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cién Publica, MAP, un nuevo director
quien decide adoptar una metodo-
logia que impacte de manera trans-
versal a todas las instituciones publi-

Introduccién

La Administracién Publica

Dominicana ha recorrido un largo
camino tratando de lograr la profe-
sionalizacion de la funcién publica.
En el 2005 llega a la Oficina Nacio-
nal de Administracion y Personal,
ONAP, hoy Ministerio de Administra-
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cas, que se enfoque en el servicio al
ciudadano, que establezca la medi-
cioén de las acciones de las institu-
ciones del gobierno y motive el esta-
blecimiento de una cultura basada
en los resultados, ofreciendo trans-
parencia, rendicién de cuentas y a la
vez aporte al proceso de profesiona-
lizacion, iniciado desde 1991.

Por otro lado, se perseguia
qgue el Estado asumiera la moderni-
zacion de la Administracién Publica
por medio del fortalecimiento de sus
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instituciones y condiciones estructu-
rales, como una forma de dar
respuestas a los desafios de compe-
titividad que trae consigo la globali-
zacion, convencidos de que la im-
plementacion de la Gestidon de
Calidad en la Administracién Publica
contribuiria con ese objetivo.

Es cuando por sugerencias
del consultor internacional Alain
Delmas (de origen francés), quien
laboré para el Programa de Apoyo a
la Reforma y Modernizacion del Es-
tado, PARME, de la Unién Europea,
UE, (actualmente concluido), da a
conocer al MAP, el Modelo Marco
Comdn de Evaluacion (Common
Assessment Framework, CAF por
sus siglas en inglés), como un Mode-
lo de Excelencia que surge en Euro-
pa en el 2000 como una iniciativa de
los paises miembros de la UE, en la
basqueda de un modelo que se
adapte a las necesidades del sector
publico.

El CAF es una herramienta de
gestion de la calidad total, basada en
la premisa de que los resultados
excelentes en el rendimiento de la
organizacién, en los ciudada-
nos/clientes, en las personas y en la
sociedad, se pueden alcanzar a
través de un liderazgo que sea ca-
paz de dirigir la estrategia y la plani-
ficacién, las personas, las alianzas y
recursos y los procesos.

El CAF ofrece un instrumento
agil y sencillo que facilita a las orga-
nizaciones publicas la practica de la
autoevaluacion orientada a la mejora
de sus resultados. Constituye asi

una pieza importante para la mejora
continua de las organizaciones.
Este modelo se fundamenta en los
principios universales de la Gestion
de Calidad y es compatible con otros
modelos de excelencia implementa-
dos en otros paises.

Aunque el CAF en principio se
centra en la evaluacion del rendi-
miento de la gestion y la identifica-
cion de sus causas organizacionales
para hacer posible la mejora, su
meta final es contribuir a la buena
gobernanza.

Ademas de la implementacién
de un Modelo de Excelencia, se
pensd en otra estrategia: otorgar un
Premio Nacional a la Calidad, con el
proposito de reconocer aquellas
instituciones que se destaquen por
sus iniciativas innovadoras y sus
buenos resultados en la prestacién
de servicios de calidad a nuestros
ciudadanos.

Premio Nacional a la Calidad
y Reconocimiento

a las Practicas Promisorias
del Sector Publico

El Premio a la Calidad, es el
estimulo para que las instituciones
publicas, en el afan de alcanzar el
Gran Galardoén, la medalla de Oro,
de Plata o de Bronce, se auto-
evallen, apliqguen el Modelo CAF e
inicien el camino de la Mejora Conti-
nua. Este premio tendria dos partes:
el Premio a la Calidad propiamente
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dicho y el reconocimiento a practicas
promisorias.

El reconocimiento a las practi-
cas promisorias es la parte de la
premiacion que busca destacar ini-
ciativas consistentes en experien-
cias, programas, proyectos, proce-
sos, procedimientos consolidados e
implantados, productos o servicios
gue han tenido lugar en un ambito o
sector determinado de la organiza-

cibn y que se manifiesta en un in-
cremento de la calidad del servicio
ofrecido al ciudadano.

En el 2011, se ha llevado a
cabo la sexta entrega del “Premio
Nacional y Reconocimiento a las
Practicas Promisorias, 2010", de
manera ininterrumpida. A continua-
cion, se realiza un breve resumen
sobre las fases del proceso de
premiacion:

FASES DEL PROCESO DE PREMIACION
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Preparacion para la postulacion

Esta fase cuya responsabili-
dad es del organismo interesado en
postular al Premio Nacional a la Ca-
lidad, comprende los siguientes
pasos:

Autodiagnaéstico de la institucion

Se conforma un equipo insti-
tucional entre 5 a 15 personas, de
las areas principales de la organiza-
cion (finanzas, recursos humanos,
legal, administrativo, entre otras),
deben tener conocimientos clave de
la institucion sobre la mision, vision,
valores, ademas de conocer la histo-
ria institucional. Dicho equipo debe
realizar la autoevaluacion que plan-
tea el Modelo CAF, que es la compa-
racion con el Modelo, para obtener
un diagndstico institucional. El for-
mulario de autoevaluacién contiene
ejemplos de cada uno de los aspec-
tos que plantea el CAF, esto es,
sobre liderazgo, estrategia y planifi-
cacion, personas, alianzas y recur-
sos, procesos Yy resultados en el
ciudadano-cliente, en la sociedad, en
las personas y productos clave del
rendimiento, en total, sobre los nue-
ve criterios que abarca el modelo.

Preparacion de la Memoria
de postulacién

Con los datos de la autoeva-
luacion, el equipo institucional de
Autodiagnéstico elabora su Memoria

de postulacion, donde se incluye
todos los logros alcanzados por la
institucién en relacidon con los nueve
criterios del modelo (las fortalezas
detectadas). También deben incluir-
se las principales evidencias sobre
los temas tratados en la Memoria de
postulacion.

Presentacion de evidencias

Ademas de las evidencias
presentadas en la Memoria de pos-
tulacién, se remiten al MAP las de-
mas evidencias organizadas por
criterios, para que los evaluadores
externos puedan verificar si todo
lo presentado en la Memoria de
postulacion, posee las evidencias
necesarias.

Evaluacion externa

El equipo de profesionales ex-
pertos en el Modelo de excelencia
esta conformado por servidores del
MAP (en su mayoria), y otras institu-
ciones que no participan en la pre-
miacion, el que realiza las visitas in
situ a las instituciones participantes
en el Premio Nacional a la Calidad,
previo a ello se ha enviado via
Internet, una lista de requerimientos
con las evidencias que deben recopi-
lar y organizar para el momento de
la visita de verificacion de eviden-
cias, por parte de los evaluadores
externos. Este equipo hace un anali-
sis de la Memoria de postulacion y
elabora un informe que contiene las
fortalezas y las oportunidades de
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mejora, que se entrega al equipo de
autodiagnostico, concluido el proce-
so de premiacion.

Deliberacién del jurado

El jurado del premio esta con-
formado por un equipo de profesio-
nales independientes de organiza-
ciones de la sociedad civil, la
academia, el sector privado y algu-
nas publicas que estan vinculadas al
tema de calidad.

Acto de premiacién

En este evento, se dan a co-
nocer las organizaciones ganadoras
de las diferentes categorias (Gran
Premio, Medalla de Oro, Plata y
Bronce y las Practicas Promisorias).
Los premios son entregados en el
Palacio de Gobierno. A la fecha, solo
tres instituciones han ganado el
maximo galardén. El siguiente cua-
dro, muestra en términos generales,
las instituciones que han participado
del premio desde su creacién en el
2005, y sus respectivos resultados.

CUADRO No. 1

INSTITUCIONES GANADORAS DEL PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD
Y RECONOCIMIENTO A LAS PRACTICAS PROMISORIAS
EN EL SECTOR PUBLICO

2005-2010
o 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Institucion
23 34 25 23 21 16
1. Oficina Nacional Medalla Medalla de Gran
de la Propiedad de Oro Oro Premio
Industrial, ONAPI
2. PROMESE /CAL Practica Medalla de Gran
Promisoria Plata Premio
3. Procuraduria Medalla de Gran
Fiscal del Distrito Oro Premio
Judicial de
Santiago
4. Ministerio de Medalla
Trabajo de Oro
5. Instituto Tecnol6- Medalla Medalla de | Medallade | Medalla
gico de las Améri- de Plata Oro Oro de Oro
cas, ITLA
6. Hospital Municipal Practica Medalla Medalla de
Dr. Alejo Martinez Promisoria | de Bronce Plata
Garcia
Continda...
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...viene

L 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Institucion
23 34 25 23 21 16
7. Hospital General Medalla Medalla de | Medalla de
Regional Dr. Mar- de Plata Oro Bronce
celino Vélez
Santana
8. Seguro Nacional Medalla de | Medalla de Medalla de
de Salud, Bronce/ Plata Oro
SENASA Préctica
Promisoria
9. Centro de Educa- Préctica Medalla de
cion Basica Emi- Promisoria Bronce
liano Espaillat
10. Hospital Quirurgico Medalla de Medalla de Medalla
y Traumatolégico Bronce Oro de Oro
Prof. Juan Bosch
11. Tesoreria de la Medalla de | Medalla de Medalla
Seguridad Social Oro Oro de Oro
12. Ministerio de Medalla de Medalla
Relaciones Exte- Bronce de
riores (Sede Bronce
Central)
13. Instituto Nacional Medalla
de Formacion de Bronce
Técnico - Profe-
sional, INFOTEP
14. Oficina Presiden- Practica Medalla de Medalla de Medalla
cial de Tecnologia Promisoria Bronce Plata de Oro
de la Informacion,
OPTIC
15. Feria del Libro Préactica
Promisoria
16. Distrito Escolar 06- Practica
07 Promisoria
17. Hospital Regional Practica
Universitario Dr. Promisoria
José Maria Cabral
y Béez
18. Corporacion de Practica
Acueducto y Al- Promisoria
cantarillado de (Dos
Santiago, précticas)
CORAASAN
19. Centro de Correc- Préctica
cion Femenino, Promisoria
Najayo
20. CIANI, Santiago | Préctica
Promisoria
Continda...
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...viene

L 2005 2006
Institucion

2007 2008 2009 2010

23 34

25 23 21 16

21. CIANI, Seibo

Préctica
Promisoria

22. Instituto Dominica-
no de Aviacion Ci-
vil, IDAC

Practica Practica
Promisoria | Promisoria
(Dos
précticas)

23. Despacho de la
Primera Dama

Practica
Promisoria

24. Ministerio Adminis-
trativo de la Presi-
dencia

Préctica
Promisoria

25. Centro de Expor-
tacion e Inversion
de la Republica
Dominicana
CEI-RD

Prac ica Medalla de
Promisoria Bronce

26. Direcciéon General
de Drogas y Far-
macia, SESPAS

Préctica
Promisoria

27. Instituto de Inno-
vacion en Biotec-
nologia e Industria,
11BI

Medalla de
Bronce

28. Servicios Regiona-
les de Salud Publi-
ca Cibao Central
(La Vega)

Medalla
de
Bronce

29. Consejo Nacional
de Zonas Francas
de Exportacion

Practica Medalla
Promisoria de
Bronce

30. Hospital Regional
Universitario San
Vicente de Paul
(San Francisco de
Macoris)

Medalla
de
Bronce

Ultimos avances en calidad
en la Republica Dominicana

En el 2010, se aprobd un nue-
vo Decreto 211-10 del 15 de abril del
2010, cuyo Articulo 1° declara de
caracter obligatorio, la autoevalua-

cién del Modelo CAF en la Adminis-
tracién Publica. Los objetivos fun-
damentales de dicho decreto son:

. Introducir de forma progresiva,
a la Administracién Publica en
su ambito centralizado y des-
centralizado, en los principios
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de la gestion de la calidad to-
tal y guiarla por medio del co-
nocimiento y la utilizacion de
una autoevaluacion, a partir
de la planificacion y el desa-
rrollo de actividades hasta
completar el ciclo “Planificar,
Desarrollar, Controlar y Ac-
tuar’, PDCA; esto implicaria
gue las instituciones publicas
se autoevallien con el Modelo
CAF, se comparen con él y
determinen que tan cerca
estan de los comportamientos
Optimos que establece dicho
modelo en su guia de auto
diagnostico.

. Apoyar la autoevaluacion de
una organizacion publica con
el propdsito de obtener un
diagnéstico y definir acciones
de mejora.

. Hacer de puente entre los
principales modelos (como
Malcom Baldrigde, EFQM,
Iberoamericano, entre otros)
gue se usan en la gestién de
la calidad.

. Facilitar la implantacién de
buenas practicas (benchlear-
nig) entre las organizaciones
publicas.

A través de las seis versiones
del Premio a la Calidad, se han ido

introduciendo cambios significativos
gue han mejorado el proceso, aun-
gue todavia queda mucho camino
por recorrer. Las instituciones que
participan en el Premio a la Calidad
y reciben algun reconocimiento, tie-
nen la oportunidad de compartir las
buenas précticas por la que han sido
galardonados, y explicar los proce-
sos como se realizan esa préctica,
en actividades de benchmarking. De
esta forma, las demas instituciones
publicas invitadas aprenden de
aquellas que han logrado resultados
efectivos.

En los seminarios de bench-
marking, se ha incluido la participa-
ciébn de importantes organizaciones
del sector privado, con dos objetivos
fundamentales: acercarlos al sector
publico para que mejore la percep-
cién e imagen que tienen del sector
publico, y por supuesto aprender de
ellos. Esto nos ha facilitado el desa-
rrollo de alianzas con ese sector.

Para cada actividad, son invi-
tadas todas aquellas instituciones
gue han sido reconocidas durante el
proceso de premiacion. A continua-
cion, se presenta un cuadro que
brinda una muestra de la relevancia
del benchmarking en la Republica
Dominicana, y el destacado aporte
gue el MAP ha realizado a las insti-
tuciones nacionales, constituyendo
un espacio por el cual intercalar me-
jores practicas.
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CUADRO No. 2

INSTITUCIONES QUE HAN POSTULADO AL PREMIO NACIONAL
A LA CALIDAD Y RECONOCIMIENTO A LAS PRACTICAS
PROMISORIAS EN EL SECTOR PUBLICO

2005-2010
L, Versiones
Institucion
2005 | 2006 | 2007 2008 2009 2010
1. Administracion General de Bienes
. X X

Nacionales
2. Banco Agricola de la Republica X

Dominicana
3. Centro de Atencion Juan XXIlI X

(Santiago)
4. Centro de Informacién Guberna- X

mental
5. Contraloria General, Republica Do- X

minicana

Direccion General de Aduanas X

Direccion General de Contabilidad X X X X

Gubernamental, DIGECOG
8. Direccion General de Desarrollo de

. X

la Comunidad
9. Direccién General de Impuestos X

Internos
10. Direccién General de Pasaportes X
11. Direccion Nacional de Control de X

Drogas
12. Distrito Escolar 06-07 (Gaspar

Hernandez)
13. Escuela Luis Conrado del Castillo X

(Gaspar Hernandez)
14. Escuela Sergia Maria Mateo Moreta

(San Juan de la Maguana / Las Ma- X

tas de Farfan)
15. Feria del Libro X

Continda...
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...viene

Versiones

Institucion 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010

16. Hospital Evangelina Rodriguez
Perozo (San Rafael del Yuma, La X
Altagracia)

17. Hospital Municipal de El Valle X

18. Hospital Municipal de Guaymate X

19. Hospital Municipal Dr. Alejo Marti-
nez Garcia (San Pedro de Macoris)

20. Hospital Municipal Sefiorita Elupina
Cordero (Sabana de la Mar)

21. Hospital Provincial Dr. Francisco
Gonzalvo (La Romana)

22. Hospital Regional Estratégico Anto-
nio Musa (San Pedro de Macoris)

23. Hospital Regional Universitario José
Maria Cabral y Baez (Santiago)

24. Hospital Municipal de Miches X

25. Instituto de Formacién Técnico
Profesional

26. Instituto Nacional del Tabaco,
INTABACO

27. Laboratorio Nacional de Salud
Publica Dr. Defillo

28. Liceo Reverendo Andrés Amengual
Fe y Alegria (Jima, La Vega)

29. Ministerio de Deportes, Educacion
Fisica y Recreacién

30. Ministerio de las Fuerzas Armadas

31. Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales

32. Ministerio de Mujer

33. Ministerio de Relaciones Exteriores

34. Ministerio de Trabajo

35. Ministerio de Turismo

36. Procuraduria General de la Re-
publica

X | X[ X|X[X]| X | X| X

37. Programa de Medicamentos Esen-
ciales / Central de Apoyo Logistico X X X
(PROMESE / CAL)

Continda...
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...viene

o Versiones
Institucion

2005 | 2006 | 2007 2008 2009 2010

38. Secretariado Técnico de la Presi-
dencia

39. Ayuntamiento de Tireo (Constanza) X

40. Ayuntamiento del Distrito Nacional X

41. Centro de Béasica Emiliano Espaillat
(Fantino-Cotui)

42. Centro de Exportacioén e Inversion
de Republica Dominicana

43. Centro de Rehabilitacion Femenino
Najayo

44, CIANI Herrera

45. CIANI Santiago 1

46. CIANI Santiago IV

47. CIANI Seibo

X| X[ X|X|X| X

48. CIANI Villas Agricolas

49. Comisionado de Apoyo a la Refor-
ma y Modernizacién de la Justicia

50. Consejo Nacional de Zonas Francas
de Exportacion, CNZFE

51. Corporacion de Acueducto y Alcan-
tarillado de Santiago, CORAASAN

52. Corporacién de Acueducto y Alcan-
tarillado de Santo Domingo, CAASD

53. Despacho de la Primera Dama X

54. Direccién General de Drogas y
Farmacia

55. Direccion General de Recursos
Humanos

56. Direccién Regional de Educacion 06
(La Vega)

57. EDENORTE Dominicana. S. A. X

58. Escuela Nacional de Formacion
Electoral y del Estado Civil de la X
Junta Central Electoral

59. Escuelas L bres del Ministerio de de
Cultura

60. Hospital Dr. Arturo Grull6n X X X

Continda...
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...viene

Institucién Versiones

2005 | 2006 | 2007 2008 2009 2010

61. Hospital Traumatolégico y Quirdrgi-
co del Cibao Central Prof. Juan X X X
Bosch

62. Hospital Central de las Fuerzas
Armadas

63. Hospital General Regional Dr.
Marcelino Vélez Santana

64. Hospital Municipal Engombe X

65. Hospital Regional Universitario San
Vicente de Padul, San Francisco de X
Macoris

66. Instituto Dominicano de Aviacion
Civil

67. Instituto Nacional de Aguas Pota-
bles y Alcantarillado

68. Instituto Politécnico México X

69. Instituto Tecnologico de la América,
ITLA

70. Laboratorio Nacional Dr. Defillé X

71. Ministerio de Educacion X

72. Ministerio de Educacion Superior,
Ciencia y Tecnologia

73. Ministerio de Relaciones Exteriores X X X X X X

74. Ministerio Publico (Fiscalia de
Santiago)

75. Oficina Nacional de la Propiedad
Industrial, ONAPI

76. Oficina Presidencial de Tecnologia
de la Informacién y Comunicacion, X X
OPTIC

77. Secretariado Administrativo de la
Presidencia

78. Seguro Nacional de Salud X X X

79. Servicio Regional de Salud, Cibao
Central, Region VIII, La Vega

80. Superintendencia de Pensiones,
SIPEN

81. Superintendencia de Valores X

Continda...
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...viene

o Versiones
Institucion
2005 | 2006 | 2007 2008 2009 2010

82. Tesoreria de la Seguridad Social X X X X X
83. Unidad de Electrificacion Rural y X

Sub-Urbana, UERS
84. Instituto de Innovaciéon en Biotecno- X

logia e Industria
85. Instituto Nacional de Proteccién al X

Consumidor
86. Direccion General de Habilitaciéon y

7 X

Acreditacion
87. Oficina de Acceso a la Informacién X

de Sespas
88. Direccion General de Prisiones X

Finalmente, en el MAP, hay
pleno convencimiento de que es
prioritario avanzar en este tema para
erradicar toda fuente de posibles
irregularidades y desconfianzas en el
manejo de los recursos publicos,
asegurando plena transparencia en
los procedimientos, profesionalizan-
do al personal, a través de modali-
dades de gestion de los recursos
humanos que premien el mérito y las
capacidades. ElI Modelo Marco
Comun de Evaluacién contribuye
con estos objetivos. Se trata de un
imperativo ético: mejorar la adminis-
tracién del Estado para otorgar, cada
vez mas, un servicio de calidad a los
ciudadanos.

La Administracion Publica
Dominicana va por el camino correc-
to, ha entrado en la mejora continua
y a una gestibn en vias de la
excelencia.
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