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1) Facilitar a los ciudadanos el gjercicio efectivo de sus derechos, proporcionandoles una
influencia més directa sobre los servicios piblicos y permitiéndoles comparar lo que pueden
esperar con lo que reciben realmente,

2) Fomentar la mejora continua de Ia calidad, dando a los gestores la oportunidad de conocer -de
forma consciente, realista y objetiva- como son utilizados los recursos y el nivel de calidad que
pueden alcanzar.

3) Hacer explicita la responsabilidad de los gestores ptiblicos con respecto a la satisfaccion de los
usuarios y ante los érganos superiores de la Administracién del Estado.

4) Transparentar la gestion de los servicios publicos.

ARTICULO 12.- El Ministerio de Administracién Publica (MAP), aprobard mediante
Resolucion las Cartas Compromisos elaboradas por las diferentes instituciones publicas,
partiendo de lo establecido en la "Guia para el Desarrollo de Cartas Compromiso".

PARRAFO.- Las Cartas Compromiso aprobadas deberan utilizar en su publicacion el logo del
Programa Carta Compromiso al Ciudadano y el logo del Ministerio de Administracién Publica
(MAP), como muestra de que dicha Carta cumple con todas las disposiciones establecidas dentro
del Programa Carta Compromiso al Ciudadano.

ARTICULO 13.- Bl Ministerio de Administracién Publica (MAP) evaluarad anualmente las
Cartas Compromiso que hayan sido aprobadas. Con dicha evaluacicn se garantiza la veracidad
de las informaciones que aparecen en la Carta y el cumplimiento de los estandares en ella
definidos.

PARRAFO.- El Ministerio de Administracion Publica (MAP) podra retirar del Programa
cualquier Carta Compromiso que incumpla los requisitos establecidos en la "Guia para el
Desarrollo de Cartas Compromiso”,

ARTICULO 14.- Para los fines e implementacion de este decreto, el Ministerio de
Administracién Piblica (MAP), podtd proveer las orientaciones ¢ informaciones requeridas por
las instituciones.
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ARTICULO 15.- El presente decreto deroga los Decretos Nos. 139-00, del 27 de marzo del afio
2000, que crea el Sistema Integrado de Informacion de los Servicios Publicos (SIIGESEF), el
516-05, del 20 de septiembre de 2005, que crea ¢l Premio Nacional a la Calidad y
Reconocimiento a las Practicas Promisorias en el Sector Publico, y el 230-00, del 29 de mayo de
2000, que modifica el Decreto No.139-00, del 27 de marzo del afio 2000. 5

ARTICULO 16.- Enviese al Ministerio de Administracion Publica, para los fines
correspondientes.

DADO en Santo Domingo de Guzman, Distrito Nacional, Capital de la Republica Dominicana, a
los quince ( 15 ) dias del mes de abril del afio dos mil diez; afio 167 de la
Independencia y 147 de la Restauracion.
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PARRAFO.- En caso de premiacién o reconocimiento, las instituciones se comprometen a
compartir sus experiencias y avances destacando los aspectos relevantes en la prestacion de los
servicios al ciudadano, y desarrollar una estrategia de difusion a través de videos, publicaciones,
actividades de formacién y otras, la cual serd acordada con el Ministerio de Administracién
Piblica (MAP).

ARTICULO 6.- Las instituciones publicas estén obligadas a autoevaluarse anualmente, segiin lo
indicado en el Articulo 2, independientemente de su postulacién o no al Premio Nacional a la
Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias, y a entregar al MAP los resultados entre
los meses de abril y junio de cada afio.

ARTICULO 7.- El Ministerio de Administracion Publica (MAP), de conformidad con Io
establecido en el presente decreto, tendré a su cargo la organizacion y desarrollo del Premio, el
cual serd entregado en el marco de la celebracion de la semana de la calidad.

PARRAFO: A tales fines, el Ministerio de Administracién Ptblica (MAP), debers disefiar y
divulgar el proceso correspondiente.

ARTICULO 8- Las instituciones postulantes que resulten ganadoras, serin galardonadas de
acuerdo a las categorfas siguientes: Gran Premio, Medalla de Oro, Plata, Bronce y
Reconocimiento a Practicas Promisorias.

ARTICULO 9.- El Ministerio de Administracién Publica (MAP), tendrd a su cargo la
designacion de las entidades que conformaran el Jurado del Premio Nacional a la Calidad y
Reconocimiento a las Practicas Promisorias en el Sector Publico, el cual estard compuesto por
entidades publicas vinculadas a la Gestién de la Calidad, académicas, sociedad civil e
instituciones publicas no postulantes al Premio.

ARTICULO 10.- Las entidades galardonadas adquieren el derecho de postular a premios
regionales ¢ internacionales como el Premio Iberoamericano de la Calidad, otorgado por la
Fundacién Iberoamericana para la Gestién de la Calidad (FUNDIBEQ), y otros, observando
siempre las bases de los mismos.

DE LAS CARTAS COMPROMISO AL CIUDADANO
ARTICULO 11.- Se declara de cardcter obligatorio la elaboracién e implementacién de las

Cartas Compromiso al Ciudadano en las instituciones de la Administracién Publica, cuyos
objetivos fundamentales son:



3. Hacer de puente entre los diferentes modelos que se usan en la gestion de la calidad.

4. Facilitar la implantacién de buenas practicas (benchieaming), entre las organizaciones
publicas. ‘

PARRAFO: El Modelo no excluye la aplicacion de otras herramientas como las Normas de
Certificacién ISO, Cuadro de Mando Integral, Seis Sigma, Carta Compromiso al Ciudadano y
otras.

ARTICULO 2.- El Modelo CAF proporciona a las organizaciones del sector publico
dominicano una herramienta mediante la cual puedan autoevaluarse y asi detectar fortalezas y
4reas de mejora, permitiéndoles la construccién de planes a fin de coadyuvar en la
implementacién de técnicas de gestion de la calidad para mejorar su rendimiento.

ARTICULO 3.- Las instituciones publicas podran auxiliarse de entidades consultoras o
profesionales para el desarrollo e implementacion del modelo CAF, previa aprobacién del
Ministerio de Administracion Publica (MAP).

ARTICULO 4.- Se crean en cada dependencia del Estado, los Cormités Institucionales de la
Calidad como instancias de coordinacién y apoyo al Ministerio de Administracion Piblica
(MAP) en todo lo concerniente a la aplicacion del modelo CAF en sus instituciones.

PARRAFOQ: En un plazo no mayor de quince (15) dias a partir de su conformacion, las
instituciones comunicaran por escrito al Ministerio de Administracién Publica (MAP), los
integrantes de los Comités Institucionales de la Calidad.

DEL. PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD Y RECONOCIMIENTO A LAS
PRACTICAS PROMISORIAS

ARTICULO 5.- Las instituciones publicas cuando hayan realizado su autoevaluacion en el
marco del proceso y plazos establecidos podran postular al Premio Nacional a la Calidad y
Reconocimiento a las Practicas Promisorias del Sector Publico, previa presentacién de una
memoria y en base a las condiciones de participacion.
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CONSIDERANDO: Que en el marco de los objetivos estratégicos expresados mediante la Carta
Iberoamericana de la Calidad en la Gestion Publica se procura el establecimiento de un enfoque
comun, tendente al desarrollo de compromisos de calidad.

VISTA la Constitucion de la Reptiblica Dominicana del 26 de enero de 2010.
VISTA la Ley No.41-08 de Funcién Piblica del 16 de enero de 2008.

VISTO el Decreto No. 56-10 del 6 de febrero de 2010 que cambia la denominacién de
Secretarias de Estado por Ministerios.

VISTO el Decreto No.516-05 de} 20 de septiembre de 2005 que crea el Premio Nacional a la
Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias en el Sector Publico.

VISTA la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion Publica, de 27 de Junio de 2008.

VISTO el Convenio de Colaboracién entre la Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad y la Oficina Nacional de Administracién y Personal (ONAP), del 16 de marzo de 2006.

VISTA la Carta Iberoamericana de la Funcién Piblica, del 27 de Junio de 2003.

En ejercicio de las atribuciones que me confiere el Articulo 128 de la Constitucion de la
Repiblica, dicto el siguiente

DECRETO:

DEL MODELO CAF
(MARCO COMUN DE EVALUACION)

ARTICULO 1.-Se declara de caracter obligatorio la aplicacién del Modelo CAF, -Marco
Comun de Evaluacién- en la Administracién Publica, cuyos objetivos fundamentales son:

1. Introducir a la Administracién Publica en su dmbito centralizado y descentralizado de forma
progresiva, en los principios de la gestion de la calidad total y guiarla por medio del
conocimiento y la utilizacién de una autoevaluacién, a partir de la planificacién y el desarrollo de
actividades hasta completar el ciclo "Planificar, Desarrollar, Controlar y Actuar” (PDCA);,

2. Facilitar la autoevaluacién de una organizacién piblica con el fin de obtener un diagnéstico y
definir acciones de mejora;
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CONSIDERANDO: Que la nueva Constitucién de la Republica consagra el principid de la
calidad en los servicios publicos prestados por el Estado, los cuales estan destinados a satisfacer
las necesidades de interés colectivo.

CONSIDERANDO: Que el Marco Comun de Evaluacién (CAF) es una herramienta de gestion
de la calidad total inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM), y en el Modelo de la Universidad Alemana de Ciencias Administrativas
de Speyer, basado en la premisa de que los resultados excelentes en el rendimiento de la
organizacién, en los ciudadanos/clientes, en las personas y en la sociedad se alcanzan por medio
de un liderazgo que dirija la estrategia y planificacién, las personas, las alianzas, los recursos y
los procesos.

CONSIDERANDO: Que la aplicacién de este modelo impulsa mejoras en la prestacion de
servicios publicos, promueve el aprendizaje organizacional y contribuye a aumentar el
rendimiento, incrementando asi la orientacion de la Administracién Publica al ciudadano.

CONSIDERANDO: Que el Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Précticas
Promisorias promueve la mejora continua en las instituciones del Estado a favor de la
modernizaci6én y la implantacién de una cultura de la calidad en la Administracién Publica.

CONSIDERANDO: Que es necesario promover procesos de modernizacién administrativa
encaminados a adaptar la estructura y el funcionamiento de los servicios publicos a los nuevos
estandares de calidad en los servicios que demandan los ciudadanos.

CONSIDERANDO: Que las Cartas Compromiso al Ciudadano constituyen una herramienta que
propende a satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos, contribuyendo al
establecimiento de estdndares de gestion en las instituciones, a través de la innovacién y
busqueda de la excelencia.

CONSIDERANDO: Que ¢l Estado Dominicano requiere de la consolidacién de una cultura que
priorice la eficiencia y efectividad de los procesos y prestacion de servicios de calidad que
permitan la mejora continua de la gestion publica.



