[image: image6.png]UNIVERSIDAD
DE[ MAR



RESUMEN EJECUTIVO
NOMBRE DE LA PROPUESTA: 

“METODOLOGÍA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL AUTOMATIZADO DEL SISTEMA GESTIÓN DE CALIDAD, DEL INSTITUTO DE DESARROLLO AGROPECUARIO EN LA REGIÓN DE VALPARAÍSO”

“Resumen presentado en conformidad a los requisitos para obtener el Título de Magíster en Gestión Estratégica Pública con Desarrollo Local. Reinventando los Gobiernos”

	Alumna: Gema Elizabeth Lauga Butler
	Profesora Guía: Paula González


FECHA: Quillota, Marzo 2010
INTRODUCCIÓN
La Calidad también puede adoptar otros nombres como eficiencia, eficacia o competencia, pero todos estos conceptos, con ligeros matices, responden al mismo principio: hacer las cosas bien o hacerlas bien en el primer intento. 

La calidad puede enseñarse y aprenderse. Puede aplicarse o mejorarse a voluntad y, lo que es más importante, se puede sistematizar su inserción, de forma que una organización llegue a desarrollar mejores procesos, mejores productos o servicios y mejores métodos de gestión. 

Entonces,  lo que persigue la norma internacional, con la implementación del Sistema Gestión de Calidad: es satisfacer  la necesidad e incorporar la conveniencia de contar con un sistema mediante el cual pueda desarrollar los métodos que conduzcan a la mejora de la calidad.

En el caso de INDAP, las exigencias institucionales son altas por lo que, para este organismo, resulta imperativo el establecimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad que mejore sus capacidades de diseñar y suministrar, directa o indirectamente, productos y servicios conforme a requisitos, para lograr la satisfacción de sus usuarios o clientes.

CAPÍTULO I
RESEÑA DEL INSTITUTO DE DESARROLLO AGROPECUARIO

1.1.
PRESENTACIÓN DE LA INSTITUCIÓN: El Instituto de Desarrollo Agropecuario (INDAP) es un servicio desconcentrado del Ministerio de Agricultura, creado en el año 1962, regido por la Ley 18.910 de 1990 y modificado por la Ley 19.213 del 4 de mayo de 1993, constituyéndose en el principal Servicio del Estado en apoyo de la pequeña agricultura. INDAP, está presente en todo el país con 123 puntos de atención. Se organiza en una sede central donde se encuentra el Gabinete de la Dirección Nacional y sus Divisiones especializadas. A nivel país funcionan 15 Direcciones Regionales, 104 Agencias de Area y 4 Oficinas Locales, las cuales prestan atención a pequeños(as) productores(as) agrícolas situados(as) a lo largo del territorio. En la Región de Valparaíso, la Dirección Regional se encuentra ubicada en la ciudad de Quillota. Cuenta con 8 Agencias de Area, ubicadas en las ciudades de:  Petorca, La Ligua, San Felipe, La Calera, Quillota, Limache, Casablanca y San Antonio. Hoy en día la región, en su conjunto, atiende a 5.500 agricultores aproximadamente, por medio de distintos servicios.
1.2.
MISIÓN: Promover condiciones, generar capacidades y apoyar con acciones de fomento el desarrollo productivo sustentable de la Agricultura Familiar  Campesina (AFC) y sus organizaciones. 
1.3.
ÁMBITO DE ATENCIÓN: Agricultores que explotan una superficie no superior a las 12 hectáreas de riego básico, que tienen activos por un valor de 3.500 unidades de fomento (US$96.000) o inferior, que obtienen sus ingresos principalmente de la explotación agrícola y que trabajan directamente la explotación, cualquiera sea su régimen de tenencia. En la actualidad, la cobertura nacional de atención es superior a 100 mil campesinos y campesinas, lo que significa tres veces más que en 1990. 

1.4. LÍNEAS DE ACCIÓN: INDAP apoya al crecimiento y desarrollo de la Agricultura Familiar Campesina (AFC). 
INDAP pone, a disposición de sus clientes, cuantiosos recursos para satisfacer, de manera integrada, la demanda por estos apoyos, a través de los siguientes servicios de fomento:
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CAPÍTULO II

MARCO TEÓRICO

2.1.
GENERALIDADES: El concepto de Calidad ha variado a lo largo del tiempo y cambia según el contexto en el que sea utilizado, en definitiva, es el resultado de aplicar una buena Gestión, lo que se traduce en productos o servicios competitivos. La forma de gestionar a las empresas, en un entorno cada día más incierto y global, tiene una importancia estratégica.

Dentro de este concepto global de Calidad se encuentra el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC), que se define como el conjunto de acciones o actividades coordinadas para establecer la Política y los Objetivos de Calidad, y para la consecución de dichos objetivos,. Esto es para proporcionar la confianza adecuada de que un servicio satisfaga las expectativas de los clientes, con ello “Un Sistema de Gestión de la Calidad, ante todo, debe estar enfocado a la Satisfacción del Cliente”.
2.2.
EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD
: “A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolución histórica. Para ello, se describirá cada una de las etapas, el concepto contingente que se tenía de la calidad y cuáles eran los objetivos a perseguir”. 
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Es así, como lo esquematiza el cuadro expuesto, hasta la antepenúltima fila de casilleros, todo se refería a productos. Solo el penúltimo incluye a los servicios y, al final, también a la gestión.

2.3.
EL AVANCE DE LA NUEVA GESTIÓN PÚBLICA EN EL CONTEXTO INTERNACIONAL
: “En un esfuerzo de sistematización de los países que han incorporado los principios del paradigma gerencial, el grupo más avanzado dentro de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE)
 está integrado por Suecia, Canadá, Nueva Zelanda, Australia y el Reino Unido. Un segundo grupo con algunos avances significativos está constituido por Francia, Dinamarca, Noruega e Irlanda. Y en tercer lugar el grupo con menos avances lo forman Alemania, Grecia, España, Suiza, Japón y Turquía. (Christopher Hood; 1996)”.

“En el caso de los países latinoamericanos, se debe afirmar que, luego de la reformas de primera generación, apertura, desregulación, privatización y reformas financieras, la reforma del Estado ha avanzado muy poco en el campo de la gestión. Sin embargo ya en 1998, los 25 países miembros del Consejo Latinoamericano de Administración para el Desarrollo (CLAD), suscribieron el documento "Una nueva gestión pública para América Latina", en donde se definió la agenda de la Reforma Gerencial para los países de la región”.

2.4.
EL PARADIGMA DE LA GESTIÓN DE CALIDAD
: En suma, tanto el paradigma de la nueva gestión pública como el paradigma de la gestión de calidad parten de la preocupación por encontrar bases duraderas para fortalecer la competitividad y la eficiencia de las empresas e instituciones dentro de un nuevo contexto de competitividad, de consumo y de reconocimiento de la calidad como principio catalizador de la demanda, así como del reconocimiento social, y legitimidad gubernamental.
2.5.
REFORMA DEL ESTADO Y CALIDAD
: “Un aspecto fundamental, que se debe temer presente, es la visualización de la calidad desde la perspectiva del gobierno. La nueva gestión pública, como hemos visto, constituye el puente que facilita una relación poco estudiada, pues aunque la calidad no es un tema nuevo, ya que diferentes autores sugieren que se presenta como un importante desafío para el sector público desde principios de siglo en los Estados Unidos; recientemente ha cobrado relevancia al incorporarse al debate sobre las reformas de segunda generación que se introducen luego de los procesos de ajuste, apertura, desregulación y privatización que experimentan los países capitalistas a partir de los años ochenta”.

2.6.
 IMPLANTACIÓN Y CERTIFICACIÓN DE SISTEMAS DE CALIDAD
: “Los cambios que vive el país requieren de instituciones públicas cuyo servicio esté marcado por el signo de la calidad, lo que implica servicios en donde la eficiencia y la eficacia se combinen con una serie de cambios, tanto en la estructura de las instituciones como en su relación con los ciudadanos”.

“La certificación de los servicios públicos garantiza que el proceso de calidad se vigile en forma permanente, lo que genera entre la gente confianza y reconocimiento a sus instituciones. Por tanto definir una estrategia que permita promover la calidad en diferentes ámbitos de la administración pública ayudará a impulsarla de manera global y terminar con los ejercicios aislados”.

2.7.
NORMA ISO
: “La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestión de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administración de calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 
2.8.
SISTEMA GESTION DE CALIDAD (SGC)
: “Es la forma en la que una empresa o institución dirige y controla todas las actividades que están asociadas a la calidad…”
Que una empresa tenga implantado un sistema de gestión de la calidad, sólo quiere decir que esa empresa gestiona la calidad de sus productos y servicios de una forma ordenada, planificada y controlada.

La figura ilustra las relaciones entre los procesos descritos en los capítulos 4 al 8, detallados en el Punto 3.7. de este trabajo. 
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2.9.  PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
: “Los principios de la gestión de calidad presentados en ISO 9001:2000 definen una estructura que permite que las organizaciones mejoren su rendimiento. Estos principios se originan en las mejores prácticas y la experiencia de numerosas compañías e instituciones internacionales. Los ocho principios de la gestión de calidad son:
a) Enfoque en el cliente. 
b) Liderazgo.
c) Compromiso de las personas.
d) Enfoque del proceso.
e) Enfoque del sistema de administración.
f) Mejoras continuas.
g) Enfoque de toma de decisiones basado en hechos.
h) Relaciones de beneficio mutuo con proveedores.
2.10.
CICLO DE DEMING
: Fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y fue popularizado luego por W. Edwards Deming. Por esa razón es frecuentemente conocido como "Ciclo de Deming". Existe una extensa literatura sobre el ciclo PHVA en numerosos idiomas, y se invita a los usuarios de la familia de Normas ISO 9000:2000 a consultarla para comprender más a fondo el concepto. 

El concepto de PHVA es algo que está presente en todas las áreas de nuestra vida profesional y personal, y se utiliza continuamente, tanto formalmente como de manera informal, consciente o subconscientemente, en todo lo que hacemos. Cada actividad, no importa lo simple o compleja que sea, se enmarca en este ciclo interminable: 
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2.11.
PROGRAMA MEJORAMIENTO DE LA GESTION (PMG)
: “Es un instrumento de apoyo a la gestión de los Servicios Públicos cuyo objetivo es mejorar la gestión global de estos”. 
Se basa en el desarrollo de áreas estratégicas comunes de la gestión pública y comprende etapas de desarrollo o estados de avance para cada una de ellas. El cumplimiento de estas etapas permite que los funcionarios accedan a un incentivo monetario. Se ejecuta a través de los procesos de formulación, implementación, seguimiento y evaluación de los programas de mejoramiento de los servicios.

2.12.
SITUACION DE INDAP: INCOPORACION DEL SISTEMA GESTION DE CALIDAD

El Instituto de Desarrollo Agropecuario (INDAP) describe, en el Manual de Calidad, el Sistema Gestión de Calidad (SGC) que ha aplicado la Institución, basado en su Política de la Calidad y en concordancia con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000.
La Dirección Nacional de INDAP ha decidido impulsar un Plan de la Calidad para convertir a la Institución en una organización de Clase Mundial, bajo el enfoque de la Norma ISO 9001:2000, certificando los procesos del negocio y de soporte de INDAP. 
El SGC de INDAP considera los requerimientos gubernamentales en torno a la Modernización del Estado, incluyendo los requerimientos de la Dirección de Presupuestos (DIPRES) en relación a los Programas de Mejoramiento de la Gestión (PMG), cuyo objetivo es lograr la excelencia de la gestión pública mediante el cumplimiento de metas de gestión.
CAPÍTULO III
OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
3.1. OBJETIVO GENERAL: Crear una Metodología de Seguimiento y Control Automatizado de los Hallazgos del SGC en la región de Valparaíso y Diseñar un Informe Ejecutivo del SGC, ambas propuestas interrelacionadas entre sí, someterlas al “Ciclo de Deming”, también conocido como el Ciclo de Mejora Continua.
3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
a) Contar con un sistema automático que recuerde, en forma previa al responsable,  el plazo, para la realización de la acción comprometida.
b) Mejorar las posibilidades para que la acción se realice en los plazos acordados.

c) Favorecer la anticipación o el cierre oportuno del hallazgo.
d) Aportar al mejoramiento continuo del Sistema Gestión de Calidad en la Región de Valparaíso, a través del Informe Ejecutivo del SGC.
e) Asegurar el correcto funcionamiento del Sistema Gestión de Calidad en la Región de Valparaíso.
3.3.
HIPOTESIS DE INVESTIGACION:
Se plantea la siguiente hipótesis:

El Sistema Gestión de la Calidad, cuenta con 9 Procedimientos Transversales / Obligatorios, de los cuales, 6 son los exigidos por la Norma ISO 9001:2000. En ninguno de ellos se plantea y/o sugiere una Metodología de Seguimiento y/o Control de los Hallazgos, sólo se registra en una Planilla Excel, perdiendo el Control respecto de las fechas establecidas en la implementación de la acción, que se compromete para cerrar los hallazgos.

Adicionalmente, no existe un método sistemático para informar a los funcionarios respecto de lo que ocurre con el SGC de INDAP y cómo la  región se involucra.
“La Hipótesis que se plantea en el estudio, sustenta que con  la implementación de esta Metodología automatizada y un Informe Ejecutivo del SGC, se mejoraría sustancialmente la gestión del SGC en el Instituto de Desarrollo Agropecuario, INDAP, en la Región de Valparaíso, ya que se evitaría los incumplimientos de los plazos comprometidos y aseguraría el mejoramiento continuo del Sistema”.

CAPÍTULO IV

MARCO METODOLÓGICO

4.1. TIPO DE INVESTIGACION: El presente trabajo es una investigación de campo de tipo exploratorio enfocada como un proyecto factible.
4.2.
El PROYECTO FACTIBLE: Según la definición de la UPEL
 (1990), “...consiste en la elaboración de una propuesta de un modelo operativo viable, o una solución posible a un problema de tipo práctico para satisfacer necesidades de una institución o grupo social. La propuesta debe tener apoyo, bien sea en una investigación de campo o en una investigación documental; y puede referirse a la formulación de políticas, programas, tecnologías, métodos o procesos.”. Esto significa que es un tipo de investigación mixta, la cual se apoya en necesidades detectadas en el campo para luego realizar una amplia investigación documental y bibliográfica que permitirá finalizar con una propuesta. Es una investigación mixta, en parte documental y en parte con personas”.
También puede enmarcarse  dentro del tipo de investigación aplicada, ya que realiza un aporte significativo y viable para una organización, y la misma se refiere a la formulación e implementación de un programa tecnológico y un  método en pro de un mejoramiento en el seguimiento y control de los hallazgos producidos en los alcances en el Sistema de Gestión de Calidad, en el Instituto de Desarrollo Agropecuario, INDAP, Región de Valparaíso (Hernández, Fernández y Baptista, 1998).

4.3. TIPO DE DISEÑO: 
· De tipo cualitativo y no-experimental. 
4.4. UNIVERSO Y MUESTRA:
El Universo es el conjunto total de personas que trabajan en el Instituto de Desarrollo Agropecuario, INDAP, Región Valparaíso.
4.5. PROCEDIMIENTO: 
Etapas:
a) Identificación del objeto, problemática.
b) Observación del contexto.
Plan  de trabajo:

a) Fase tecnológica.
b) Fase de Implementación.

CAPÍTULO V

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

5.1.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: En el contexto del Sistema Gestión de la Calidad de INDAP, en cumplimiento del  Programa de Mejoramiento de la Gestión (PMG); la aplicación de la Norma ISO y el alcance del Sistema para el Instituto de Desarrollo Agropecuario, en la región de Valparaíso.

Se postula que para asegurar el correcto funcionamiento del Sistema Gestión de la Calidad en la Región de Valparaíso, y en apoyo al mejoramiento continuo de la Institución, se propone aplicar el “Ciclo de Deming”, separando la propuesta en dos etapas interrelacionadas. Estas permitirán abordar los dos puntos explicados en el Capítulo III, en el Objetivo General de este trabajo. La Propuesta responde a cada una de las etapas del Ciclo de Deming (Planificar; Hacer; Verificar y Actuar). Además está directamente relacionada con dos de los nueve Procedimientos Transversales de INDAP. Los objetivos de éstos son explicados a continuación:  
5.2.
ETAPAS DE LA PROPUESTA: En este apartado se explicará en detalle el desarrollo de la propuesta, separándola en dos etapas interrelacionadas entre sí, y que en su conjunto dan cuenta del objetivo general de este trabajo.
1) Metodología de Seguimiento y Control Automatizado.
2) Informe Ejecutivo Sistema Gestión de Calidad.
CORRESPONDENCIA DEL CICLO DE DEMING CON LA PROPUESTA
La teoría indica que el Ciclo de Deming es una forma de gestionar los procesos. En la etapa de madurez que se encuentra el SGC de INDAP, se propone como aporte al mejoramiento continuo del Sistema Gestión de Calidad en la región de Valparaíso, utilizar las herramientas disponibles para dar respuesta a los requerimientos del personal al interior de la institución.
5.3. ALCANCE DEL ESTUDIO: Es aplicable a la Dirección Regional del Instituto de Desarrollo Agropecuario – INDAP, en la región de Valparaíso, en conjunto con las Agencias de Areas y Unidades Regionales.
CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CAPITULO VII

REFERENCIAS Y BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

· Anexo Nº1: “Objetivos de la Calidad”.
· Anexo Nº2: “Mapa de Procesos”.
· Anexo Nº3: “Acciones Correctivas y Preventivas ", P-ISO-03.

· Anexo Nº4: “Revisión por la Dirección”, P-ISO-03.

· Anexo Nº5: “Consolidado de Acuerdos y Compromisos.
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