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CONCEPTOS DE
CALIDAD Y
CALIDAD TOTAL



CONCEPTOS CLAVE

La calidad no la determina la
organizacion, la definen y califican los

ciudadanos, usuarios o clientes.

La calidad es responsabilidad de todos,
en especial de los niveles de direccion.

La calidad debe ser construida en todas las
fases y procesos que intervienen en el diseno

y produccion o prestacion del producto o
servicio.




CONCEPTO DE
CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es una filosofia
organizativa integral que busca vy
promueve |la mejora continua en
todas las areas, que involucra a
todo el personal y tiene como
objetivo final la satisfaccion del
cliente.
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¢COMO SE GESTIONA
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* EL CICLO PDCA

PLANIFICA

Plan

REVISA REALIZA

Check Do



¢COMO SE GESTIONA

Planificar

Personas
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Modelo de Excelencia

ES UN ESQUEMA/DISENO DE GESTION QUE
DESCRIBE EL RENDIMIENTO OPTIMO DE UNA
ORGANIZACION DE ACUERDO CON UNOS

PARAMETROS 0o DIMENSIONES

CONSIDERADOS
RELEVANTES.




e nsTemo oE. A Common Assessment

Framework

EL MODELO CAF

El Marco Comun de
Evaluacion

Una Metodologia de Evaluacion de

la Calidad en Organizaciones del
Sector Publico




ORIGEN Y DESARROLLO

Es una herramienta inspirada en el Modelo
de Excelencia de la Fundacion Europea de
Gestion de la Calidad (EFQM) y en el Modelo
de la Universidad Alemana de Ciencias
Administrativas de Speyer.

Es el resultado de la cooperacion entre los
Ministros de Administracion Publica de la
Unidn Europea. Lo administra el Centro de
Recursos del CAF (CR) del Instituto Europeo
de Administracion Publica (EIPA) con sede
en Maastricht, Holanda.



&) ORIGEN Y DESARROLLO

DE LA REPUBLICA PUBLICA

< En mayo de 2000 se presentd una version
piloto del CAF, lanzandose la primera
version el 2002, |la segunda en el 2006 vy la
tercera en el 2013.

«* Fuera de Europa la estan utilizando:
China, Oriente Medio, Republica
Dominicana, Guatemala, Ecuador y
Brasil.



EL MODELO CAF
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION
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PRINCIPIOS:

Adecuacion a las caracteristicas de las
organizaciones de la Administracion
Publica

Compatibilidad con los principales
modelos organizacionales




EL MODELO CAF
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

PROPOSITOS:

Herramienta introductoria a la
Gestion de Calidad

Servir de “puente” entre los diferentes
modelos y metodologias de Gestion de

Calidad

Facilitar el Benchlearning entre las
organizaciones publicas




............ | EL MODELO CAF

PRESIDENCIA M @ ADMINISTRACION
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PUBLICA

Common Assessment
Framework
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION

DE LA REPUBLICA PUBLICA

1.

Liderazgo

FACILITADORES

3. Personas 5

Procesos

2.Estrategia

Planificacion

4.Alianzas

Recursos

INNOVACION Y

CRITERIOS MODELO CAF
VERSION 2013

RESULTADOS

7. Resultados

en las
personas
9.

Resultados
clave del

6. Resultados Rendimiento

orientados a
ciudadanos/
clientes

8. Resultados de
Responsabilidad
Social

APRENDIZAIJE
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PUBLICA

“Informacion que justifica una
declaracion o hecho. Las evidencias son
esenciales para formar una conclusion
firme o un juicio sobre algo.” Modelo

CAF 2013.




Criterio |. Liderazgo

Este criterio se centra en el comportamiento de
las personas que tienen a su cargo la
organizacion: el liderazgo.




Criterio |. Liderazgo

“Los lideres de las organizaciones del sector publico
ayudan a los politicos a formular las politicas publicas
asesorandoles en base a la experiencia en el campo.
Son responsables de la implantacion y desarrollo de
las politicas publicas.




Criterio |. Liderazgo

El CAF distingue los roles de los lideres politicos de
los de los lideres/directores de las organizaciones
publicas, poniendo de relieve la importancia de una
buena colaboracion entre ambos actores para lograr
los resultados de las politicas”. Modelo CAF 2013.

N

RESULTADO
6-7-8-9




JLA SUBCRITERIO I.1

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
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Dirigir la organizacion desarrollando su

Mision, Vision y Valores



agencia

é de el\_/gltaamon
y calida

LA | SUBCRITERIO I.1.

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

« FORMULAR LA MISION, VISION Y VALORES
(Donde y Como)

- DAR PARTICIPACION A LOS GRUPOS DE
INTERES (Cémo y Quiénes)

« COMUNICAR LA MISION, VISION Y VALORES Y
LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS
(Como y Cuando)

« EVALUACION Y REVISION (Cémo y Cuando)



JLA SUBCRITERIO 1.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Gestionar la organizacion, su rendimiento y
su mejora continua



agencia

é de el\_/gltaamon
y calida

NY LA | SUBCRITERIO 1.2.

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

PREGUNTAS BASICAS

- SISTEMA DE GESTION (Elementos)
- Largo Plazo: Estrategia. Vinculacion a la Estrategia
Institucional
* Medio Plazo: ;Plan de Calidad?
» Corto Plazo: Programacion General Anual
{Qué contenido debe tener cada uno de estos
elementos?
{Como evaluar sus resultados?

« RELACION CON LOS PROCESOS

 ESTABLECER RESPONSABILIDADES SOBRE CADA
ELEMENTO CLAVE DEL SISTEMA DE GESTION

- DEFINIR OBJETIVOS (MEDIBLES) PARA CADA NIVEL DEL
SISTEMA DE GESTION



JLA SUBCRITERIO |I.3

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Motivar y apoyar a las personas de la
institucion y actuar como modelo de
referencia



agencia
de evaluacion
y calidad
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PREGUNTAS BASICAS
FRAMEWORK

- DEFINIR (COMO GRUPOS DE INTERES) LAS
DISTINTAS FIGURAS DE PERSONAS DE LA
ORGANIZACION (Quiénes)

- ESTABLECER CANALES DE DIALOGO Y
COMUNICACION (Cuiles, Cuando, Dénde)

- DELEGAR COMPETENCIAS (Como, Cuales, a
Quiénes y Cuando)

* RECONOCIMIENTO Y RECOMPENSA DE
PERSONAS (CRITERIO 3)



JLA SUBCRITERIO |1 .4

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Gestionar relaciones eficaces con las
autoridades politicas y con otros grupos de
intereés



agencia
de evaluacion
y calidad
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PREGUNTAS BASICAS

- IDENTIFICACION DE LAS POLITICAS PUBLICAS
Y SUS OBJETIVOS (Orientacion Estratégica y
Operativa) (Cuales, Donde estan, cuando aplicarlas)

- ALIANZAS Y REDES CON OTRAS
INSTITUCIONES Y ASOCIACIONES
PROFESIONALES (Cuales, Cuando, Donde)

- INVOLUCRAR A LOS (distintos) NIVELES
POLITICOS (Quiénes, Cuando)

* MARKETING Y COMUNICACION DE
RRODUCTOS Y

FEFDVA\WIAIAC A LAeumacs FusXxemodeo v IS X oesd~\



Criterio 2. Estrategiay
Planificacion

Implementar la mision y la vision de una
organizacion demanda definir la “via” que la
organizacion quiere seguir, establecer los
objetivos que tiene conseguir Yy la manera
como medira su progreso.

4 N
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Criterio 2. Estrategiay
Planificacion

desarrollar,

y actuar) debe estar
presente en la
implementacion de

estrategia y la
planificacion de una




SUBCRITERIO 2.1
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ADMINISTRACION
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Recoger informacion relativa a las
necesidades presentes y futuras de los grupos
de interés asi como informacion relevante

para la gestion



agencia

é de el\_/gltaamon
y calida

LA | SUBCRITERIO 2.1.

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

PREGUNTAS BASICAS

- IDENTIFICAR LOS GRUPOS DE INTERES
(Grupos y Subgrupos)

- FORMAS DE CONOCER SUS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS (Como y Cuando)

- SISTEMATICA DE LA INFORMACION
DE/SOBRE LOS GRUPOS DE INTERES (Cada
Cuanto, Donde) (Contexto Ilegal, Economico,
Social...)

- FACTORES CRITICOS DE EXITO (Cuales, En qué
ambitos)



LA SUBCRITERIO 2.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Desarrollar la estrategia y la planificacion,
teniendo en cuenta la informacion recopilada



agencia

SUBCRITERIO 2.2. é de avaliecion
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION
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PREGUNTAS BASICAS

INVOLUCRAR A LOS GRUPOS DE INTERES EN LA
ESTRATEGIA (Quiénes, Como y Cuando)

* IMPLANTAR LA ESTRATEGIA Y EVALUARLA
(Como y Cuando)

- RELACIONAR LA ESTRATEGIA CON
PRODUCTOS Y SERVICIOS CONCRETOS Y
OBJETIVOS OPERATIVOS (C6mo)

« EVALUACION Y REVISION DE LA ESTRATEGIA
(Como
Cuando)



LA SUBCRITERIO 2.3

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

Comunicar e implantar la estrategia y la
planificacion en toda la institucion y revisarla
de forma periodica



agencia

SUBCRITERIO 2.3. é de evaluzcidr
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PREGUNTAS BASICAS

* TRADUCIR LA ESTRATEGIA EN PLANES Y
ACTIVIDADES (Cuales. Tipos de Planes sobre
procesos clave)

 CANALES INTERNOS PARA LOS PLANES
(Difusion de Proyectos y Planes , Sociales...)

* MEDIR EL RENDIMIENTO (Recursos/Productos:
Eficiencia Productos/Efectos - Eficacia-
Efectividad)

* CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA
TRATEGIA POR LOS ORGANOS DE CONTROL



SUBCRITERIO 2.4

Planificar, implantar y revisar la innovaciony

el cambio




agencia

SUBCRITERIO 2.4. é de evaluacidn
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION
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PREGUNTAS BASICAS

* PLANIFICAR LOS CAMBIOS (Cuales:
Tecnologicos,

Calidad...y Cuando)

* RECURSOS NECESARIOS PARA IMPLANTAR
LOS CAMBIOS (Cuantos, Como)

* PARTICIPACION Y CONSULTA DE TODOS LOS
IMPLICADOS/AFECTADOS (asociados,
asociaciones representativas, ...Quiénes)

- BENCHMARKING y ACTUALIZACION (en
no a la innovacion)



o oo Criterio 3. Personas

Las personas son el activo mas importante de
la organizacion.

U La organizacion debe gestionar, desarrollar y

maximizar las competencias y el potencial
de su gente a nivel individual y de toda la
organizacion a fin de apoyar su estrategia, la
planificacion y el funcionamiento eficaz de los
procesos.




Criterio 3. Personas

El respeto y la legitimidad, el dialogo abierto,
el empoderamiento, la recompensa y el

reconocimiento, el ciudadano, asi como
proveer un entorno seguro y saludable, son
elementos fundamentales para construir el
compromiso Y la participacion de las
personas en el viaje hacia la calidad total de
la organizacion.
~ 7
RESULTADOS
EN LAS




JLA SUBCRITERIO 3.1

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Planificar, gestionar y mejorar los recursos
humanos de acuerdo con la estrategia y la

planificacion, de forma transparente



agencia
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PUBLICA

PREGUNTAS BASICAS

- QUE PLANTILLA TENEMOS Y CUAL
DEBERIAMOS TENER (Tipos de personal vy

necesidades actuales y futuras)

- DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABA)O:
CRITERIOS OBJETIVOS

- ASEGURAR Y DESARROLLAR LAS
CAPACIDADES ACTUALES Y FUTURAS(Cuales,
Cuantos...)

* IGUALDAD EN EL DESARROLLO DE LAS
ARRERAS PROFESIONALES



SUBCRITERIO 3.2
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ADMINISTRACION
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Identificar, desarrollar y aprovechar Ilas
capacidades de las personas en consonancia

con los objetivos tanto individuales como de
la organizacion



d agencia
de evaluacion
1013 y calidad
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PUBLICA

PREGUNTAS BASICAS

* IDENTIFICAR COMPETENCIAS ACTUALES Y
DESARROLLAR UNA ESTRATEGIA RESPECTO A
LAS FUTURAS (Cuales y hacia donde)

- PLANES DE FORMACION (Quiénes, en que...,
Cuando)

* Planes propios

* Planes ajenos

* Planes individuales / colectivos

« METODOLOGIAS MODERNAS DE FORMACION



SUBCRITERIO 3.3

Involucrar a los empleados por medio del
dialogo abierto y del

apoyando su bienestar

empoderamiento,

Proveeer
Informacion
y Capacitacion
Autoridad y
responsabilidad

Enfoque

enla  Empowerment
mejora

continua
Retro
= alimentacion




é agencia
de evaluacion
3l it y calidad
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PUBLICA

PREGUNTAS BASICAS

* DESARROLLO DE LA CULTURA DE
COMUNICACION Y DIALOGO (Espacios, Tipologia
de niveles y personas, Momentos , Metodologias,
Planes)

- FOMENTAR LA CREATIVIDAD A PARTIR DE
PROPUESTAS Y SUGERENCIAS (Cémo, cuando
proponer, CoOmo y cuando incorporar)

* OPINIONES Y ENCUESTAS A LAS PERSONAS
(Percepcion )



Criterio 4. Alianzas y Recursos

Ademas de las personas que estan trabajando en ellas,
las organizaciones del sector publico necesitan
diferentes recursos para alcanzar sus objetivos
estratégicos y operativos.

Pueden ser materiales o inmateriales, pero todos
tienen que ser gestionados cuidadosamente.

6. RESULTADOS
ORIENTADOS a LOS

CIUDADANOS/CLIENTE 9. RESULTADOS
CLAVE DEL

RENDIMIENTQ




JLA SUBCRITERIO 4.1

PRESI A ADMINISTRACION
AAAAAAAAA

Desarrollar y gestionar alianzas con
organizaciones relevantes



agencia

é de el\i/ggaacién
ca

S MLA ‘ SUBCRITERIO 4.1 .

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

- IDENTIFICAR ASOCIADOS ESTRATEGICOS
(Quiénes, Para qué)

e GESTIONAR Y EVALUAR LAS ALIANZAS:
Resultados

* DESARROLLO DE PROYECTOS CONJUNTOS
(Qué proyectos y para qué en relacion a la
Estrategia y los objetivos operativos)



JLA SUBCRITERIO 4.2

PRESI A ADMINISTRACION
AAAAAAAAA

Desarrollar y establecer alianzas con
los ciudadanos/clientes



é agencia
de evaluacion
i y calidad
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PUBLICA

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

« ALENTAR Y FACILITAR LA PARTICIPACION DE
LOS CIUDADANOS/CLIENTES (Donde, Cuando,
Como y su traslado a la gestion)

- METODOLOGIAS DE TRABA)O PARA
TRANSFORMAR LA INFORMACION EN
CONOCIMIENTO: Encuestas, Grupos de Mejora,
sondeos grupos focales, buzones de sugerencias....
(Cuantos, Cuando, Como...)

« LA TRANSPARENCIA COMO VALOR DE LA
ORGANIZACION



JLA SUBCRITERIO 4.3

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Gestionar las finanzas



é agencia
de evaluacion
y calidad

% Sl ‘ SUBCRITERIO 4.3

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

 TRANSPARENCIA Y GESTION EFICIENTE
presupuestaria (Cuando comunicar, a quién,
Como...)

* CONTROL FINANCIERO

- ANALISIS COMPARATIVO (Benchmarking)



JLA SUBCRITERIO 4.4

PRESI A ADMINISTRACION
AAAAAAAAA

Gestionar Ila informacion y el
conocimiento



é agencia
de evaluacion
y calidad

% Sl ‘ SUBCRITERIO 4.4

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

-GESTION DE LA INFORMACION Y €EL
CONOCIMIENTO EN TORNO A:

* Mision de la organizacion

* Gestion (Resultados de estrategia, procesos...)
{Qué informacion? ;Como acceder/gestionar?

- ACCESIBILIDAD:

* Interna (sistemas, programas, intranet...)

- Externa (pagina web, folletos, informes, etc.)
{Cuando, Como, Dénde...?



JLA SUBCRITERIO 4.5

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Gestionar
tecnologias



é agencia
de evaluacion
W y calidad
DEP»EES’LDEEUN&;ACA 1 4 mIID'ﬂI?JIESBrIIgA[(’ZIEON S U B C RI T E RI o 4. 5

PUBLICA

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

- DESARROLLO DE UN PLAN TECNOLOGICO
* PLAN DE GESTION TECNOLOGICA
(Reposicion, mantenimiento, conservacion,

{Qué? ;Para quienes?

- PLANES DE INNOVACION



JLA SUBCRITERIO 4.6

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Gestionar las instalaciones



é agencia
de evaluacion
y calidad

% Sl ‘ SUBCRITERIO 4.6

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

* PLAN DE INSTALACIONES Y
RECURSOS:

 Edificios

* Equipos

* Transporte y Recursos energéticos

* Mantenimiento: Costos

:Qué? ;Cuando? ;Cuanto?



Criterio 5. Procesos

En una organizacion existen una diversidad
de procesos, cada proceso es una serie
organizada de actividades inter-
relacionadas que transforman los recursos

(inputs) en una via eficaz hacia servicios
(outputs) y el impacto en la sociedad

(outcomes).




IIIIIIIIIIII

Criterio 5. Procesos

El marco Comun de Evaluacion CAF evalua
unicamente los procesos clave, nucleares o
misionales (5), de gestion (I y 2) y de
soporte

(3 y 4), los que contribuyen eficazmente al
cumplimiento de la mision y de la estrategia
de la organizacion.

9. RESULTADOS

CLAVE DEL
RENDIMIENTO




SUBCRITERIO 5.1

Identificar, disehar, gestionar e
innovar los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos

/&

de inter¢




agencia
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PUBLICA

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS
« MAPA DE PROCESOS

* Describir y documentar

* Responsables

* Objetivos e indicadores

* Mejora de los procesos: cambios



JLA SUBCRITERIO 5.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Desarrollar y prestar servicios y
productos orientados a los
ciudadanos/clientes



é agencia
de evaluacion
y calidad

% Sl ‘ SUBCRITERIO 5.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

- DISENO Y MEJORA DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS: estandares de calidad

* Involucrar a los clientes y otros grupos de
interés

* Ser accesibles

* Gestionar las reclamaciones y consultas

* Orientacion al “cliente”.



JLA SUBCRITERIO 5.3

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Coordinar los procesos en toda la
organizacion y con otras
organizaciones.



é agencia
de evaluacion
y calidad
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PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

 Observar, participar en grupos, alianzas,
benchmarking: conocer (4.1)

* Involucrar a los grupos de interés en Ila
innovacion

(a quién y para qué)

* Recursos ;Cuantos? ;Cuando? ;para queé?



Resultados



Criterio 6. Resultados
orientados a los
ciudadanos/clientes

El termino ciudadano/cliente refleja Ia
relacion compleja que existe entre ese

grupo de interés y la administracion

Nosotros




PRESIDENCIA
EEEEEEEEEEEE

Criterio 6. Resultados
Jd orientados a los
ciudadanos/clientes

PPPPPPP

El criterio 6 describe los resultados
alcanzados por la organizacion en relacion
con la satisfaccion de sus
ciudadanos/clientes con la organizacion y

con los productos y servicios prestados. El
CAF diferencia entre los resultados de
percepcion y desempeno



SUBCRITERIO 6.1

Mediciones de la percepcion




agencia

é de el\i/ggaacién
ca

LA | SUBCRITERIO 6.1 .

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

PREGUNTAS BASICAS

- QUE MEDIR: SATISFACCION CON PRODUCTOS
SERVICIOS (PROCESOS)

* Imagen Global de la institucion

* Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos

* Calidad de los productos y servicios

* La informacion disponible

* Transparencia de la institucion

* Participacion e involucramiento de |Ilos

ciudadanos/clientes , :
« CUANDO MEDIR, CON QUE METODOLOGIAS



JLA SUBCRITERIO 6.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Mediciones de resultados



é agencia
de evaluacion
y calidad

% Sl ‘ SUBCRITERIO 6.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

5!
FRAMEWORK

PREGUNTAS BASICAS

- QUE MEDIR: RESULTADOS CON PRODUCTOS
SERVICIOS (PROCESOS)

* PROCESOS OPERATIVOS
* Evolucion de los 3 ultimos anos
* Evolucion respecto al pasado ano

* Evolucion comparativa (el mejor)

- CUANDO MEDIR, CON QUE METODOLOGIAS



Criterio 7. Resultados en
las personas

Los resultados en las personas son los
resultados que la organizacion alcanza en
relacion con la competencia, motivacion,

satisfaccion, percepcion y desempeno de las
personas.




JLA SUBCRITERIO 7.1

\ ADMINISTRACION
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Mediciones de percepcion



agencia

é de el\i/gg%acién
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S NLA. | SUBCRITERIO 7.1 .

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEE

. OPINION

‘Rendimiento global
- Direccion y sistemas de gestion
- Condiciones de trabajo

- Motivacion y satisfaccion



JLA SUBCRITERIO 7.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Mediciones de desempenho

Proceso de
Gestion del



é agencia

de evaluacion
y calidad

. e | SUBCRITERIO 7.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

- MEDICIONES OBJETIVAS

‘Rendimiento global
- Direccion y sistemas de gestion
- Condiciones de trabajo

- Motivacion y satisfaccion



Criterio 8. Resultados de
Responsabilidad Social

Mas alla de su mision, una organizacion
publica debe adoptar un
comportamiento responsable para
contribuir al desarrollo sostenible en sus
componentes economicos, sociales vy

medioambientales en la comunidad local,
nacional e internaciong



Criterio 8. Resultados de
"\
e AP Responsabilidad Social

PRESIDENCIA
DE LA REPUBLICA PUBLICA

( aI COMMON ASSESSMEN
FRAMEWORK

Una organizacion que esta trabajando su

responsabilidad social debe:

1. Mejorar su reputacion e imagen.

2. Mejorar su capacidad de atraer y mantener su
personal y de mantenerlo motivado Yy
comprometido.

Mejorar sus relaciones con empresas, otras
organizaciones publicas, medios de comunicacion,
proveedores, ciudadanos/clientes y la comunidad

en la que existe.

mado de wwWw . tiloempresGwordpress.co



Criterio 8. Resultados de
Responsabilidad Social

Isignificado




PRESIDENCIA
DE LA REPUBLICA

MAP

MINISTERIO DE
ADMINISTRACION
PUBLICA

SUBCRITERIO 8.1

Mediciones de percepcion

Compromiso ’

l Adaptabilidad

Desempeno
Ambiental

Conducta
Ebca

Decision
Voluntaria

Benelicios
para la
Socedad




é agencia

de evaluacion
y calidad

. e | SUBCRITERIO 8.1

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

OPINION

- Impacto Calidad de vida
- Reputacion

- Impacto econémico

- Impacto medioambiental

> Transparencia



N7 MAP SUBCRITERIO 8.2

ADMINISTRACION
PUBLICA

PRESIDENCIA
DE LA REPUBLICA

Mediciones del rendimiento
organizacional

Beneficios percibidos tras las practicas
.

sociales.
2% No be ha reportado beneficio
¥ 14% No sabe o no responde,
" 5% Mayor rentabdidad en o largo plaz
2% Mayar compromiso y/o produclividad de
sus trabyfadores,
4% Otro beneficlo,
¥ 11% Mejora las relacones con | comunidad.
¥ 1% Mejoras sus relaciones con la autoridad

" 5% Fortabece |a fidelidad de los clientes.

¥ 32% Mejora su imagen corporativay
reputadon.



é agencia

de evaluacion
y calidad

. e | SUBCRITERIO 8.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

MEDICIONES OBJETIVAS

- Relaciones con autoridades

- Cobertura en los medios

- Ayudas a desfavorecidos y minorias
- Ayuda al desarrolio

- Prevencion de riesgos y salud

> Medioambiente



- Criterio 9. Resultados
e ) sz Clave del Rendimiento

EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Este criterio se refiere a los resultados de
todo aquello que Ila organizacion haya
determinado como logros para el éxito de
la organizacion, a corto y largo plazo



- Criterio 9. Resultados
i | - S Clave del Rendimiento

DE LA REPUBLICA PUBLICA

Estos resultados, representan la capacidad
de las politicas y los procesos para alcanzar
los fines y objetivos, definidos en la mision

y plan estratégico de la institucion.



SUBCRITERIO 9.1

Resultados externos: resultados (servicios

y productos) e impacto a conseguir, se
centran en el vinculo entre la mision y la

vision (criterio 1), la estrategia y Ila

planificacion (criterio 2), los procesos
(criterio 5) y los resultados alcanzados de
cara a los grupo




é agencia

de evaluacion
y calidad

. e | SUBCRITERIO 9.1

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEE

- Relacion costo-eficacia
> Relacion costo- eficiencia
> Resultados inspecciones y auditorias

- Actividades de benchmarking/benchlearning



SUBCRITERIO 9.2

Resultados internos: nivel de eficiencia,
centrandose en Ia relacion entre Ilas

personas
( criterio 3), las alianzas y recursos ( criterio

4) y los procesos (criterio 5) y los resultados
alcanzados para llevar la organizacion hacia

la excelencia.




é agencia

de evaluacion
y calidad

. e | SUBCRITERIO 9.2

PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

.Implicacion grupos de intereés

> Allanzas

- Innovacion procesos, estructuras
- Rendimiento procesos

- Cumplimiento objetivos presupuestarios

> Ingresos
- Uso de fondos operativos

- Inspecciones econémicos y auditorias



GUIA DE

AUTOEVALUACION




Proceso de aplicacion
del CAF

FASE 1

INICIO Y /
PREPARACION

FASE 3 FASE 2

PLAN DE MEJORA / FROEEDILE
AUTOEVALUACION




|||||||||||||

Fase 1:Inicio del
. recorrido por el CAF

Paso 1: Decidir como organizary
planificar la autoevaluacion

Paso 2: Comunicar el proyecto de
autoevaluacion



. Fase 2: Proceso de
autoevaluacion

Paso 3: Crear uno o mas grupos de
autoevaluacion

Paso 4: Organizar la formacion
Paso 5: Realizar la autoevaluacion

Paso 6: Realizar un informe con los
resultados de la autoevaluacion



Fase 3: Plan de
mejoral/priorizacion

|||||||||||||
PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEE

PPPPPPP

PASOS:

Paso 7: Redactar un plan de mejora
basado en el informe de la
autoevaluacion aprobado

Paso 8: Comunicar el plan de mejora
Paso 9: Implementar el plan de mejora

Paso 10: Planificar la siguiente
autoevaluacion



MINISTERIO DE
ADMINISTRACION

% s Principios de
& S MAP .
A = excelencia en el CAF

PRESIDENCIA
DE LA REPUBLICA

Orientacion a
resultados

Responsabilidad
social corporativa

Orientacion a
ciudadanos/
clientes

Alianzas Prmcnplos Liderazgo y
mutuamente de Constancia en

beneficiosas excelencia objetivos

Aprendizaje,
innovacidony
mejora
continuos

Gestion por
procesos y
hechos

Implicacion y
desarrollo de
las personas




a5 Utilizacion eficaz del
Siive AphigTRAcion m Od e | O C A F
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TRES RAZONES:

» El/ éxito del CAF depende de su

. modo de aplicacion
» La aplicacion del CAF también
implica poner en marcha
2 acciones de mejora

e La excelencia marca el
principio y el fin del CAF




PREMIO
PROVINCIAL
A LA CALIDAD

‘ [ SANTIAGC

I = *

PREMIO A LA CALIDAD DE LA
GESTION DEL SECTOR PUBLICO DE LA
PROVINCIA DE SANTIAGO




El Premio a la Calidad de la Gestion del Sector
Publico de la Provincia de Santiago se enmarca en
la ldea Fuerza, lanzada por el Ministerio de

Administracion Publica “Santiago, la provincia
con mejores Servicios Publicos del Caribe y

Centroameérica”.

Al igual que el Premio Nacional, esta iniciativa
busca reconocer el esfuerzo por la mejora
continua en la gestion de los organismos
publicos y se orienta a una vision de mas largo
alcance: elevar el servicio de la administracion
publica dominicana al nivel de los estandares de
clase mundial.




CATEGORIAS

|||||||||||||
PRESIDENCIA ADMINISTRACION
ppppppp

PREMIO
PROVINCIAL
S A LA CALIDAD

i SANTIAGC

De 400 a 500 puntos Galardon Oro.

* De 300 a 400 puntos Galardon Plata.
 De 150 a 300 puntos Galarddon Bronce.
* De 0a 150 puntos Certificado de
Participacion.




~

Entrenamiento a las instituciones

e

Llenado de la herramienta de
postulacion

U




MINISTERIO DE .
PRESIDENCIA ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEEEEEEEEEE

*

PREMIO
‘ PROVINCIAL
\JJ A LA CALIDAD
‘ iSANTIAGO

[Visita a las Instituciones Postulantes

Calificacion final y redaccion del
Informe de Retorno




FASES PROCESO PREMIO

3. DELIBERACION DEL Entrenamiento al
JURADO Jurado
e} dgl Entrega de los
Compromiso
Etico por parte Informes de
Por p Retorno

del Jurado

Eleccion de las
Instituciones
Ganadoras

Deliberacion del
Jurado




|||||||||||||
pRESDENCA M@l ADMINISTRACION
EEEEEEEEEEE

PUBLICA

ANALISIS DE LA
HERRAMIENTA DE
POSTULACION



R ANALISIS DE LA

Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Puntuaciones




» MINISTERIO DE
PRESIDENCIA

\ ADMINISTRACION
DE LA REPUBLICA

PUBLICA

§¢ MAP

PREMIO

g PROVINCIAL
\JJ A LA CALIDAD
‘( [SANTIAGO

Presentacion
de la Herramienta Informatica
de Postulaciéon y Evaluacién
del Premio




2 MAP Instrucciones para

5 =
e ) o 7
PRESIDENCIA ADMINISTRACION
DE LA REPUBLICA PUBLICA O S l I ‘ I O n
e o 0 00

Ante cada pregunta, la institucion debera definir cual es el estado
actual de su gestion en el area que esta siendo evaluada y marcar
en el formulario en linea solo una de las siguientes alternativas:
No hay planificacién ni desarrollo
Alguna evidencia de planificacion y desarrollo
Buenas evidencias en areas relevantes de planificacion y
desarrollo
Buenas evidencias de planificacion, desarrollo y se controlan
con indicadores relevantes
Buenas evidencias de planificacion, desarrollo, control y mejora
en areas relevantes
Fuertes evidencias de planificacion, desarrollo, control y mejora
en la mayoria de las areas
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o NEEA 2
5
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p MINISTERIO DE °
PRESIDENCIA ADMINISTRACION
DE LA REPUBLICA PUBLICA (]

Estudio de caso
Una organizacion se presentd al Premio a la Calidad de la Gestion del sector publico de |la
provincia de Santiago y llend la herramienta de postulacidon con los siguientes datos (ver
anexos).

1. Ponga la calificacion que usted considere de acuerdo a las evidencias presentadas,
justifiquela.

Recuerde:

En el caso del subcriterio 1.1., agente facilitador, los criterios para las ponderaciones se
fundamentan en el ciclo PDCA y son los siguientes:

No hay planificacion ni desarrollo

Alguna evidencia de planificacion y desarrollo

Buenas evidencias en areas relevantes de planificacion y desarrollo

Buenas evidencias de planificacion, desarrollo y se controlan con indicadores relevantes
Buenas evidencias de planificacion, desarrollo, control y mejora en areas relevantes
Fuertes evidencias de planificacion, desarrollo, control y mejora en la mayoria de las areas




& Semar ESTUDIO DE CASO:

PUBLICA

Para el subcriterio 6.2 de resultados, los criterios para las ponderaciones se
basan en las mediciones de objetivos y son los siguientes:

No hay mediciones de satisfaccién/No hay informacién de resultados

Los resultados no alcanzan los objetivos

Se alcanzan pocos objetivos

Se alcanzan algunos objetivos relevantes

Se alcanzan la mayoria o todos los objetivos relevantes




A LA CALIDAD
MINISTERIO DE
ADMINISTRACION ‘ [ SANTIAGO
PUBLICA
Avanzamos para ti

°® >k

v ‘ PREMIO
] PROVINCIAL
S

oj e ‘

[ Cerrar Sesion ]

Informacion General Criterio | Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4 Criterio 5 Criterio 6 Criterio 7 Criterio 8 Criterio 9

Criterio |: Liderazgo: Este criterio se centra en el comportamiento de las personas que dirigen la organizacion para guiarla hacia el cumplimiento de sus fines, desarrollando sistemas de gestion que permitan la
participacion de los empleados y otros grupos de interés,

|u|bcg:|::: 1ajNe héy . Alguqa e\(i'dencia de [Buenas evidencias en élfgas Buenas evidencias de planiﬁcacio’q. Buenas evidencias de pla‘niﬁcacio“n. Fuertes evidencias de plalniﬁcacién. )
rganizacién planificacion ni planificacion y relevantes de planificaciony  |esarrollo y se controlan con indicadores|desarrollo, control y mejora en areas desarr?llo. control y mejora en la mayoria
esarrollande [d€sarrolio desarrollo desarrollo relevantes relevantes de las areas
u Mision,
Vision y| 0 I 2 ®3 4 5
Valores.
) Coémo selEvidencia:
rmula Y|Ejemplo diario medico asistencial y academico
e_’?f""‘ 13l 1plementacion del plan de estudios de la maestria
D 13| peuniones periédicas con el equipo
ision y los|p; 1520 abierto, continuo
alores

nterés
relevantes.
Z
. © 0 I 2 ®3 4 5
rean - -
ondiciones Evidencia:
ara unalComunicaciones verbales y escritas, periddicas, implementacidn y desarrollo de esquemas del trabajo cotidiano, mensual, asi como de cada area
omunicacién |de servicio.
ctiva al|
nterior de la
rganizacion.
4
Puntos del sub-criterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion 6
Ponderador del sub-criterio:| 2 | Puntaje ponderado: 12




MAP

>k
PREMIO
\ ORI ® mnisTErRIODE
L ADMINISTRACION
p PUBLICA

] PROVINCIAL
\ W A LA CALIDAD
QY SANTIAGO

Avanzamos para ti

Inicio Informacion General Criterio |

[ Cerrar Sesion ]

Criterio 2 Criterio 3

Criterio 4 Criterio 5
Criterio 6: Resultad

Criterio 6
orientad

Criterio 7

Criterio 8 Criterio 9
a los Ciudadanoes / Clientes: Este criterio describelos resultados alcanzados por la organizacion en relacion a la satisfaccion de los ciudadanos/clientes.
No hay informacion de [Los resultados no alcanzan los| Se alcanzan pocos | Se alcanzan algunos objetivos Se alcanzan la mayoria o todos los
‘ .1. Mediciones de percepcion. resultados objetivos objetivos relevantes objetivos relevantes
0 1 2 3 4 5
k) Cuidles son los datos de percepcién de|Datos de los indicadores disponibles para el afio en curso y los dos anteriores en caso de tenerlos.
satisfaccion de la ciudadania. Los pacientes vuelven con regularidad a sus valoraciones de consulta externa.

Las personas hacen el esfuerzo de cumplir las indicaciones, a pesar de contar con recursos limitados propios.
El referimiento continuo de personas de la comunidad, por pacientes de nuestro departamento

Adjuntar documento: |Descargar

4
Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado | Subir Archivo |
Puntos del sub-criterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestidn) 4
Ponderador del sub-criterio:| 5 | Puntaje ponderado: 20
No hay informacion de | Los resultados no alcanzan los | Se alcanzan pocos | Se alcanzan algunos objetivos
2. Mediciones de resuleados resultados objetivos objetivos
0

Se alcanzan la mayoria o todos los
relevantes objetivos relevantes
2 3

4 5
Datos de los indicadores disponibles para el afic en curso y los dos anteriores en caso de tenerlos.
Libros de consulta por afio

|
) Cuidles son los datos de resultados de
atisfaccion de la ciudadania.

Cantidad creciente de pacientes en nuestra base de datos

IAdjuntar documento: |Descargar

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado | Subir Archivo

Puntos del sub-criterio (suma de los puntos obtenidos en cada elemento de gestion)
Ponderador del sub-criterio:| 5 |

4
Puntaje ponderado: 20
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?’F DE INTERES:

Para orientacion sobre el Modelo CAF:

Bélgica Almonte
Directora de Evaluacion del desempeno
Institucional
belgica.almonte@map.gob.do

Para orientacion sobre el Premio Provincial a las
Practicas Promisorias:

César Inoa

Coordinador del Premio
esar.inoa@map.gob.do




HiMUCHAS GRACIAS
POR SU ATENCION!!!

Hilda Savinon
Asesora en Calidad
hilda.savinon@map.gob.do




