilitar la incorporacion de las personas que se integran al
Servicio, independiente de la relacion contractual o su calidad juridica, con el fin
de generar sentido de pertenencia.

El Servicio define la induccibn como un proceso intencionado y planificado, que
permite optimizar el tiempo de insercién y alineamiento de las personas; que
facilita su incorporacion de manera mas efectiva a sus nuevas funciones; que
contribuye al logro de los resultados de desempefio y que posibilita que las
personas se sientan parte y se identifiquen con el Servicio y dirijan todas sus
potencialidades hacia el logro de los objetivos institucionales.

El Servicio Civil debera disponer de un Programa de Induccién dirigido a todas las
personas que se integran a la institucion para asumir un cargo/funcion
determinada, independiente de su calidad juridica, nivel jerarquico, o experiencia
laboral anterior.

De la Evaluacién de Desempeiio; Se observa que se evalua el desempefio y las
aptitudes de cada funcionario, en la calificacion participan todos los funcionarios
de la Subsecretaria de Transportes de planta y contrata, con mas de 6 meses de
desempenio la calificacion es anual y no aplica para los funcionarios a honorarios.
Frente a la Evaluacion de Desempefo y de acuerdo al Marco Tedrico, el Servicio

Civil Plantea lo siguiente:
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En la Gestion de Desempenio Individual, El SGD debera disponer de instrumentos
que permitan contribuir a su mayor objetividad y transparencia, entre los que
destacan:

Definicion de Metas Individuales; Entrevista de Retroalimentacion; Disefo y
Seguimiento de Planes de Desarrollo Individual; Autoevaluacién; los cuales
deberan estar a disposicion y ser conocidos por todo el personal, y especialmente,
por parte de las jefaturas.

De las Compensaciones; Todas los funcionarios que laboran en el PNF son
esenciales por ende se les debe garantizar y asegurar su pago correspondiente al
mes. Las compensaciones, los salarios y remuneraciones, contienen los incentivos
que motivan al personal a realizar bien sus tareas diarias, se debe garantizar la
equidad en los salarios y remuneraciones dependiendo de los cargos a
desempenar y reflejar una politica organizacional.

De acuerdo a la Politica del Servicio Civil indica que deberia ser lo siguiente:

Las remuneraciones de las personas que ingresen al Servicio seran informadas en
el proceso de seleccion respectivo, y estaran en directa relacion con el perfil de
cargo convocado y con las definiciones y criterios que el Servicio ha establecido

en la materia, para garantizar la equidad y coherencia interna.

De los Aspectos a mejorar la gestidon de personas si existiera un Manual de

Procesos; Los funcionarios del Programa son los que realizan a diario las
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funciones y las tareas, el acceso a la informacion deben estar garantizadas a
través de un Manual de Procedimientos, de esta forma mejoraria las
comunicaciones respecto al personal y simplificaria los trabajos en automatizar y
unificar los procedimientos de informacion respecto del personal.

La Politica de Gestion de Personas del Servicio Civil, planteada en el Marco
Teorico indica que debe contar con:

a) Objetivos Estratégicos Del Servicio Civil,

b) Objetivos De La Politica De Gestién De Personas y

c) Marco Referencial

De lo positivo de la Modernizaciéon en la gestion de personal de RRHH; y de
acuerdo al Programa de Gobierno 2014-2018 de la Presidenta Michelle Bachelet,
plantea lo siguiente:

La modernizacién Un Nuevo Trato para el empleo publico. Aspiramos a un sector
publico que se identifique con una gestion de calidad, que disponga eficientemente
de los recursos que se le asignan y en permanente proceso de innovacion, para lo
que resulta fundamental que los funcionarios publicos trabajen en condiciones de
dignidad. Para ello, evaluaremos la institucionalizacion de la negociacion colectiva
en el sector publico, estudiando mecanismos que se hagan cargo de sus
especiales particularidades. En relacion al personal a contrata estudiaremos

esquemas que ofrezcan mayor estabilidad a estos trabajadores. También
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evaluaremos la situacion de los trabajadores con contratos a honorarios, revisando
aquellas situaciones que puedan ser consideradas funciones permanentes.

Un empleo decente debe permitir a los funcionarios de mayor edad, retirarse
dignamente de la funcion publica. Para ello impulsaremos planes especiales de
retiro que faciliten el cumplimiento del objetivo sefalado.

En el ambito de la capacitacién, los Planes Anuales de Capacitacion seran
indispensables para lograr mejores resultados en el desempeno de los
funcionarios, cuya pertinencia y vigencia seran evaluadas peridodicamente por los
comités bipartitos de capacitacidén recibiendo mas recursos cuando sea necesario
para su mayor €ficacia.

De las Debilidades de la Unidad de RRHH del Programa; Se le solicita identificar
las debilidades claves de la gestion de la Unidad de RRHH, informacién
importantisima para mantenerla presente en el disefio del Sistema de Gestidon de
Calidad que se implementara en la Unidad RRHH, las debilidades encontradas
seran trabajadas para mejorandolas y evitar que estas se repliquen.

Fortalezas que tiene la Unidad de RRHH; Ademas debera detectar y Conocer las
fortalezas de la Unidad de RRHH; Mantenerlas para considerarlas en el disefio del

Sistema Gestion de Calidad que se pretende desarrollar en la Unidad de RRHH-

117



2) Desde su comentario ¢Los contenidos de los planes de capacitaciéon y formacion

se vinculan plenamente con el desempeno del PNF?

Los funcionarios indican que se entregan capacitaciones y formaciones
vinculantes al programa, en especial al cargo operativo, “fiscalizadores”, quienes
son los que salen a terreno y considerados como la cara visible del Programa.

Los fiscalizadores reciben capacitacion en habilidades blandas para mejorar sus
competencias e interactuar con la ciudadania, prestando una funcién publica que
sea efectiva y no cuestionada por el usuario a quien se le fiscaliza.

Se da cuenta que también existe capacitacion en el area mas técnica del PNF, en
el Centro Estratégico de Fiscalizacion (CEF), en el uso de equipos, programas
computacionales, actualizando y modernizando los resultados del area.

La falencia en capacitacion esta en los profesionales del Programa, los
profesionales que son encargados de areas o cargos técnicos quienes indican que
desde el 2008 no reciben capacitacion del PNF en relacion al puesto de trabajo
que desempefian, solo se abocan al trabajo en equipo en jornadas mas
recreativas que de capacitacién propiamente tal, debido a esta situacion algunos
de ellos se capacitan a través del Chile Compras.

En cuanto a la Movilidad interna; la percepcion de los funcionarios es bastante

dispersa desde que no existe movilidad interna hasta que ellos se encuentran en
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determinado puesto de trabajo gracias a una Movilidad interna del PNF; En las
areas operativas se ha evidenciado esta Movilidad, entre los fiscalizadores,
quienes de Fiscalizador ascienden a Supervisor; También se considera Movilidad
Interna a los cargos de Operador CEF a Fiscalizador por demanda de puestos de
trabajo en terreno.

Se hace mencién a dos ejemplos de Movilidad Interna, uno de ellos no fue
satisfactorio por el tema de la remuneracién, no fue incrementada en relacion a la
nueva responsabilidad asumida y el segundo ejemplo de movilidad es de una
funcionaria que comenzd como digitadora, luego fue administrativa de RRHH,
actualmente es ejecutiva de compras.

Las buenas practicas especificas del Programa son conocidas por algunos
funcionarios a través de una circular o afiche que en algun momento lo observaron
promocionando la “buena onda” en el trabajo y los que conocen la circular se hace
énfasis en no citar a reunion en horarios que complique al funcionario, como es en
horario de almuerzo o en horario de salida, destacan que en la generalidad las

jefaturas en el Programa son bastante empaticas.

Analisis de los Resultados de Entrevistas, Pregunta N°2

Las capacitaciones del PNF mayoritariamente son para “Los Fiscalizadores”,

funcionarios que laboran en terreno y son el pilar que sustenta a este Programa,
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aun asi el acceso a la capacitacion debe estar asegurado a todas las personas
que laboran en la institucion y destinarla prioritariamente a actividades que
permitan fortalecer su desempefio, en base a criterios técnicos y de calidad,
asegurando igualdad de oportunidades, transparencia y no discriminacion. A
diferencia de los funcionarios la Encargada de la Unidad de RRHH indica que las
areas son consultadas previamente para entregar capacitacion, como una accion
clave para desarrollar Directrices en la Gestién del Desarrollo. La definicion de
acciones de Capacitacion/Formacion debera estar fundamentada a través de un
proceso de deteccion de necesidades de capacitacion que podra considerar
diversas metodologias para identificar objetivamente las necesidades de
capacitacion individual, segun areas de trabajo, y en virtud de los desafios,
estrategias y metas institucionales.

Una vez expuesta la argumentacion de la informacion entregada por los
funcionarios y la encargada de la Unidad de RRHH se genera la necesidad de
contar con criterios de seleccion de los participantes de las acciones de
Capacitacion/Formacioén, considerando aspectos tales como la funcion, niveles de
competencia, prioridades institucionales, brechas de competencias entre otros
propiciando la participacion de fodos los estamentos.

La baja movilidad Interna da cuenta del corto tiempo que el Programa ha sido
testigo de cambio y/o modificaciones por la puesta en marcha del Transantiago,

desde el 2007; La movilidad dada por la necesidad de puestos en terreno de

120



Operador CEF ha Fiscalizador se hace hincapié que esta movilidad tiene una baja
en la remuneracion, el funcionario no tiene la responsabilidad de la falta de
dotacion que mantiene el servicio.

La movilidad de los funcionarios en una institucién es a través de Concursos
Internos; Subrogacion; Reemplazos en funciones directivas o de jefaturas.

El PNF algunas directrices como son las “buenas practicas” la ha plasmado solo
en el papel sin promocidén, ponerlas en practica generara un ambiente o un buen
clima laboral el que favoreceria y facilitaria la obtencidon de resultados del
Programa, considerando que los funcionarios se encuentran en un buen clima
laboral debido a que el promedio de ellos reconoce que sus jefaturas son

bastantes empaticas con los trabajadores.

3) ¢Qué indicadores visualiza usted, que se podria implementar en el
mejoramiento del clima laboral, en la medicién y gestion de las condiciones del
trabajo, de las comunicaciones y las relaciones interpersonales del funcionario

en el Programa?

Los indicadores visualizados por los funcionarios es en el ambito de la
“transparencia”, que exista mas transparencia en algunos procesos como es: En la
Selecciéon, Capacitacion, Movilidad Interna, Concursos internos y externos

realizados en el PNF y en la Subsecretaria. Cantidad de funcionarios que
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postularon y accedieron a mejores puestos, midiéndose a través de numero de
reclamos por concursos para llenar una vacante, cantidad de postulantes con
cantidad de seleccionados.

Medir la satisfaccién del funcionario con respecto a las funciones que realizan,
condiciones laborales, relaciones interpersonales, desarrollo profesional, trabajo
en equipo,

También se considera importante el ambito de “La Comunicacién” para extraer
indicadores debido a las falencias que esta presenta en el Programa; la forma que
llega la informacion a los funcionarios y viceversa como la informacion llega a las
jefaturas. La comunicacion transversal entre las distintas areas del Programa.

En cuanto al compromiso de los funcionarios con el PNF indican sentirse
comprometidos por el trabajo que realizan, que les gusta lo que hacen, pero no se
sienten motivados por distintas razones laborales como la baja remuneracion, la
falta de dotacion en las areas, la no ejecucion de ideas o innovaciones que

plantean.
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Analisis de los Resultados de Entrevistas, Pregunta N°3
(Clima Laboral, Medicion, gestion de las condiciones del trabajo, de las

Comunicaciones)

Consultados los funcionarios el promedio considera que los indicadores deben ser
extraidos desde el ambito de “La Transparencia”y “La Comunicacion”.

La transparencia en los procesos que a ellos les afecta directamente como son los
procesos Reclutamiento y Seleccidén, Capacitacion.

Desde el ambito de la Comunicacion consideran que es precaria, debido a que
cada funcionario se atomiza en su puesto de trabajo sin tener mayor interaccion
con las demas unidades, inexistencia de canales formales desde el estamento
mas bajo hacia las jefaturas y viceversa, la informacion llega filtrada a su destino.
Considerar una buena comunicacion al interior del PNF, es compatible con los
buenos climas y ambientes labores que favorecen y sustentan relaciones
respetuosas entre su personal, equipos y jefaturas a través de una buena
comunicacion contribuyendo a la eficiencia y eficacia Organizacional.

La importancia de las Comunicaciones Internas contribuye a facilitar y fortalecer el
involucramiento, el sentido de pertenencia, la motivacion, el compromiso y la
claridad de las personas con el Servicio. Las comunicaciones internas estaran
dirigidas a las personas, equipos y areas se refieren a las materias propias de

gestion de personas del Servicio y del quehacer institucional en este ambito.
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4 ;lLas herramientas utilizadas como el Médulo de RRHH y el Sistema de
Seguimiento de Documentos, responden a las necesidades actuales en relacién

a los procesos de gestion del personal?

Los funcionarios en general indican que se carece de conocimiento de
procedimientos para resolver problemas concretos que afectan a los funcionarios
en: asistencia, atrasos, evaluacion profesional, remuneraciones, entre otros;
coinciden que el reloj control tiene fallas, el lector no reconoce la marca de la
huella digital de entrada y salida, la inconsistencia de la informacion en el detalle
de horarios que arroja el registro; en cuanto a las Licencia médicas, liquidaciones
de sueldos, permisos administrativos y certificados en general, indican que no

estan ingresados en el modulo de RRHH de la intranet.

Analisis de los Resultados de Entrevistas, Pregunta N°4

En el PNF existen herramientas tecnologias para uso de los funcionarios que son:
Sistema de Seguimiento de Documentos (SISEDOC) y El Modulo de RRHH en la
Intranet y el Reloj Control.

La generalidad de los funcionarios agradece que existan estas herramientas

independientes de lo util que les resulte; Haciendo alusion algunas deficiencias
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que una vez pesquisadas debieran ser mejoradas para sacarle mayor provecho a
estas herramientas digitales.

El mayor uso que les dan los funcionarios a estos instrumentos son para solicitar
sus Liquidaciones de Sueldos; solicitar dias administrativos, chequear sus atrasos
a través del reloj control con huella digital.

En el icono donde se consigna la informacion del reloj control, falta informacion
que debiese estar consignada debido a que muchas veces no se les reconoce la
huella digital, actualizar de igual forma las licencias médicas, dias administrativos
y en especial las liquidaciones de sueldos de los funcionarios con sus respectivos
detalles, los viaticos para asi regular y chequear que se realicen los pagos
correspondientes.

Lo rescatable de estos Sistemas es suprimir los papeles y el exceso de tramites
tanto para el Programa como para los funcionarios. Si algun funcionario necesita
la informacién para los fines que estime conveniente esta se encuentre a la mano
Las herramientas tecnoldgicas deben contar con un soporte técnico para recibir
constantemente retroalimentaciéon del comportamiento de estas y asi dar
respuesta inmediata al usuario interno con respecto a sus requerimientos e
implementar las mejorias sobre la marcha, evitando que estas plataformas queden

obsoletas.
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CAPITULO QUINTO

Conclusiones y Propuesta
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Conclusiones

Actualmente se ha instalado en el ambito de la administraciéon el concepto de
“Calidad” ya sea por producto o servicio, tanto desde la empresa privada y/o
servicio publico;

El presente estudio se enfocd en una Propuesta de elementos para el Diseno del
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001-2008 en la Unidad de RRHH del
Programa Nacional de Fiscalizacion lo que significara una satisfaccion de todos
los actores involucrados: El equipo de la Unidad de RRHH, los funcionarios del
Programa Nacional de Fiscalizacion del Transporte y los usuarios directos por
contar con una Administracion Publica que se moderniza; desde este punto de
vista la Certificacion ISO 9001-2008, es una norma que permite la mejora continua
de los sistemas de gestion de calidad (SGC) y los procesos de su organizacion. A
su vez, mejora la capacidad de sus operaciones para satisfacer las necesidades y
expectativas del cliente;

Al comenzar este trabajo, las caracteristicas que deberia presentar la gestion de la
Unidad de RRHH del Programa Nacional de Fiscalizacion para cumplir con las
condiciones de certificacion de calidad ISO 9001-2008 es implementar un sistema
de gestion de la calidad que ordene, sistematice los procesos y procedimientos del

area.
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Al describir la gestion de la Unidad de RRHH del Programa Nacional de
Fiscalizacion del Transporte, esta depende de la Unidad de Personal de la
Subsecretaria del Ministerio de Transporte, que se cred con la finalidad de ser un
nexo coordinador y facilitador para poder llevar un control interno dentro del
programa. Actualmente el equipo de la Unidad esta conformada por tres personas
que laboran en ella, dentro de las funciones que se realizan se mencionan las mas
importantes y que nos llevan directamente a la propuesta de elementos para el
disefio de gestidon de la calidad:

a) Contratacion (Reclutamiento y Seleccidon de Personal),

b) Capacitaciony,

c) Evaluacién de desempenio.
En este sentido se puede distinguir lo siguiente:
Al elaborar el diagnoéstico de gestion de la Unidad de RRHH del Programa
Nacional de Fiscalizacion, observamos que la gestidon se ve supeditada a los
organos centrales de la Subsecretaria de Transporte presentando las siguientes
dificultades y falencias:

a) Escasa sistematizacion de informacion de los procesos de la unidad,

b) Falta de apoyo administrativo,

c) Falta capacitacion en materias de recursos humanos,

d) No han sido abordados desde la unidad materias de gestion de recursos

humanos y de calidad de vida al interior del programa.
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e)

)

Falta de seguimiento a los sistemas de recursos humanos y carencia de
generacion de informaciéon de los mismos para la gestion y la toma de
decisiones.

Falta de difusion (Induccion) respecto de los derechos y deberes por parte
de la unidad al personal del programa,

Dependencia administrativa del Departamento de Personas de la
Subsecretaria de Transporte,

Dispersion de las materias de competencia de la unidad de recursos
humanos al interior del Programa Nacional de Transporte,

Desconocimiento generalizado en materias de RRHH por parte del personal
del programa,

Carencia de canales de comunicacion entre el Programa y la Subsecretaria
se traduce en muchos procedimientos que no siempre son conocidos por
todos, lo que dificulta el acceso.

Falta de comunicacién entre la Unidad del Programa y los subsistemas de
las Unidades de la Subsecretaria de Transportes (Personal, Capacitacion y
Desarrollo, Remuneraciones Bienestar entre otras),

Carencia de una Politica de RRHH al interior de la Unidad y del Programa.

m) Los perfiles de cargos no estan actualizados, falta informacion y

complementacion de cargos al 100% porque no establece el nivel

educacional para los cargos por competencias.
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n) Ausencia de un manual de procedimientos que estructure y unifique los
criterios de comunicacion con las areas y unidades que necesiten contratar,
capacitar y evaluar al personal del PNF a través de la unidad de RRHH.

Las falencias se recogieron después de analizar las entrevistas a la encargada de

la Unidad de RRHH y a los funcionarios del Programa Nacional de Fiscalizacion.

La Propuesta de Elementos para disefar un Sistema de Gestiéon de Calidad,
tendra el propésito de incorporar un nuevo estilo de gestion en los funcionarios de
la Unidad de RRHH, los que se encontraran alineados con los atributos necesarios
para lograr la excelencia en el servicio que entregan al Programa Nacional de

Fiscalizacion.

Propuesta para implementar un Sistema de Gestién de Calidad para la Unidad de

RRHH del Programa Nacional de Fiscalizacion

1.- Organizacion

Implica organizar los componentes minimos para iniciar la implementacion de un
Sistema Gestion de Calidad (SGC); Esto implica la presencia de:

Un Representante o responsable: Se recomienda a la maxima autoridad del
Programa Nacional de Fiscalizacion a la Secretaria Ejecutiva, persona que debera

estar comprometida e internalizada con las ventajas y beneficios que traera la
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implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Unidad de RRHH,
también deberan participar representantes de las Altas Jefaturas.

Altas Jefaturas: Se sugiere a las jefaturas de las areas, los funcionarios que
cuenten con mayor experiencia y/o conocimiento en el tema de calidad;
Encargada de la Unidad de Control de Gestion, Asesor de ISO o a la Encargada
Unidad de RRHH.

Beneficiarios: Un representante de los funcionarios contratado en el Programa
Nacional de Fiscalizacién (planta y contrata), el representante pertenecera a la

Asociacion de funcionarios de la Subsecretaria de Transportes.

2.- Planificacion de la Calidad
Elementos de Planificacidn necesarios para el desarrollo e implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad

2.1.- La Politica de Calidad - PNF

Desarrollada por el Programa Nacional de Fiscalizacion

“Con el objeto de mejorar los mecanismos de control, el Programa Nacional de
Fiscalizacion de Transportes ha implementado un Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008, mejorando continuamente sus procesos

para:
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Contribuir a mejorar la calidad y la seguridad de los sistemas de transporte a
través de la fiscalizacion del cumplimiento de las disposiciones de la Ley de
Transito y que dicte el MTT.

Comunicar y hacer participe a las personas que trabajan en el Programa, en el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos y metas.

Mejorar los canales de comunicacion con clientes relacionados y con la
ciudadania. Cumplir con todas las disposiciones legales y reglamentarias
aplicables.

2.2.- Propuesta de Politica de Calidad para la Unidad de RRHH

Generar las directrices para la elaboracion de los planes estratégicos y sus

respectivas metas, implementacion de mejoras a los procesos y servicios.-

3.- Comité de Calidad

Definir el Comité de calidad que apoyara a la Secretaria Ejecutiva del Programa
Nacional de Fiscalizacidon, este equipo de personas realizara el cambio al interior
de la Unidad de RRHH y respondera a las demandas que la implementacion de

este proyecto generara.

3.1.- Estara compuesto por
Asesor de calidad de la Secretaria Ejecutiva;, Esta persona custodiara y

actualizara la documentacioén, controlara la documentacion externa proveniente de
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la Oficina de personal de Subsecretaria de Transportes; Ademas organizara y
programara la realizacion de las auditorias internas.

Representantes de auditorias internas; Dos personas que Manejaran las auditorias
del Sistema de Gestidon de la Calidad, las planificaran, ejecutaran y daran
seguimiento, permitiendo asi cumplir con las exigencias de la norma ISO 9001 y
detectar mejoras para maximizar los beneficios que traera el Sistema de Gestidon
de la Calidad. Deberan hacer seguimiento de acciones correctivas y preventivas
generadas al Sistema de Gestiéon de Calidad y Verificar el funcionamiento y
actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Representantes de los funcionarios de acuerdo a la especialidad; Dos o tres
personas con formacion y experiencia en materias de recursos humanos para
desarrollar lo requerido para la posible certificacion de calidad de los procesos de
Contratacion, Capacitacion y Evaluacion de Desempefio; Identificaran e iniciaran
acciones para prevenir la ocurrencia de una no conformidad relacionada con los
procesos O servicios a su cargo y aplicaran los procedimientos conforme a la

politica y objetivos establecidos.

3.2.- Los términos y definiciones; que se utilizaran en caso de realizar auditorias

internas y/ o externas

# No Conformidad (NC): se refiere a un incumplimiento de un requisito
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L

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidad detectada u otra situacidon no deseable.

b L

Acciéon Preventiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una

conformidad potencial (No ha Ocurrido) u otra situacion.

L

Oportunidad de Mejora: Identificacion de un proceso o actividad que si bien

cumple con lo establecido, puede mejorarse

L

Hallazgo: Resultado de la evaluacién de una auditoria, No conformidad y

oportunidad de mejor

4.- Procesos

Identificacion de los procesos:

De acuerdo a Mapa de Procesos?*!, desarrollado por el Programa Nacional de
Fiscalizacion la gestion de RRHH es considerada como un Proceso de Apoyo
que prestan servicios a los procesos estratégicos y esta focalizado a facilitar la
realizacion del servicio, a través de soporte, insumos, control, entre otras

actividades, cuyo detalle se vera en el numero 5.3

5.- Documentacion

Identificar, elaborar y controlar la Documentacion de los Procesos

41 Ver Anexo N°5; Mapa de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad; Programa de Fiscalizacion
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5.1.- La identificacién de la documentacion definida para el Sistema de Gestidon de

Calidad es estandar, variando especificidades técnicas de cada servicio publico:

X/
°

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Nombre del Documento

Logo de la Institucion, recomendable en el lado superior izquierdo

Programa Maciomal
FISCALIZACION
TRANSPORTES

Subsecretaria de Transporte

Caddigo; Indicara el tipo (procedimiento, instructivo , registro, etc. en el caso
del procedimiento, el area a la que corresponde, la fecha de elaboracién y
el numero de paginas)

Tipo de fuente; Verdana 10

Quien elaboro

Quien reviso

Quien aprobo

5.2.- Manual de Calidad

La Unidad de RRHH al decidir implementar un Sistema de Gestion de la Calidad

debera desarrollar un Manual de Calidad; con los procesos que desea certificar y

se redactaran los puntos basicos por los cuales se regira dicho Sistema, ademas

este instrumento debera ser publico, podra ser visto por quien lo solicite
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L

b L

L

L

b L

L

b L

b L

Definir el alcance del Sistema de Gestion de Calidad en la Unidad de RRHH
Exclusiones; los detalles de cualquier exclusion

Descripcién de la Unidad de RRHH

Responsables y Auditores

Enfoque al cliente

Los Procedimientos

Se detallan primero los Procedimientos Generales luego los especificos que
son en relacion a los generales y los registros documentales

Titulo del Procedimiento

Objetivo o Propdsito

Alcance

Responsabilidades

Descripcion de la actividad

Referencias

Anexos

Registros

Establecer un Mapa de Procesos de la Unidad, con los procesos que
interactuan y conforman el Sistema Gestién de Calidad (Procesos claves,
Procesos Operativos)

Procedimientos documentados:
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a) Control de Documentos, Los documentos utilizados en el Sistema de
Gestion de Calidad son los que definiran, dirigiran y controlaran las
actividades y deberan ser contralados, se establece la responsabilidad para
la aprobacion de los distintos documentos, grafica propuesta para dar
cumplimiento a la responsabilidad-aprobacion de la documentacion, se

consignara en la portada del documento

Versién Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre / Cargo Nombre / Cargo Nombre / Cargo
00 Encargado(a) de | Asesora ISO Encargado(a) de
Procesos Recursos Humanos

b) Control de los Registros
La Unidad de RRHH debera describir respecto de los registros, los siguientes
aspectos: cuales se observan, donde, como se almacenan, como se clasifican;
como se pueden recuperar, personas responsables de su acceso, recuperacion y
consulta, tiempo de conservacion y destino de los registros una vez que se cumple
su periodo de retencion. Se propone el siguiente cuadro para el control de

Registros
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Cuadro resumen - Reportes de Registros

envio

Identificacion Responsable Plazo Formato Almacenamiento | Proteccion

c) Auditorias Internas

d) Control de productos no conformes

e) Acciones Correctivas

f) Acciones Preventivas
A medida que se efectuan revisiones, correcciones a la documentacion se
deberan dejar constancia de estas, grafica sugerida a consignar al inicio o al final

del documento

Elaborado por: Validado por: Aprobado por:
; Revisado por:
Version Nombre / Nombre / Cargo Nombre / Cargo
Nombre / Cargo
Cargo
00
01
02

5.3.- Los Registros a considerar por cada uno de los procesos son:

5.3.1.- Contratacion (Reclutamiento y Seleccién)
Solicitud de Fichas de contratacién; Acto administrativo: Decreto, Convenios,
Declaracion Jurada Simple, Solicitud certificado de antecedentes, Antecedentes

138



Personales (Curriculum, Copia de Cédula de Identidad, Copia de Titulo Técnico
y/o Profesional, Certificado de Experiencia Laboral); una vez que se aprueba

totalmente el acto administrativo se enumera el decreto exento.

5.3.2. Capacitacion; Plan anual de Capacitacion, Pauta de conocimiento adquirido,
satisfaccion de la actividad y efectividad de la capacitacion, informe de necesidad

de capacitacion.-

5.3.3. Evaluacién de Desempefio
Informes de desempefio parcial (dos), precalificacion y la calificacion del afio
anterior, una calificaciéon anual, Instrumento de Evaluacion (planilla de evaluacién

/valoracion técnica), Documentos para realizar evaluacion de desempenio.

5.4.- Los Procedimientos por cada Proceso

5.4.1.- Contratacion (Reclutamiento y Seleccion)

Cada vez que se requiera de contratacion, cada Encargado/a de Area definira sus
necesidades, las que deberan contar con la aprobacion de la Secretaria Ejecutiva
del Programa. Si el requerimiento es aprobado, se solicitara a la Encargada de

Recursos Humanos evaluar la factibilidad de la solicitud de contratacion. Para este
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propdésito se analizara la cantidad de recursos y cupos disponibles. Posteriormente

se dara inicio a la gestion administrativa del ingreso.

A continuacion, se propone realizar las siguientes evaluaciones:

b L

b L

b L

L

Evaluacion del Curriculum; se analizara el nivel educacional, formacion y
experiencia acorde con los requerimientos definidos en las bases de
postulacion del cargo.

Evaluaciéon Técnica; para el caso de contratacion de Supervisor e
Inspectores realizara una prueba de conocimientos técnicos y se analizara
la hoja de vida de conductor.

Evaluacion sicologica (Test, Entrevistas y Pruebas),

Entrevistas valoracién global: Aquellos postulantes que obtuvieron el
puntaje necesario para pasar a esta fase, en esta etapa se evaluara las
competencias, y se establecera un puntaje minimo para ser candidato

elegible.

Finalmente, con los candidatos elegibles se conformara una terna para el personal

de soporte y una quina para el personal de fiscalizacion (inspectores y

supervisores), segun corresponda, la que se presentara en orden de prioridad

para proveer el cargo. Una vez definido el postulante, la Encargada de RRHH se
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comunicara con el seleccionado para confirmar interés y solicitara los
antecedentes personales para su contratacidon, segun corresponda, conforme a la

calidad juridica del cargo.

Una vez que se obtengan los antecedentes requeridos los documentos que se
deben elaborar para realizar la contratacion son: Ficha de solicitud de
contratacion, decreto, convenio, declaracion jurada simple, solicitud de certificado
de antecedentes y antecedentes personales, los que seran enviados a la Unidad
de Personal para su tramitaciéon. En el caso de los honorarios, el convenio sera
firmado por la persona contratada y la Subsecretaria de Transporte, mientras que
el decreto exento es firmado por el Ministro. Para el caso de los contratos bajo el

régimen de contratas se cursara una resolucion exenta firmada por el Ministro.

5.4.2.- Proceso Capacitacion del Personal:

Anualmente se realizara la deteccién de las necesidades de capacitacion, que
consiste en que cada Encargado de Unidad o de Area, definan los requerimientos
de capacitaciéon para el personal a su cargo, la consulta se realizara a los
encargados de las Unidades y Areas por via correo electrénico la que se remitira
por esta misma via a la Encargada de la Unidad de RRHH, una vez recibida todas

las necesidades y en conjunto con la Secretaria Ejecutiva del Programa Nacional
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de Fiscalizacién, se analizaran cada uno de los requerimientos que generara una
propuesta definitiva del plan anual de capacitacion, considerando las necesidades
de los funcionarios de acuerdo a las funciones del cargo informadas en su
contrato, que pueden ser habilidades blandas o habilidades duras. Este Plan sera
enviado a la Unidad de Capacitacién y Desarrollo Organizacional (UCYDO) de la
Subsecretaria de Transportes quienes se encargaran de revisar y dar el Visto
Bueno de las capacitaciones de acuerdo al presupuesto asignado y al convenio
marco y que finalmente se ejecutaran durante el aio siguiente. Una vez realizado
lo anterior, se informara la aprobacion del Plan Anual de Capacitaciéon del
Programa a la Secretaria Ejecutiva; posteriormente la Encargada de RRHH,
conforme a los lineamientos de la Secretaria Ejecutiva del Programa, coordinara
con la UCYDO y con cada Unidad o Area los cursos aprobados, se genera una
propuesta que considere fechas de ejecucion, contenidos y perfil del asistente,
entre otros aspectos. De lo anterior la Subsecretaria de Transportes a través de la
Unidad de Capacitacién y Desarrollo Organizacional (UCYDO) debera emitir una
resolucidon exenta para que se ejecute la actividad de capacitacion y
posteriormente se informara los resultados de las evaluaciones mediante el envio
de los certificados a la Unidad de RRHH del Programa para que se encargue del
acto administrativo que consistira en llevar un archivo digital y fisico de las

capacitaciones realizadas por los funcionarios.
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5.4.3.- Proceso Evaluaciéon de Desempefio:
Evaluaciéon Desempefio Personal a Contrata y de Planta:
La evaluacion de desempefio estara compuesta por:
# Dos informes de desempefio parcial (semestrales),
# Una pre calificacion (por el periodo anual) y
# Una calificacion anual.
Los informes parciales seran elaborados por cada jefe directo, evaluando al
personal a su cargo. Realizada cada evaluacion se debera notificar al evaluado en
un periodo no mayor a 10 dias de finalizado el periodo a evaluar. Posteriormente

se enviara al Subsecretario/a para su firma.

La precalificacion, considerara el periodo de los dos informes de desempeio mas
los dos ultimos meses del periodo (ano), ademas, se debera considerar como
elementos auxiliares para la evaluacion, la hoja de vida y anotaciones de mérito y

de demérito asi como también la asistencia.

Finalmente, la Junta Calificadora generara la calificacion de cada persona, entre el
21 de septiembre y el 15 de octubre y posteriormente se notificara al funcionario
de su evaluacion. Para esta evaluacion se requerira como input la precalificacion y

como elemento auxiliar de consulta los dos informes parciales.
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En cada una de las instancias de evaluacion, el funcionario podra apelar a través

de la hoja de observaciones de cada informe.

En la Calificacion, ademas se podra apelar al Jefe superior y si no existe acuerdo,

a la Contraloria.

6.- Gestion de los Recursos

Establecer el personal, la infraestructura y el medio ambiente laboral para un
optimo desempeno del Sistema de Gestidén de Calidad.

6.1.- Humanos; El personal debera ser el idoneo en base a la educacion,
formacion, habilidades y experiencias apropiadas, deberan contar con una carrera
a fin al cargo de ocho semestres o experiencia laboral en el tema comprobable.
Para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad los funcionarios de

la Unidad deberan capacitarse con la asesora ISO del Programa.

6.2.- La infraestructura; determinada sera el edificio ubicado en la Comuna de
Santiago Centro de la Region Metropolitana, Calle Miraflores N°178 piso 4
asignandole dos oficinas; mas tres computadores, con tres impresoras, un escaner

y una fotocopiadora.
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7.- Los Clientes Internos de la Unidad de RRHH

Satisfacer a los beneficiarios o clientes

Seran los funcionarios que componen las areas del Programa Nacional de
Fiscalizacion que demandaran cubrir un puesto de trabajo a través del
Reclutamiento y Seleccion, Capacitacion y efectuar la evaluacion de Desempeiio
son ocho areas, divididas en areas operativas, de apoyo y estratégicas.
Considerados como clientes internos es la Unidad de Personal de la Subsecretaria

de Transportes.

La Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Unidad de RRHH
0 en cualquier otra empresa, servicio o area respondera a un proceso de cambio
en la gestion, mejorando continuamente los procesos de la Unidad asociados a la
Contratacion, capacitacion y evaluacion del personal que se entregara desde la
Unidad a sus clientes internos. Se sugiere aceptar y mantener un Sistema de
Gestidn de la Calidad por todos los funcionarios permitiéndoles un aprendizaje

colectivo enriquecido e incorporandolo a la cultura organizacional.

145



BIBLIOGRAFIA
1.- Bohlander, Snell y Sherman; “Administracion de Recursos humanos”, 2001
2.- Chiavenato, ldalberto; “Administracion de Recursos Humanos”, Editorial Mc
Graw.-Hill, Colombia
3.- Gran Enciclopedia Visual, 2005 Editorial Sol 90 SL, Tomo 5 Pag. N 2 470
Estado.
4.- Manual de Teoria del Estado, Editorial Forja, noviembre del 2009, Marco
Antonio Rocca, Pag., 167 y 168.
5.- Constitucidn Politica de chile. Articulo 24.
6.- Diccionario de Administracion Publica Chilena
7.- Diccionario de la lengua Espafola. 2001. Real Academia Espafiola.
8.- Guinart, J. (2003) Indicadores de Gestion para las Entidades Publicas. Vi
Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la
Administracion Publica, Panama.
9.- Instructivo Presidencial del 6 de Diciembre de 1994 crea el Comité
Interministerial de Modernizacién de la gestion publica. MINSEGPRES (D.EJEC)
10.- Resultados o avances ver el Plan Estratégico de Modernizacién de la Gestidn
Publica (1997-2000). El Estado al Servicio de la Gente; y el Balance 1994-2000.
11.- Plan Estratégico 1997; paginas 13 -14
12.- Ley de Presupuesto; afio 2000
13.- Ley N°19.553; Asignacion de Modernizacién, 2007
14.- Ley 19.603; - 19.610 - 19.549 -19.542 — 19.496 — 19.479
15.- Decreto Supremo publicado en el Diario Oficial el 26 de junio de 1999
16.- Decreto Supremo N° 5.996 del Ministerio del Interior, el 12 de noviembre de
1999.
17.- Marshall Jorge; Reforma del Estado en Chile: Una oportunidad
18.- Ferrada Davila Cristian; Mejora Continua de Sistemas de Gestion; Edicion
2004.
19.- Ministerio de Hacienda. Ley 19.882 de Nuevo Trato Laboral, Titulo VI, parrafo
1°, Articulo Trigésimo Quinto.

20.- www.serviciocivil.cl

146


http://www.serviciocivil.cl/

21.- Juretic Castro Jerco; Columna diario La Segunda, Abril 2014

22.- DIPRES; Una Gerardo; Principales caracteristicas del Programa de
Mejoramiento de la Gestion en Chile, 2008

23.- Ramirez Alujas Alvaro Vicente; El Proceso de Reforma y Modernizacion de la
Gestion Publica en Chile; Diciembre 2004

24 .- Memoria Programa Nacional de Fiscalizacion 2006 -2010

25.- www.mtt.gob.cl

26.- www.fiscalizacion.cl
27 .- Ley 18.834, Estatuto Administrativo

28.- Pérez Serrano, G. (1994). Investigacion Cualitativa. Retos e interrogantes.

Tomo Il Técnicas y analisis de datos. Editorial La Muralla S.A. Madrid

29.- Norma Internacional 1ISO 9001, Cuarta edicion.

147


http://www.mtt.gob.cl/
http://www.fiscalizacion.cl/

ANEXO 1

NORMA

INTERNACIONAL

Traduccion oficial
Official translation
Traduction officielle

1ISO
9001

Cuarta edicion
2008-11-15

Sistemas de gestion de la calidad —

Quality management systems — Requirements
Systemes de management de la qualité — Exigences

Publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza, como
Traduccion oficial en espafiol avalada por el
Translation Managemen

Group, que ha certificado la conformidad en relacion con las versiones
Inglesa y francesa

148



ISO 9001:2008 (traduccion oficial)

VI Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
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Todos los derechos reservados

Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcién de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una decisién estratégica de la
organizacion.

El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan
influenciados por:

a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese
entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.

No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los
sistemas de gestidn de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestidon de la calidad especificados en esta Norma Internacional son
complementarios a los requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se
presenta a modo de orientacion para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de
certificacién, para evaluar la capacidad de la organizacién para cumplir los requisitos del cliente,
los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestion de la
calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados,
se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el resultado deseado, puede
denominarse como "enfoque

Basado en procesos". Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion.
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestién de la calidad, enfatiza la
importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,

b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) la obtencidn de resultados del desemperfio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continGia de los procesos con base en mediciones objetivas,

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura
1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra
que los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de entrada.
El seguimiento de la satisfaccién del cliente requiere la evaluacién de la informacion relativa a la
percepcion del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado
en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos
de una forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como
"Planificar-Hacer-

Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando
una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Gnicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del producto.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables
a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a
menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y
que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacién para

150



proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacién de este documento.
Para las referencias con fecha solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se
aplica la ultima edicion del documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”, éste puede
significar también "servicio".

4 Sistema de gestion de la calidad
4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la

calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a
través de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccidn de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion
y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte
a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar
tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados
externamente debe estar definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho
referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccién, la provision de
recursos, la realizacion del producto, la medicién, el andlisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion necesita para
su sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempefiado por una
parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la
organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y
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reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado externamente puede

estar influenciado por factores tales como:

a. el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organizacion
para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b. el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

c. la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacién del apartado 7.4.

.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestién de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) un manual de la calidad,

¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma
Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado, implementado y
mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o mas procedimientos. Un
requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un documento.

NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de
una organizacion a otra debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades,

b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y

¢) la competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad

que incluya:

a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion (véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad, o
referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.2 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestibn de la calidad deben controlarse. Los

registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos

citados en el apartado 4.2.4. Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos huevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién vigente de los
documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que son
necesarios para la planificacion y la operacién del sistema de gestion de la calidad, se
identifican y que se controla su distribucion, y
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g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion
adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

4.2.3 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi
como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retenciéon y
la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e

implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su

eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

¢) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccién, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con
el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,

d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las

funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.
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5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacién del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos
citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestibn de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direcciéon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccibn de la organizaciéon quien,

independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que

incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los
niveles de la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectia considerando la eficacia del sistema
de gestién de la calidad

5.6 Revisioén por la direccién
5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestién de la calidad de la organizacion, a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision
debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacién de entrada para la revision

La informacién de entrada para la revisién por la direccién debe incluir;
a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.
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5.6.3 Resultados de la revisién

Los resultados de la revisién por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) la mejora del producto en relacién con los requisitos del cliente, y

¢) las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos
6.1 Provisiéon de recursos

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe
ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o
indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la
calidad.

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la
conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr la competencia
necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades
y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia (véase
4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr
la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,

b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacién).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

NOTA EI término "ambiente de trabajo" esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales

se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la
temperatura, la humedad, la iluminacion o las condiciones climéaticas).

7 Realizacion del producto
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7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizaciéon del
producto. La planificacién de la realizacién del producto debe ser coherente con los requisitos de
los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacién debe determinar, cuando

sea apropiado, lo siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para
el producto,

c) las actividades requeridas de verificacién, validacion, seguimiento, medicién, inspeccién y
ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad
(incluyendo los procesos de realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un producto,
proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacién también puede aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el
desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el
uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por la
garantia, obligaciones contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios
como el reciclaje o la disposicion final.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe
efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por
ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los
contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente, y

¢) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la
misma (véase 4.2.4). Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
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Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de que la
documentacién pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de
los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una
revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la informaciéon pertinente del
producto, como son los catalogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicaciéon con
los clientes, relativas ha:

a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y

¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacion del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefio y desarrollo,
¢) larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y
d) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio
y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de
responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa
el disefio y desarrollo.

NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propdsitos diferentes.
Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinaciéon que sea
adecuada para el producto y para la organizacion.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y
mantenerse registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y

d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos
deben estar completos, sin ambigiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la
verificacion respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse
antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
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b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacién del servicio,
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y
d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

NOTA La informacién para la produccion y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la
preservacion del producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisteméticas del disefio y desarrollo de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e

b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas
con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de
los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de
que los resultados del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del
disefio y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados de la verificacién y de cualquier
accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1)
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la
validacion debe completarse antes de la entrega o implementacién del producto. Deben
mantenerse registros de los resultados de la validacién y de cualquier accién que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y aprobarse antes de su
implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del
efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accidn que sea necesaria
(véase 4.2.4).
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ANEXO N°2

Tabla de Entrevistados

Acosta Lobos Osvaldo | Honorario | Unidad Control de Gestidn Profesional de Procesos 22-nov-10
Alarcon Villalobos Silvia | Contrata gir:tinﬁ\ggnmstramon, Finanzas y Tecnologia - Encargado SIG 15-mar-07
Antilef Sanchez Julio Honorario | Area Operaciones Regionales Coordinador Regional 15-mar-07
Cerefio Fuentes Marcelo | Honorario | Area Operaciones Operador CEF 01-mar-07
Diaz Estay Ericson Contrata Area_ Admlnlltc,tramon, Fmgn_zas y Tecnologia - | Ejecutivo de control de 01-sep-04
Administracién y Abastecimiento gasto

Escanilla Benavides Luis | Contrata | Unidad Control de Gestion Profesional ISO 10-may-06
Fuentes Molina Daniela | Honorarios | Unidad de RRHH Encargada RRHH 01-08-2010
Gonzélez Gonzalez Area Administracion, Finanzas y Tecnologia - | Ejecutivo Administracién y

Contrata L - - 28-may-07
Magaly Administracién y Abastecimiento Abastecimiento
Gutiérrez Nufiez Patricio | Honorario | Area Coordinacién y Prevencion Encargado de Area 01-abr-07
l':ﬁgg:;(t;no Imperatore Honorario | Unidad Control de Gestién Profesional de Apoyo 01-feb-03
Nancucheo Millar Alfredo | Honorario | Area Operaciones Regionales Coordinador Regional 10-dic-01
Pavez Torres Myriam Honorario | Unidad RRHH Profesional de RRHH 22-abr-13
Pérez Herrera Sylvia Honorario | Unidad Control de Gestién Asesor ISO 01-jul-07
Toro Arias Magdalena Honorario | Area Legal - Procesamiento Técnico juridico 01-jul-09
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ANEXO N°3

Pauta de preguntas de Entrevista a la Encargada de RRHH del PNF

FORMATO DE ENTREVISTA N2 1

1.- ,COmo caracteriza usted la gestion de la Unidad de RRHH en el Programa

Nacional de Fiscalizacion?

2.- ;Como relaciona el objetivo tanto general como especifico del Programa

Nacional de Fiscalizacion con la Unidad de RRHH?

3.- Desde su gestion, se propusieron y/o aplicaron Politicas de RRHH en el
Programa Nacional de Fiscalizacion asociadas a los Procesos de Gestion de
Personal.

4.- ;Qué importancia le asigna usted a las funciones de la Unidad?

5.- De las tareas asignadas y realizadas en la Unidad de RRHH ; Cual de ellas
considera usted que es mas relevante?, y porqué?

6.- De acuerdo a su experiencia en el Programa y a la informacién que usted
maneja cuales son las ¢ Fortaleza y Debilidad que caracteriza a la Unidad de
RRHH del Programa Nacional de Fiscalizacién?

7.- ¢, Cuadl es el caracter que usted desea promover a la Unidad de RRHH, y por

qué?

160



ANEXO N°4

Pauta de preguntas de Entrevistas a los Funcionarios del PNF

FORMATO DE ENTREVISTA N2 2

1) ¢ Como evalua usted la realidad actual de los procesos en la unidad de RRHH

en relacion a su Gestidn y su mejora continua?

2) Desde su comentario ;Los contenidos de los planes de capacitacion y
formacion se vinculan plenamente con el desempefio del programa?

3) ¢(Qué indicadores visualiza usted, que se podria implementar en el
mejoramiento del clima laboral, en la medicion y gestidon de las condiciones del
trabajo y la gestion de las comunicaciones y las relaciones interpersonales del
funcionario en el Programa?

4) ;Las herramientas utilizadas como el Médulo de RRHH y el Sistema de
Seguimiento de Documentos, responden a las necesidades actuales en

relacion a los procesos de gestidn de personal?
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ANEXO N°5

Mapa de Procesos del SGC del PNF

Mapa de Procesos del SGC
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| Articulo N°33; Parrafo 4 De las Calificaciones; Ley N°18834 Actualizada 15 Octubre 2013
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