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Derechos Reservados Instituto Nacional de Calidad
Queda autorizada la reproduccién parcial de este documento citando la fuente.

El Instituto Nacional de Calidad (INACAL) tiene como cometido legal
orientar y coordinar las acciones del Sistema Nacional de Calidad, para lo cual
desarrolla diversas actividades entre las que se cuenta la difusion de los
conceptos de calidad y el respaldo al consumidor en cuanto a la calidad como
base de su eleccién.

Ademas de dichos fines persigue:

» promover la mejora de la competitividad de las empresas como
medio

» paraincrementar sostenidamente las exportaciones;

» propender a la formacién y capacitacién de recursos humanos en
la calidad de la gestion empresarial;

e promover la gestibn de las organizaciones publicas (de los
Gobiernos Nacional y Departamentales) y privadas;

» administrar el Premio Nacional de Calidad;

* reglamentar las diferentes etapas que conforman la totalidad del
proceso de adjudicacién del Premio Nacional de Calidad;

» disponer de una amplia cartera de opciones de modelos de
mejora continua para adaptarse al entorno de los distintos
usuarios;

» otorgar un mayor espectro de reconocimiento a los esfuerzos de
mejora de la calidad que estimule a mayor numero de empresas e
instituciones a emprenderlos.

Por estos motivos, en el marco de su competencia legal, y en
cooperaciéon con el LATU el Instituto ha desarrollado el Modelo de Auto
evaluacién Compromiso con la Gestién Publica.

A solicitud de funcionarias y funcionarios del ambito publico la Ing. Quim.
Mariela De Giuda, Gerenta de Gestion Empresarial, y el Ing. Alberto Varela,
Jefe de Departamento Gestion Organizacional del LATU, coordinaron con el
Ing. Quim. Gonzalo Blasina, Director Ejecutivo, y la Ing. Liliana Odriozola,
Asesora Técnica de INACAL, el equipo de trabajo para el desarrollo del
Modelo.

El mismo se denominé Modelo de Auto evaluacion Compromiso con la
Gestion Publica y sigue la misma linea del Modelo de Mejora Continua del
Premio Nacional de Calidad. Este es el maximo reconocimiento que hace la
Republica Oriental del Uruguay a las organizaciones que se destacan en la
Mejora Continua de procesos, a través de un enfoque de cambio hacia la
Gestion Total de Calidad.
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Equipo de Elaboracion, Redaccion y Edicion:

Lic. Cra. Claudia Garcia Mourelle - LATU
Consultora Gabriela Maderni - LATU
Lic. Andrea Soca - INACAL

Equipo de Validacidén

Agradecemos la colaboracion brindada a:
ASSE — Dra. Ana Sollazo

ASSE — Dr. Horacio Pintos

ASSE - Lic. Estela Arizpe

Centro de Salud de Ciudad Vieja — Dra. Marianna
Gilardoni, Administradora Aradele Vila y equipo.

Region Centro RAP — Dra. Judith Navas.

Hospital Dr. Francisco Soca — Directora Lic. Estela
Ferreira, Dra. Ana Kuster, Sra. Daniela Vignola, Sra.
Alicia Pouso y equipo.

Hospital de la Mujer — Director Dr. José Vazquez, Dr.
Marcelo Lens y equipo.

Hospital Pereira Rossell — Dra. Marina Stoll, Lic. Marcela
Alamilla y equipo

intendencia de San José — Sr. José Luis Falero, Dr. José
Carlos Bisensang, Cra. Ana Maria Bentaverry y equipo.

Se destaca la colaboracion de las siguientes personas, sin la
cual no hubiera sido posible la mejora del contenido:

Adriana Alfonso Adriana Alvarez
Alcira Castro Alejandra Rodriguez
Alicia Gonzalez Alicia Ledesma
Anabel De Souza Anabell Garcia
Beatriz Estévez Carlos Pereira
Claudia Alvarez Claudia Viera

Daniel Ferrari Daniel Pippolo
Daniel Russi Enrique Massonier
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¢ Qué es el Modelo de Compromiso con la Gestion Publica?

El presente modelo ha sido desarrollado por INACAL y el LATU en forma
conjunta con el fin de:

+ facilitar mediante un Modelo de comprensidon sencilla el progresivo
camino hacia una mejor gestion;

e apoyar a las unidades, divisiones, areas, gerencias o procesos de
las organizaciones publicas, de hasta 199 personas, considerando
que el Modelo de Mejora Continua esta dirigido a la organizacién en
su conjunto, posibilitando:

1. sus propias evaluaciones mediante un Modelo que les permite
trabajar avanzando las sucesivas etapas con el ritmo que cada
una estime adecuadas;

2. ensehanza durante la aplicacion, ya que el Modelo ha sido
concebido con el criterio de una herramienta de evaluacién, y de
aprendizaje.

Los reconocimientos que podran otorgarse son:

1. Premio Compromiso con la Gestioén Publica Oro, avance destacable;
2. Premio Compromiso con la Gestion Publica Plata, avance significativo;
3. Premio Compromiso con la Gestion Publica Bronce, avance medio.

Modelo de auto evaluacion de Gestion Publica

Descripcion

1. Conformado por seis areas: Liderazgo, Desarrollo de los funcionarios/as,
Enfoque en los grupos de interés, Gestion y mejora de los procesos, Proceso
de comunicacién y Desempefio global.

2. Para cada area se han explicitado un conjunto de practicas que se han
considerado basicas para lograr las maximas posibilidades de éxito (resultados
y permanencia).

3. Respecto a la medicién.

Se proporciona una planilla de célculo que mostrara los resultados de la
autoevaluacion. Los célculos realizados por esta planilla se basan en la
explicaciéon que sigue:

Para cada area se ha determinado un puntaje, como se muestra en el
ejemplo: LIDERAZGO = 100 puntos.

La auto evaluacién se realiza de 1 a 5, de un estado inicial a un avance
destacado. Cada nivel de evaluacién expresa una posible identificacion del
avance sobre cada practica de gestion.

Mercedes 1041 C.P. 11100 — Montevideo — Uruguay
Tel: 598 2903 7030 — E mail:secretaria@inacal.org.uy — www.inacal.org.uy



®

INACAL

Instituto Nacional de Calidad

Cada una de las practicas tiene asignado un puntaje, que multiplicado
por el numero, 1 a 5, de la franja con que se sinti6 mas identificado, dara un
puntaje maximo. La sumatoria de cada area dara el puntaje en cual se
encuentra con un maximo de 1000 puntos.

La utilizacion de puntaje tiene el propédsito de permitir que pueda de una
forma mas tangible compararse a usted en dos momentos distintos (igual,
mejor o0 peor) y establecer el grado de reconocimiento que puede otorgarsele.

Cuando la auto evaluacion es igual o superior a 3 se debe presentar
evidencia de la practica en forma escrita (fotocopias de documentos, graficas,

etc.).

4. Niveles de evaluacién.

Requisitos que el modelo exige para acceder a un determinado puntaje,
para determinar en qué estado de avance identifica su area, unidad, division.

Hay evidencia
que la accion

Hay evidencia

Hay evidencia

No se ha Se ha requerida ha que la accion i6
avanzado al | analizado su sid% realizada | redueridase ha ?:3.}2,?3: Iﬁ:
respecto realizacion realizado meiorado
3 sistematicamente !
1 Dl 1 2 5
Liderazgo | Estado Inicial Avance Avance medio 4
\"
. Avance
(Enfoque) Parcial (Implantacion) Avance destacable
(Enfoque) significativo
(Implantacion) etz sy
La direccion . ' Se puede
dispone de Hay Hay eégenma Hay evidencia que | demostrar que
una ; ;
ey | implacion | STUERALER |k
ara . ) de todo el e "
p discutido la contenido de la gestién: 1) se gestién
?l . posibilidad ractica de realiza ha sido
conocimiento | La practica de de P estion sistematicamente mejorada:
de sus gestion implementar 9 ’ y2)es la forma en que
grupos correspondiente lo incluyendo la evaluada: se ha se
de interés e esnulao solicitado en partlcclj%amon medido su realiza
identifica las escasa. la los efectividad o actualmente la
i practica de . . nivel de practica de
necesidades o funcionarios y A o
y gestién, pero difusion de 1o cumplimiento del gestién
expectativas no se ha imolantado en objetivo para el es claramente
de los realizado Iospcasos e que fue mejor de cémo
: aun. q implementada. se
mismos. corresponda hacia antes
(5 puntos)
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¢ Qué organizaciones pueden postularse?

Podran postularse las organizaciones publicas de hasta 199 personas y
partes de éstas que, estén en condiciones de presentar objetivos y resultados
propios, identificables del resto de la organizacion.

Beneficios que obtiene el postulante del Premio Compromiso
con la Gestion Publica

Las organizaciones, areas, divisiones o unidades postulantes al Premio
Compromiso con la Gestidén Publica recibirdn un Informe de Retroalimentacion,
sefalando los aspectos a destacar y las oportunidades de mejora, dependiendo
de la etapa hasta la que acceda, para suplementar o ratificar sus propias
conclusiones.

Dicho Informe es elaborado por expertos, que en forma objetiva le
servira de orientacién para continuar progresando y, en caso de que hayan
alcanzado un grado de avance que amerite uno de los tres grados de
reconocimiento formales, recibirdn una visita previa de evaluadores técnicos
que avalaran la autoevaluacién y conoceran en el sitio, mediante entrevistas a
cada organizacion, area o proceso posibilitando un mejor apoyo para su
progreso.

El postulante adquiere experiencia porque agrega valor en lo profesional
y personal estimulando la creacion de una cultura de aprendizaje para la
mejora.
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La siguiente hoja se denomina Liderazgo y es la primera area del Modelo de Autoevaluacion.

Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 1

1) Liderazgo Puntos Puntos |PUNTAJE DEL
9 max. | asignados | CRITERIO

1. La direccidn [1] dispone de una sistematica para el conocimiento de sus grupos de interés e identifica

las necesidades v expectativas de los mismos 75 0

2 La direccion tiene definidas de forma participativa. la misidn, vision y politica de calidad orientadas a la

satisfaccion de sus grupos de interés y las revisa sistematicamente. Las mismas son difundidas a los

grupos de interés 75 0

3. Hay una clara definicidn de los valores y de su aplicacidn en la practica diaria a través del ejemplo 75 0

4 La direccign cuenta con una planificacidn estratégica generada de forma participativa, que asegura el

cumplimiento de sus objetivos de acuerdo a los cometidos establecidos por ley y es comunicada dentro v

fuera de la unidad [2] 10 0

5 La direccign realiza sistematicamente la evaluacion de riesgos y un plan de contingencia para la gestidn

de sus recursos [3] 7.5 0

6.La direccign realiza sistematicamente un analisis de las necesidades presupuestales requeridas en la

planificacién estratégica del periodo [4] v proyecta las del periodo siguiente 7.5 0 0

7T.La direccidn elabora sistematicamente planes operativos para alcanzar los objetivos estratégicos

asignando y/e administrande los recursos necesarios para su gjecucidn 7.5 0

8.La direccion realiza sistematicamente reuniones de seguimiento de los indicadores estratégicos v

operativos, asi como de los planes para alcanzarlos. v se toman acciones ante desvios 7.5 0

9. La direccidn tiene conocimientos wo estd capacitada en la funcidn piblica v la  gestidn de

calidad/mejora continua 7.5 0

10. La direccidn promueve y desarrolla la comunicacion e integracidn necesarias para &l fortalecimiento del

vinculo con otras unidades de la organizacidn 7.5 0

11. La direccidn fomenta un clima de participacion y recepcign de ideas, asi como de evaluacidn de las

mismas para ser llevadas a la practica. Realiza |a correspondiente retroalimentacidn 7.5 0

12. La direccion se compromete y asigna recursos sistematicamente para la toma de acciones que

fomenten una ciudadania responsable v participativa 7.5 0

13. La direccidn realiza y fomenta acciones de responsabilidad social 7.5 0

Aclaraciones y notas;

[11 Cuando se menciona a la direccion se refiere a los supenisores, mandos medios, encargados de areas y demas cargos que lideran la unidad.

[2]  Porunidad se entiende a la gerencia, divisidn, darea, departamento, etc.

[3]  Estos recursos sen materiales (infraestructura, equipamiento. software, etc.) y humanos.

[4] El periodo definide tendra el plazo que |a unidad entienda cenveniente v aplicable a su planificacidn estratégica.
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A continuacién, en la siguiente hoja:

Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 2

2) Desarrollo de los funcionarios [1]

Autoevaluacion

Puntos Puntos
max. asignados

1. Se realizan sistematicamente inducciones a todes los funcionarios[2] que ingresan a la unidad. va sea
por primera vez o por movilidad dentro de |a organizacidn. 4 0
2. Se definen los perfiles ocupacionales por competencias, asegurando su polivalencia, las caracteristicas
inherentes al rol del servidor publico v orientado a cumplir los objetivos de los procesos [3] 5 0
3. Se dispone de una metodologia para la deteccidn de necesidad, reclutamiento, seleccidn e ingreso de
los funcionarios en la unidad. 5 0
Ver notas 4. Se gpliu:a sistgméti.u:amente un plan de .contingencia que asegura.la cantidad vy competencias
necesarias de funcionarios ante retiros, ausencias por enfermedad o estudio, aumento de la demanda de
aclaratorias trakiajo, vencimiento de contratos de trabajo. etc. 5 0
debaio: 5. Se realiza un analisis sistematico de la brecha detectada entre las competencias existentes de los
ehajo: funcionarios v las necesarias. para el mejor desempefic de sus funciones v cumplimiento de la
planificacion estratégica. 5 0
G. Se elabora un plan de desarrcllo de competencias de acuerde a dicha brecha existents. el
perfeccionamiento v actualizacién de los funcionarios v a la demanda prevista en la unidad [4]. 5 0
7. Se asegura la disponibilidad y asignacién de recursos para el cumplimiente del plan de desarrollo de
competencias. 5 0
8. Se evalua sistematicamente la ejecucion y efectividad del plan de desarrolle de competencias. 4 0
9. Se definen los criterios y parametros para la evaluacidn de desempefic individual v grupal, con la
participacian de los funcionarios, teniendo en cuenta los requisitos de los grupos de interés. el rol del
senidor publico v el aporte a la mejora de los procesos. 5 0
10. Se realizan evaluaciones sistematicas del desempefio individual v grupal, en funcién de los criterios v
parametros definidos para los puestos. 4 0
11. Se retroalimenta sistematicamente a los funcionarios respecto a la evaluacidn de desempefio y las
acciones que surjan de ella. 4 0
12. Se gestiona sistematicamente el conocimiento a través de su transferencia y de la experiencia
existente entre los funcionarios, de modo que pueda ser utilizade come un recurso disponible para la
unidad. 4 0
13. Se aplican sistematicamente mecanismos para conocer la percepcidn de los funcionarios respecto al
ambiente laboral, se toman acciones en funcidn de los resultados de la misma v se les comunica. 4 0
14. Se realiza la implementacion, seguimiento v evaluacion de opciones innovadoras para el desarrollo de
las funcionarios. 4 0
15. Se aseguran condiciones fisicas v ambientales adecuadas para el lugar de trabajo (accesibilidad.
disposicidn de oficinas. flujo de trabajo. equipamiento). 4 0
16. Se aseguran condiciones adecuadas de salud {ergonomia) y seguridad de los funcionarios en su
trabajo. 4 0
17. Se identifican v promueven acciones para la equidad respecto al tipo de funcidn. edad. género,
condiciones fisicas diferentes, nivel econgmico v social. sexual v cultural. 4 0

PUNTAJE DEL
CRITERIO
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Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 3

Puntos Puntos PUNTAJE DEL

3. Enfoque en los grupos de interés Autoevaluacion max. |acignados| CRITERIO

1. Los grupos de interés [1] y sus necesidades estan identificados y son conocidos por todos los

funcionarios en la unidad. T 12,5 0
2. Se realiza sistematicamente |la medicion del grado de satisfaccion de los grupos de interés con el

senvicio brindado por la unidad [2]. 10 0
3. Se analiza sistematicamente la informacidon recabada de la satisfaccidn de los grupos de interés y se

toman acciones para mejorar |a calidad del semvicio prestado. 12.5 0
4. Se aplican sistematicamente mecanismos eficaces de escucha activa de las gquejas, reclamos,

sugerencias o consultas de los grupos de interés gue conducen a la toma de acciones destinadas a 0
mejorar el senvicio. 10 0
5. Se realiza sistematicamente |la devolucion a los grupos de interés respecto de las acciones tomadas en

base a sus quejas, reclamos, sugerencias o consultas. 10 0
6. Se definen vy aplican sistematicamente estandares de atencidn al usuario. 10 0
7. Se garantiza la equidad en la provision del semicio: accesibilidad (UMIT 200), atencidn preferencial, etc. v

ge evalua su efectividad. 10 0

MNotas y aclaraciones:

[1] Cuando en este capitulo se menciona a los grupos de interés, no se desarrolla especificamente el tema de los funcionarios pues
ello se hace en el capitulo 2.

[2] Incluir en este punto el analisis de |a percepcidn de la ciudadania por el semvicio.
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Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 4

1. Se cuenta con una descripcion de los procesos estratégicos, claves y de apoyo y su interrelacidn,
evidenciando su contribucion a la planificacion estratégica definida. 10
2. Se incorporan los requisitos de los grupos de interés en el disefio de los procesos. g
3. Se cuenta con un seguimiento y evaluacidn sistematica para la mejora de los procesos claves a través
de indicadores que demuestran eficacia y eficiencia. 10
4 Los responsables de los procesos monitorean Yy toman acciones correctivas y  preventivas
sistematicamente respecto al desempefio de los mismos. 9
5. Los procesos de apoyo se miden sistematicamente para evaluar su contribucion eficiente al
cumplimiento de los procesos principales. 9
6. Se asegura que la cantidad de veces que los usuarios internos yfo externos interactian con la unidad,
sea la minima posible. 10
7. Se realizan auditorias de procesos de forma sistematica y se retroalimenta el sistema para la mejora. g
8. Se realizan evaluaciones sistematicas de los proveedores internos y externos y se toman acciones de
mejora respecto a los resultados de las mismas. Se realizan las correspondientes retroalimentaciones. g

Mercedes 1041 C.P. 11100 — Montevideo — Uruguay
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Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 5

- L) L)
oCceso de » a » L oeva - »
1 1 L] L)
1. Se cuenta con un diagndstico de la comunicacidn interna [1] y externa de la unidad que releve las
necesidades y expectativas de los grupos de interés. 12,5 0
2. Se implementa un plan de comunicacion interna y externa [2], que tenga en cuenta las necesidades y
expectativas identificadas en el diagndstico. 12 5 0
3. Se evalla sistematicamente el plan de comunicacion interna y externa implementado y se toman
acciones para la mejora de su eficacia [3]. 12.5 0
4. Se comunica sistematicamente a los usuarios externos el compromiso asumido por la unidad, respecto
a los semnvicios brindados [4] v a los derechos de los usuarios, abriendo puertas a la participacion
ciudadana. 12.5 0

Notas y aclaraciones:

[1] Siempre gue se menciona la comunicacion interna se incluye la comunicacidn con otras unidades dentro de |a organizacidn.
[2] Este plan debe incluir la definicidn de los medios de comunicacidn interna y externa, asi como su difusidn.
[3] Asegurando mecanismos de comunicacion gue contengan la informacidn necesaria, clara, uniforme y accesible.

[4] Este desempeiio de |a unidad debe ser medido para demostrar de forma objetiva el compromiso asumido.
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Modelo Compromiso con la Gestion Publica - Criterio 6

6. Desempeiio global Autoevaluacion Pur]tos P.u ntos | PUNTAJE DEL
max. |asignado| CRITERIO

1. Los resultados de la medicidn de los indicadores de gestidn evidencian una mejora en el desempefio de la unidad respecto a:

1.1 Satisfaccidn de los funcionarios o8 0

1.2 Satisfaccidn de los usuarios 28 0

1.3 Mejora en el desempefio de los procesos o8, 0

1.4 Eficiente uso de los recursos presupuestales asignados a la unidad 28 0 0

2. Se evidencia la transparencia de gestidn de la unidad. 125 0

3. Se realizan comparaciones con otras unidades de similar funcion, ya sea de nuestro pais o de otros,

incorporando ideas de mejoras aplicables a la realidad de la unidad. 12,5 0
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Finalizadas las evaluaciones de las seis areas se habra completado el resultado final que se refleja en la primera pestana de la
izquierda:

Planilla de autoevaluacion para el Modelo Compromiso con la Gestién

Puablica

< . Viendo

Areas o Puntaje resultados
1|Liderazgo 20%| 100 0
2|Desarrollo de los funcionarios 15% 75 0
3|Enfoque en grupos de interes 15% 75 0
4|Gestion y mejora de los procesos 15%| 75 0
5|Proceso de comunicacién 10% 50 0
6| Desemperio global 25%| 125 0

Total 500 0
Nombre de la unidad:
Fecha de la autoevaluacion:
Correo donde enviar la autoevaluacién:| tecnico@inacal.com.uy

Importante: el Reglamento vigente se encuentra en nuestra Web www.inacal.org.uy

En INACAL quedamos a vuestras 6érdenes por cualquier consulta.
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