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REPUBLICA DOMINICANA — MEJORES SERVICIOS PARA UN CRECIMIENTO INCLUSIVO

{QUE SON LAS REVISIONES OCDE SOBRE LA
PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS?

El acceso equitativo a los servicios piblicos eficaces - como
la salud, la educacién, el transporte, el registro de nuevos
negocios o los programas de formacién para el empleo -
ofrece a los ciudadanos un medio para conectarse a las redes
sociales y econdmicas y por tanto, acceder a oportunidades
para mejorar sus estandares de vida

Los gobiernos de la mayorfa de paises OCDE trabajan
constantemente para innovar en la produccion y entrega

de servicios poblicos, mejorando la eficiencia en la entrega

y la efectividad en el disefio, y promoviendo la colaboracién
con la ciudadania. Estos esfuerzos son esenciales para
satisfacer las crecientes expectativas de calidad asf como
iograr el accesu a los servicios de todos los ciudadanos -
independientemente de sus niveles de ingreso, ubicacién y
otros factores saciales y econémicos. Ademas, la satisfaccién
con los servicios publicos importa para construir y mantener
confianza en el gobierno nacional, regional y local.

La mejora del acceso, la calidad y la capacidad de respuesta
ofrecen puntos de entrada concretos para la mejora
continua e innovacién en la prestacién de servicios.

La mejora en el acceso a los servicios implica la reduccién
(hasta lograr la eliminacién) de barreras econémicas,
geograficas y de informacién que impiden que ciertos
grupos de la poblacion tengan acceso a los servicios

La capacidad de respuesta de los servicios viene dada por

el grado en que los servicios responden a las necesidades

y expectativas de los ciudadanos, toman en cuenta para
sumejora continua la expenencia de los usuanos, y estan
adaptados a las necesidades de diferentes grupos de usuarios.

Los servicios de alta calidad son necesarios para
praporcionar los resultados esperados, de una forma
consistente independientemente de las caractensticas de
los usuarios y su unicacién, en un contexto de proteccion y
segundad

- Crecimiento inclusive ——  Confianza s Bienestar T LN,

Satisfaccion Integridad

Las Revisiones OCDE sobre la Prestacién de Servicios
Pblicos ofrecen la oportunidad de aplicar los conceptos y
herramientas de gobernanza publica a un nivel operativo
y con implicaciones inmediatas en la relacién gobierno-
ciudadano.

Los aspectos cubiertos incluyen no sélo los relacionados
con la competencia del gobierno, en cuanto a la calidad,
la puntualidad o la eficacia de los servicios pablicos, sino
también los relacionados con los principios que rigen la
prestacién de servicios.

Cada vez mas, dimensiones como el compromiso con los
usuarios, la prestacion de servicios personalizados, o la
innovaci6n en el disefio y entrega de servicios, contnbuyen
a reduair la brecha entre las expectativas y el desernpena
de la acuwidad publica

Ademds, el foco esta en apoyar la inevitable transformacién
de la relacién gobierno-ciudadano, buscando apoyar (i)

la mejor alineaci6n de los servicios con las necesidades

y expectativas de los ciudadanos, (ii) el redisefio de los
servicios basados en la expenencia del usuano; (ii1) la mejora
del seguimiento y la evaluacién del rendimiento basados

en experiencia del usuanoy (iv) las asociaciones para la
creacién de valor conjunta (por ejemplo, la coproduccién en
el dmbito de la salud , la educacién o el transporte)

Estos enfoques ofrecen oportunidades para maximizar el
acceso, cobertura y calidad de los servicios pablicos a la
vez que fortalecen a los beneficiarios y las comunidades.

La atencion al marco de gobernanza que guia la prestacion
de servicios, desde la planificacién, a la coordinacién y
evaluacidn de resultados, permite la identificacion de
recomendaciones especificas y altamente operativas

La inclusién de buenas practicas desde un punto de vista
multdisciplinar, incluyendo el gobierno digital, la innevacion
o la simplificacion administrativa, permite una vision
comprensiva, a la vez que integrada, de palancas de politica
publica especificias y sus posibilidades de optimizacién

Opciones més incluyentes

Mejores servicios

Acceso Sensibilidad Calidad

DOCUMENTO PARA DISCUSION

Direccion de Gobernanza Publica y Desarrollo Territorial de la OCDE

— dreas de trabajo

La Direccién de Gobernanza Piiblica y Desarrollp Territorial de la OCDE ayuda a los paises a

implementar politicas publicas estratégicas, b

J

A,

en evidencia e inno

s con el objeto

de fortalecer la gobernanza publica y de mejorar la confianza ciudadana en el gobierno. Las

dreas de trabajo abordadas en el Estudio de Gobernanza Publica de la Republica Dominicana se
construyen en el trabajo diario de la Direccién. Este trabajo incluye realizar un analisis de las politicas
publicas y revisiones de pares, comités y grupos de trabajo de politicas pablicas y desarrollando

recomendaciones, instrumentos y principios.

AREAS DE TRABAJO SELECCIONADAS DE GOV

Centro de gobierno
Al alejarse del rol tradicional de servir al ejecutivo desde una
perspectiva administrativa, los centros de gobierno estdn ahora
desempeniando un rol més activa en el desarrollo de las politicas
publicas. El trabajo de la OCDE en los centros de gobierno explora
cémo los gobiernos pueden adaptar las instituciones en el Centro
con el objeto de desempeniar este rol ampliado y con una visién
dirigida hacia afuera. Como parte de su trabajo sobre centros de
gobierno, la OCDE congrega a la Red de Altos Funcionarios de
Centros de Gobierno la cual realiza reuniones anuales.
www.oecd.org/gov/cog.htm

Gestion de recursos humanos

Las administraciones publicas necesitan las personas correctas en
el lugar correcto, a la hora correcta y con las habilidades correctas
si quieren hacerle frente a los retos de hoy. El trabajo de la OCDE
sobre gestion estratégica de los recursos humanos en el
gobierno, destaca los esfuerzos del gobierno para promover la
planificacién estratégica de la fuerza laboral.
www.oecd.org/gov/pem/

Integridad y contratacién piblica

La integridad es esencial para crear instituciones fuertes y
resistentes a la corrupcién. La OCDE desarrollé una serie de

rec daci para mej; laintegridad y prevenir

la corrupcién en el sector piblico y para garantizar un uso
estratégico de la contratacién publica. La OCDE realiza estudios
de integridad del sector piblico y de contratacién pablica
para ayudar a los encargados de toma de decisiones a mejorar las
politicas puiblicas, a adoptar buenas précticas y a implementar las
normas y principios establecidos.

www.oecd.org/gov/ethics/

Presupuestacién y planificacion estratégica

Mantener la disciplina fiscal, asignar recursos en donde son

mas valorados y lograr una mayor eficiencia en las operaciones
de gobierno tiene un impacto crucial en el desempefio
econdmico general nacional. La OCDE desarrollé directrices
sobre gobernanza presupuestaria e instituciones fiscales
independientes, facilita el Grupo de Trabajo de Altos Funcionarios
de Presupuesto y lleva a

cabo estudios presupuestarios de los paises.
www.oecd.org/gov/budgeting/

Gobernanza multinivel

Los gobiernos sub-nacicnales brindan servicios publicos
sustanciales y estdn cerca del ciudadano. Por lo tanto, la
gobernanza multinivel efectiva desempefia un importante rol
para proporcionar resultados de crecimiento inclusivos. La OCDE

publica revisiones territoriales a nivel nacional, regional y
metropolitano y promueve buenas practicas en el rea de
gobernanza multinivel de la inversién publica.

www.oecd.org/gov/regional-policy/multi-levelgovernance.htm

Politica regulatoria ayuda a los gabiernos a alcanzar sus
objetivos de politicas publicas mediante el uso de regulaciones,
leyes y otros instrumentos regulatorios.
www.oecd.org/gov/regulatory-policy/

Género - empoderar y alentar a las mujeres para que participen
en la esfera piblica es esencial para garantizar una perspectiva
equilibrada sobre formulacién de politicas pablicas y es asociada
con mejoras en los resultados sociales.

www.oecd.org/g nen-in-g Lhtm

Panorama de las administraciones publicas, ahora en su
cuarta edicién, incluye un tablero de indicadores clave para ayudar
a analizar las comparaciones internacionales de desemperio del
sector publico.

www.oecd.org/gov/govataglance.htm

Gobierno digital explora coma los gobiernos pueden hacer

el mejor uso de las tecnologias de informacion y comunicacion
para adoptar buenos principios de gobierno y lograr las metas de
politicas publicas.

www.oecd.org/gov/digital-government

Innovacién del sector piblico - los gobiernos estan
encontrando nuevas formas de operar y responder a necesidades
publicas en un mundo globalizado y conectado que se
caracteriza por aumentar las expectativas de los ciudadanos y

las restricciones financieras. Estos esfuerzos se ven apoyados
mediante el Observatoric de Innovacién del Sector Pablico de la
OCDE.

www.oecd.org/governance/innovative-government

£QUE SON LOS ESTUDIOS DE GOBERNANZA
PUBLICA?

Los Estudios de Gobernanza Publica de la OCDE brindan a los
gobiernos una perspectiva de 360 grados de su habilidad
para cumplir con los objetives de gobierno. Los estudios ofrecen
un andlisis exhaustivo par medio de un proceso de revisién de
pares, un diagnéstico de temas, recomendaciones précticas,
desarrollo de capacidades y apoyo para la implementacién.

El objetivo es fortalecer el potencial de un pais en cuanto a su
crecimiento sostenible e inclusivo y mejorar el bienestar de
sus ciudadanos. Desde el afio 2007 se han realizado més de

15 Estudios de Gobernanza Piblica de paises miembros y no
miembros de la OCDE,
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Construir formas innovadoras e inclusivas de trabajar
promueve el didlogo entre distintas dreas de expertise

y la integracién de nuevos métodos y herramientas al
sector piblico, favoreciendo la emergencia de précticas
innovadoras y nuevas formas de solucionar problemas en
el sector publico.

El Ministerio de la Administracion Publica esta llamado a
hacer de catalizador de la innovacién en el sector pablico
Este rol es limitado en el contexto actual por la falta de
una visién estratégica para la innovacién y de capacidad
institucional

La co-produccidn de servicios piblicos es ain incipiente.
El insuficiente desarrollo de una cultura de apertura y
colaboracién con ciudadanos y negocios es una limitante
para dichos esfuerzos

La falta de recursos, habilidades y herramientas restnnge
considerablemente los esfuerzos de las unidades de
innovacion existentes.

La regulacién de tramites y procesos administrativos es
indispensable para la continuidad burocrética del Estado.
Sin embargo, ésta puede presentar problemas de disefio
o equilibrio, impactando considerablemente la calidad y
agilidad del servicio brindado y la capacidad del sector
piblico para encontrar soluciones mds adaptadas e
innovar.

Regulaciones innecesarias y obsoletas constnnen el
universo de lo posible para la innovacién y pueden limitar
la prowision de servicios adaptados a la necesidad de los
ciudadanos Los Puntos GOB podrian agilizar procesos
relevantes para familias particularmente vulnerables.

La poca visibilidad del acervo de las regulaciones y la
ausencia de un sistema de monitoreo regulatorio que
produzca datos sobre los procesos ayudaria a entender
mejor las dinadmicas del ciclo de innovacién y desarrollar
un enfoque basado en evidencias para la reduccién de

la carga regulatoria. Un sistemna estructurado pennite
eliminar las regulaciones innecesarias a la vez gue se
preservan los controles y mecanismos de rendicién de
cuentas indispensables

La informacién y el conocimiento son materias primas
de la innovacién. Los sectores piiblicos que aspiran a ser
innovadores deben hacer énfasis en mejorar el flujo y
manejo de estos activos.

La Republica Dominicana, a través de la OPTIC, ha
comenzado a hacer esfuerzos importantes para mejorar
el flujo de datos en el sector piblico. Sin embargoe, existen
atin importantes resistencias culturales y peliticas a ceder
datos a otras instituciones en el sector publico

La ausencia de redes de innovadores dificulta la
diseminacién e intercambio de experiencias y buenas
practicas, asi como el intercambio de herramientas y la
colaboracén

Las personas son el componente esencial de la innovacién.

Para fortalecer el ambiente de la innovacién, los gobiernos
deben asegiirarse de que los funcionarios tienen las
habilidades y las herramientas necesarias y la motivacién
adecuada.

El MAP esta tomando medidas para mejorar los esquemas
de evaluacién de rendimiento para el sector publico,
siguiendo una serie de recomendaciones de un previo
informe de la OCDE

Sin embargo, las habilidades disponibles en el sector
publico capaces de disefiar servicios e intervenciones
enfocadas en el ciudadano son escasas. Del mismo modo,
la alta direccién de la administracién publica debe estar
més involucrada en el proceso de innovacion

PREGUNTAS PARA DISCUSION

+Qué arreglos institucionales son necesarios y qué poderes
incorporar y masificar el uso de métodos y técnicus innovadoras
para co-producir mejores servicios?

+C6mo crear marcos regulatorios conducentes a la innovacion?
+Céno desarrallar las habilidades necesarias pura innovar los

seruicios puiblicos y mejorar el flujo del conocimiento en el sector
puiblico?

DOCUMENTO PARA DISCUSION

El propdsito de la Revision OCDE en la Republica
Dominicana

La revision de la OCDE se centra en la mejora del acceso a servicios oportunos y de calidad para
todos los segmentos de la poblacién, como medio de facilitar el crecimiento inclusivo en la Repiblica

Dominicana.

La mejora en la calidad y acceso de los servicios piiblicos es
parte de los objetivos estratégicos de la Estrategia Nacional
de Desarrollo 2010-2030 de la Repiiblica Dominicana: (i)
fomentar una sociedad donde la igualdad de oportunidades
y el acceso a los servicios esenciales apoya el crecimiento
inclusivo y (i) crear una administracién piblica eficiente,
transparente y orientada a resultados.

En particular, la revision pretende apoyar a la Republica
Dominicana en la evaluacion y la consolidacién de

sus politicas y programas de gobierno de innovacion,
simplificacién administrativa y gobiemo digital, con énfasis
€N 5uS marcos institucionales y aspectos operatives.

El objetivo es ayudar a construir un sector publico més
eficiente y facilitar la interaccién con el gobierno para los
ciudadanos y las empresas. A su vez, esto deberia contribuir a
revitalizar la confianza de los ciudadanos en las estructuras
de gobiemo, a través de una administracién més transparente,
accesible, ficil de usar y menos propensa a la corrupcién
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La Estructura de la Revision OCDE en la Republica
Dominicana

Los gobiernos pueden movilizar instrumentos de politica piblica, incluyendo la innovacién, la
simplificacién administrativa y mejora de los servicios piblicos digitales para mejorar el acceso, el
alcance y la cobertura de la prestacién de servicios, sin comprometer la eficiencia y la eficacia. Estas
dimensiones se reflejan en la Revision OCDE en los siguientes capitulos:

1. El contexto de crecimiento, inclusividad y servicios 3. El gobierno digital, que evalia las tecnologias de gobierno
publicos en la Repiiblica Dominicana, que incluye una digitales actuales y la entrega de servicios digitales
revisidn de la evolucién del contexto socio-econémico en el gobierno dominicano, identificando las &reas de
e institucional del pafs, asi como la identificacién de los oportunidad especificas para el gobierno para aprovechar
Tetos que a nivel macro, afectan la prestacién de servicios las tecnologias para mejorar la calidad del servicioy
publicos hoy. contribuir a las condiciones sociales mas inclusivas. Los

factores clave de gobierno digital, su marco estratégico

2. La gobernanza de la prestacién de servicios publicos general y de la politica, los roles y responsabilidades y los
en la Repiiblica Dominicana, que incluye la evolucién instrumentos de politica para garantizar la aplicacién de

y analisis de la agilidad estratégica del gobierno para las politicas de gobierno digital son evaluados asi como
planificar, coordinar y evaluar la prestacién de servicios; las politicas de gestién de datos en el sector piblico
también analiza las leyes existentes y pone a prueba ¥ la capacidad del gobierno dominicano para recoger,

su aplicacién. Los aspectos de coordinacién, en cuanto almacenar, procesar y compartir datos de inteligencia para
al papel del Centro de Gobierno y su relacién con los apoyar el sector piblico y toma de decisiones informadas.
ministerios sectoriales y regiones, asi como el uso de

informacién para la definicién de necesidades y medicién 4. La simplificacién administrativa, qué incluye un anélisis
de progreso son analizados. de los esfuerzos existentes asi como las oportunidades de
cara a que la mejora regulatoria impacte la prestacién de
Servicios pablicos en la Repiblica Dominicana. El capitulo
describe el contexto actual de la reforma regulatoria

en la Republica Dominicana y desde este contexto, se
evalia céme los actuales esfuerzos de simplificacién
administrativa (ventanillas Gnicas, registros centralizados
¥ cartas de servicios) podrian centrarse en mejorar el
acceso y la calidad de los servicios publicos.

w

La innovacién en la gestién publica, una visién en
profundidad del estado actual del entomo de innovacion
del sector piblico en la Repiblica Dominicana, incluyendo
una revisién de los factores que entran en juego al
momento de elegir un enfoque para la innovacién de
servicios (canal, incentivos, regulacién, etc.) y el grado
de participacién de los actores externos en el proceso

de entrega. El capitulo también discute cémo el flujo de
datos, la informacién y el conocimiento y la gestién de la
fuerza de trabajo del sector publico puede ser mejorado
para apoyar la actividad de innovacién

DOCUMENTO PARA DISCUSION

INNOVAR PARA OFRECER SERVICIOS MAS PROXIMOS, EFICIENTES Y EFECTIVOS

Innovar para ofrecer servicios mas proximos,
eficientes y efectivos

Las presiones fiscales, la rigidez presupuestaria y las crecientes expectativas ciudadanas en un escenario
de complejos desafios para asegurar el desarrollo sostenible e inclusivo plantean el imperativo de

la innovacién. La innovacién en el sector piiblico puede conducir a politicas publicas mas efectivas,
mejores servicios piblicos, sectores piiblicos mas eficientes y productivos, asi como al fortalecimiento
de la democracia a través de la mejora de la rendicién de cuentas y la participacién ciudadana en la
produccién de valor publico.

Aunque en Repablica Dominicana existen iniciativas innovadoras importantes que buscan mejorar la
calidad de los servicios publicos brindados y fomentar la inclusién social, los elementos centrales de
un ambiente conducente a lainnovacion en el sector piiblico deben ser reforzados. Crear un contexto
habilitante requiere construir formas innovadoras e incluyentes de trabajar, revisar las reglasy
procesos, mejorar el flujo de informacién y conocimiento, y desarrollar el personal administrativo de
manera estratégica.

S
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El marco institucional del gobierno en Repiblica
Dominicana concerniente a la mejora regulatoria estipula
un claro mandato hacia el Ministerio de Administracién
Ptiblica como ente rector de la materia. Las herramientas
estén dispuestas para disefar una estrategia de
simplificacién que maximice el potencial del pais.

La Ley Orgénica de la Administracién Pablica, en su
articulo 84 y 85, establece que al MAP coma érgano rector
para la estrategia de simplificacién administrativa.

Existen diversos instrumentos de planeacién como la
Estrategia Nacional de Desarrollo 2030, el Plan Nacional
Plurianual de! Sector Piblico y, de manera més especifica
el Plan Estratégico del MAP 2012-2016, los cuales permiten
y sientan las bases para desarrollar una estrategia de
simplificacién coherente con los objetivos del gobierno
Dominicano.

La Repiiblica Dominicana ha establecido diversas iniciativas
que entran dentro de las estrategias de simplificacién
administrativa como ventanillas tinicas, registros
centralizados de servicios, programas de simplificacién de
tramites y la implementacién de cartas compromiso. A pesar
de este esfuerzo, el reto persiste en focalizar los esfuerzos
en condensar y generar una estrategia integral que permita
mejorar el acceso y la calidad de los servicios piiblicos.

El programa de simplificacion de tramites trabaja
actualmente con 12 instituciones, 5 entidades
gubernamentales y 7 municipalidades. El programa ha
logrado sentar las bases y aprender sobre la expenencia de
los tramites simplificados hasta el momento. Tiene como
objetivos: i) reducir el tiempo de respuesta; ii) mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos; iii) eliminar tramites
burocréticos; iu) eliminar duplicidades; y, u) racionalizar
eficienternente el uso de les recursos.

Existen varias ventanillas unicas desconectadas una
de la otra y realizadas de manera descoordinada a
manera de emprendimientos politicos. Muchas de
ellas resuelven asuntos particulares aunque no

a todas se puede acceder de manera electrénica
Aungue en la norma NORTIC A5/2015 se data al
MAP la rectorfa del tema, en la practica hasta ahora
no siempre sucede de esa manera

La ausencia de un registro central de trdmites y
servicios consolidado pudiera estar obstruyendo

el acceso a servicios por parte de la poblacién Los
ciudadanos podrian beneficiarse de poder accede a un
solo registro consolidado con toda la informacién de los
servicios que ofrece el gobierno

Las cartas compromiso, o cartas de servicio, son una
herramierita de simplificacién administrativa que utilizan
varios paises de la OCDE. El gobierno Domninicano ha
implementado un programa de cartas compromiso con
base en el Decreto 211-10. Sin embargo, hasta ahora solo
30 instituciones han emitido cartas compromiso, de las
cuales no todas se encuentran actualizadas

PREGUNTAS PARA DISCUSION

<De qué forma se pueden unir los esfuerzos existentes de
simplificacidn administrativa en el contexto de la Republica
Dominicana? ;Cémo pueden maximizar su potencial?

< Qué mecanismos o estructuras institucionales se pueden
aprouechar, o crear, para garantizar el funcionamiento y monitoreo
de una estrategia de simplificacion administrativa? ; Qué
instituciones, y bajo que roles, deberian participar en la elaboracién
de una estrategia de simplificacién que involucre a todo el gobiemo?

;Qué mecanismos o instrumentos se pueden elegir para crear
metas alcanzables y eficaces? ; De qué manera se puede
garantizar el buen funcionamiento y el cumplimiento de las
metas? ;Cémo podemos garantizar que se hayan elegido las
dreas mds sensibles?

#Camo podemos garantizar la evaluacion constante de la
estrategin?

;Cudl seria el proximo paso hacia una politica de mejora
regulatoria transuersal?

PRINCIPIOS RECTORES
PARA UN PROGRAMA
DE SIMPLIFICACION
5. COMUNICAR ADMINISTRATIVA
TRANSVERSAL

LA REPUBLICA DOMINICANA AYER Y HOY. CRECIMIENTO SOSTENIDO Y GANANCIAS EN INGRESO PER CAPITA, (PERO ES ESTO SUFICIENTE?

La Republica Dominicana ayer y hoy: crecimiento
sostenido y ganancias en ingreso per capita, jpero
es esto suficiente?

Durante las Gltimas dos décadas, la Reptiblica Dominicana ha sido una de las economias de mas rapido
crecimiento en el mundo. El crecimiento del PIB ha tenido un promedio superior al 5 por ciento anual
entre 1992 y 2016. El ingreso per capita ha aumentado en casi un 100 por ciento durante este periodo,
el segundo mayor crecimiento en América Latina después de Panama (113 %) y por delante de Perd
(83 %) y Chile (70 %).

A pesar de estos resultades econémicos excepcionales, por encima de tres millones de personas viviendo enla

la Repuiblica Dominicana todavia se enfrenta a una pobreza, y que la pobreza tiene una fuerte dimensién rural.
serie de retos para lograr que més de sus ciudadanos se
beneficien de esta mejora macroeconémica. Por otra parte, la brecha de igualdad se mantiene: la
proporcidn del ingreso en poder del 10% mas bajo de la
En los dltimos afios, s bien la pobreza ha disminuido, poblacion sigue siendo relativamente baja (1,9 %) y se
todavia se sitGa en niveles altos, afectando al 32,1 por ha mantenido estable en este nivel durante més de una

ciento de la poblacidn en 2015. En total, se estima que década.

Figural.PIB, POBREZA E INEQUIDAD EN LA REPUBLICA DOMINCANA
A pesar del alto crecimiento econémico, la tasa de incidencia de la pobreza se mantiene arriba del 30% (izquierda) y la inequidad por
ingreso es alta (derecha)
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Fuente: Indicadores econdmicos del Banco Mundial




REPUBLICA DOMINICANA - MEJORES SERVICIOS PARA UN CRECIMIENTO INCLUSIVO

Si bien el ingreso es importante, el empleo, la salud o

la educacién son también factores que impulsan las
desigualdades y son crucialmente dependientes del acceso
y la calidad de los servicios. El acceso a servicios de calidad
es esencial para conectar a las personas y empresas con
oportunidades y lograr una mayor calidad de vida.

La mejora de los servicios parece ser un desafio en la
Reptiblica Dominicana. En primer lugar, los ciudadanos
reportan unos niveles de satisfaccién limitados con la
calidad y el acceso a los servicios en el pafs.

En segundo lugar, las dindmicas demogrificas, con un
elevado crecimiento de la poblacién y una gran parte de las
minorias viviendo en la pobreza, aumentan la demanda de
SEerviCios.

En tercer lugar, unos ingresos publicos relativamente
bajos combinadoes cen una alta evasién fiscal, limitan los
recursos disponibles al gobierno para mejorar los servicios
plblicos

. JDBCUMENTO PARA DISCUSION
(4% : i
#1.

T

Por Gltimo, a pesar de fuertes esfuerzos en los Gltimos afios
para la mejora del marco institucional, ain quede camino
por recarrer a la hora de optimizar el marco institucional
que gobierna la prestacitn de servicios

PREGUNTAS PARA DISCUSION

¢Qué papel han jugado y deberian jugar a futuro, los servicios
publicos en la reduccion de la brecha de igualdad?

¢Cudles son los retos principales para mejorar el acceso, la calidad
¥ la capacidad de respuesta de los seruicios puiblicos?

#Queé factores estdn impulsando los reducidos niveles de
satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos? ; Hasta
qué punto la existencia de alternativas privadas supone un
desmcentivo a la confianza en la capacidad del gobierno de
mejorar los servicios?

LA MEJORA REGULATORIA, A TRAVES DE LA SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA, COMO CATALIZADOR DE INCLUSION SOCIAL

La mejora requlatoria, a través de la simplificacién
administrativa, como catalizador de inclusion social

Las herramientas de gestién regulatoria, como la simplificacion administrativa, pueden servir de base
para establecer una politica regulatoria transversal que sirva como plataforma para construir una
administracion publica eficiente centrada en el ciudadano.

La simplificacién administrativa es un conjunto de principios y acciones encaminados a identificar,
analizar, clasificar y realizar propuestas que mejoren permanentemente los procedimientos
administrativos, tanto en la reduccién de cargas para la ciudadania y las empresas, como en la
agilizacién de los tramites internos propios de la administracion publica, que contribuye a mejorar la
calidad de los servicios que brindan las dependencias de gobierno.

El gobierno Dominicano ha hecho reformas trascendentales
en los wltimos afios los cuales lo han llevado a ser uno de
los paises que mas crecimiento econémico ha registrado en
la regién. Sin embargo, existe un potencial poco explorado
con respecto a la calidad de sus regulaciones y como este
marco regulatorio pedria contribuir a un crecimiento
inclusivo.

Dentro de los paises miembros de la OCDE, mas del
75% han llevade a cabo programas sectoriales de
simplificacién administrativa para eliminar cargas
administrativas en los Gltimos 12 afios segn los
Indicadores de Politica y Gobernanza Regulatoria contenidos
en el Panorama de Politica Regulatoria OCDE 2015

La Repiblica Dominicana podria beneficiarse de
profundizar su reforma regulatoria de forma sistematica
De acuerdo con el indice Doing Business del Banco Mundial
sobre la facilidad para hacer negocios con base en el
sistema regulatorio de los pafses, ubicaba a la Repiblica
Dominicana en el puesto 117 en 2014, 90 en 2015 y marca
un retroceso en el 2016 al colocarse en el puesto 93 de 189
economias del mundo que participan en el reporte

A su vez, cuando se observa la calidad regulatoria como
un instrumento de politica pablica de los gobiernos,

los Worldwide Governance Indicators indican que todavia
queda camino por recorrer para reducir la brecha entre el
gobierno Dominicano y los paises de la regién

Figura 3. Caupap ReGULATORIA N RepOBLICA DOMINICANA: WoRLD GOVERNANCE INDICATORS 2014  Fuente: Kaufmann D, A. Kraay, and M, Matruzzi
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Note: Los indicadores Worldwide Governance
Indicators (WGI) incluyen un set de datos de
investigacién que resumen la perspectiva sobre

la calidad de la gobernanza provista por un

numero importante de empresas, ciudadanos y
encuestas a expertos en paises industrializados y

en desarrallo. La informacién se recopila a partir de
encuestas provenientes de centros de investigacién,
organizacones no gubernamentales, organizaciones
internacionales y firmas del sector privado. Los WGI
no reflejan una posicién oficial del Banco Mundial,
sus Directores o los paises que representa.

Los indicadores de calidad regulatoria se reportan
de dos maneras: (1) en unidades normales que van
aproximadamente de -2.5 a 2.5, y (2) en términos de
rangos percentiles gue van de 0 2 100, con valore
mayors correspondiendo a mejores resultados.




REPUBLICA DOMINICANA - MEJORES SERVICIOS PARA UN CRECIMIENTO INCLUSIVO

la coordinacion, la buena voluntad y el entendimiento en el
liderazgo de ambas instituciones, sin garantias mas sélidas
gue garanticen la estabilidad y sostenibilidad del marco
institucional

La Republica Dominicana ha dado pasos importantes para
desarrollar indicadores sélidos de sus politicas de gobierno
digital (i.e. iTICge). Estos merecen ser complementados
con un mas cercanc monitoreo de los proyectos TICs que
permita a hacer ajustes sobre la marcha e identificar
factores clave de éxito o fracaso de los mismos.

La capacidad de uso de las tecnologias se encuentra
desigualmente repartida en las instituciones del estado,
con instituciones clave para la inclusién social presentando
un rendimiento relativamente bajo en el 1TICge 2015

La Repiiblica Dominicana tiene la oportunidad de mejorar

el acceso, la conveniencia y el impacto de los servicios
puiblicos digitales extendiendo el alcance de su estrategia
multi-canal, desarrollando una visién estratégica del uso del
m-Government y las redes sociales y de los datos abiertos
para la creacién de nuevos servicios y promoviendo formas de
disefio inclusivas y centradas en o impulsadas por el usuario.

A pesar de esfuerzos importantes en materia de acceso a
servicios publicos, la estrategia multi-canal (* Gob) atén no
alcanza una escala apropiada y nuevos canales tales como
las redes sociales y los dispositivos méviles estan siendo
sub-utilizados.

El proceso de desarrollo y disefio de servicios pablicos no
parece ser suficientemnente incluyente y participativo,

y desaprovecha atin el potencial de los datos abiertos o
métodos de diserio centrado en el usuario

Mejorar el uso de los datos en el sector publico dominicane
permitiria incrementar la inteligencia del sector piblico,
facilitando la toma de decisién basada en evidencia e
integrando los mismos al ciclo de politica piblica y mejora
continua de servicios.

Con la Normativa NORTIC A4, la OPTIC busca regular

la interoperabilidad de sisternas y datos publicos. Del
mismo modo, la Creacién del Data Center del Gobierno se
busca resguardar la informacién detentada por el sector
piblice. Estos no son ann recientes y no completamente
operacionales

La falta de colaboracién a la hora de compartir datos, la
insuficiente capacidad para procesarlos y utilizar nuevas
técnicas (i.e. big data) e integrarlos al proceso de produccion
de politicas piblicas y servicios plblicos para comprender
problemas y disefiar intervenciones efectivas disminuye

la capacidad del gobierno para sostener el crecimiento e
incluir sectores desfavorecidos

PREGUNTAS PARA DISCUSION

¢Qué arreglos institucionales son necesarios y qué poderes deben
para la unidad coordinadora en materia de gobierno digital para
poder impulsar de manera sostenible la transformacion digital del
sector publico?

+Como aprovechar las nuevas oportunidades provistas por las
tecnologias digitales para mejorar el acceso, la comodidad, la
eficiencia y la efectividad de los servicios publicos?

+Cdmao crear capacidades y una cultura basada e impulsada por
los datos en la administracidn puiblica para apoyar la toma de
decision y la prestacion de servicios publicos en el pais?

LA GOBERNANZA EN LA PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

La Gobernanza en la Prestacion de Servicios
Publicos: alcanzar la implementacion plena de la

institucionalidad vigente

La efectividad del marco institucional que gobierna la prestacion de servicios publicos viene marcada

por cuatro capacidades: la definici

n de la visién que orientara las prioridades y guiara la accién

sectorial, la traduccién de esta vision en objetivos especificos y su acompafamiento a través de un
marco regulatorio adecuado, la coordinacion inter-institucional para su desarrollo y la evaluacién de

resultados y rendicion de cuentas de la implementacion.

La visién a largo plazo de un pais es una parte fundamental
del ciclo de las politicas para el crecimiento inclusivo. La
visién permite al gobierno comunicar de forma sencilla sus
objetivos y proporciona un paraguas para la coordinacion
de polfticas mediante la identificacion de acciones
prioritarias y complementariedades potenciales entre los
diferentes sectores.

El disefio de una politica de servicios eficaz y eficiente

no puede tener lugar si el gobierno no tiene informacién
suficiente sobre las necesidades de la poblacién. La
informacién sobre el nimere y la ubicacién de las
instituciones de servicios (escuelas y centros de salud
por ejemplo), sus caracteristicas geogréficas y la
retroalimentacién de los usuarios, redes de transporte y los
costes econémicos son necesarios con el fin de identificar
las lagunas que socavan el acceso. La identificacion de la
demanda es fundamental en la comprensién de lo que
es el gobierne tiene yue hacer, para quién y dénde. Esta
informacion es vital para el proceso de asignacién de
prioridades y el desarrollo del mecanismo de focalizacién
para llegar a la mayor cantidad de usuarios y lograr
cohesidn terntorial.

La visién global necesita ser traducida en estrategias
sectoriales, con sus correspondientes presupuestos y
objetivos a través de un sélido proceso de planificacién
Asimismo, estos planes, y las normas que les acompaian,
permiten identificar y fortalecer las facultades
organizacionales necesarias

Ya que cuaiquier logro gubernamental es producto de
una red de colaboracién entre agencias y organizaciones
gubernamentales, y que las habilidades y facultades de
cada una varian entre si, la capacidad para coordinar las

diferentes fortalezas del Estado es la Cnica manera de
lograr, simultaneamente, los multiples y diversos objetivos
de politica

Finalmente, los gobiernos requieren de la capacidad para
adaptarse a nuevas circunstancias, y esa capacidad viene
de dos fuentes: balanceando el aprendizaje del ensayo

y error de sus acciones y recibiendo retroalimentacion
de su gestién divulgando sus resultados. La flexibilidad
institucional requiere de la capacidad dindmica para
aprender y generar el conocimiento préctico, lo que hace
posible el progreso continuo.

Pilares de Gobernanza para la Provision de Servicios Publicos
en la Republica Dominicana

- Identificacion y Evaluacidn de
necesidades en dreas dave para un
creciniénts indusivo

~ Consulta y deliberacidn indlusivas

- Definicién de resultados dave  medio
plazo pata quiar la accidn del gobierng

ineacion de fodos lossectores .~ Capacidad para la presentacion
ndon de resultados clave de informes sobre los resultados
nacionales sola clave

- La capacidad estadisticay andlisis de
datos, incluidala experienda directa del
usuario y i retroalimentacidn

~ Bxistenda y uso eficaz de iformacian
desagregada, pata informar 3 [2 evaluacion
YMejoia conlinua de servicios
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El marco institucional que gobierna la prestacién de
servicios en la Repiblica Dominicana ha afrontado
numerosas reformas destinadas a mejorar su
funcionamiento en los ltimos afios, Estas reformas han
transformado el centro de gobierno y los mecanismos de
coordinacién de politicas, implementacién y evaluacién,
incluyendo a través de la creacién del Consejo Nacional de
Desarrollo, 1a Secretaria Técnica del Presidente, las Oficinas
Institucionales de programacién y los Consejos Provinciales
de Desarrollo.

Sin embargo, el impacto de estas reformas se mantiene
lejos de su potencial. En primer lugar, aunque la
arquitectura institucional estd en su lugar, la falta de
regulacion y las dificultades de las instituciones sectoriales
para adaptarse al nuevo marco institucional han socavado
estas nuevas disposiciones.

En segundo lugar, a pesar de contar legalmente con
mecanismos de coordinacién, estos mecanismos carecen
de definiciones operativas y en la practica, existen
debilidades en materia de ccordinacién inter-institucional

En tercer lugar, las iniciativas de seguimiento y evaluacién
son relativamente nuevas y no estan integradas
plenamente en el proceso de toma de decisiones. Por otra
parte, los sistemas que integran los diferentes niveles de
rendicién de cuentas podrian beneficiarse de un mayor

nivel de interconexién,

Existen herramientas de rendicién de cuentas con
visibilidad en el sector piiblico y capacidad e conexién

con la ciudadanfa, como el CAF y el premio nacional de
calidad. Adicionalmente, iniciativas como el Observatorio
de Servicios, el SERVQUAL, el 311 y las cartas compromiso,
demuestran la voluntad por hacer los servicios cada més
sensibles a las expectativas y experiencia ciudadanas.

Las iniciativas existentes tienen un gran potencial para
convertirse en potentes herramientas para mejorar la
rendicién de cuentas intema. Para ello, serfa importante
revisar el sistema de incentivos que las acompana.

Por otra parte, una mayor interconexion entre estas
herramientas y su uso en los procesos de planificacién y
evaluacién contribuirfa a maximizar su potencial impacto
en la calidad de los servicios pabiicos.

El Ministerio de Admnistracién Publica (MAP), responsable
de muchas de estas iniciativas, cumple un papel rector
fundamental para la mejroa de la calidad de los servicios
piiblicos.

Habida cuenta de su mandato, el mapa puede desempenar un
papel importante en la mejora de la prestacién de servicios,
en particular la eliminacion de duplicidades y racionalizar

la estructura de la Administracién Pablica y reduciendo asi
las ineficiencias. El MAP también puede liderar el desarrollo
del reglamento necesano para que el marco legal vigente sea
plenamente efectivo asi como proponer medidas destinadas a
la racionalizacién del marco institucional vigente.

El MAP puede desarrollar un papel importante de
fortaleamiento institucional, pero debe fortalecer su

propia capacidad para proporcionar apoye en materia de
simplificacién administrativa e innovacién. El compromiso
institucional con la coerdinacidn y la bisqueda de la mejora
constante son sin duda pilares esenciales para su actuacién

PREGUNTAS PARA DISCUSION

+Qué mecanismos, existentes o por crear, serian necesarios para
mejorar la coordinacion inter-institucional”

¢Qué factores han dificultado la regulacion normativa
pendiente?; Cémo superar estas dificultades?

¢De qué forma y se debe optimizar el uso compartido de
informacion (no su duplicacion) para la toma de decisiones de
planificacion y para la evaiuacion?

¢Qué desafios y oportunidades presenta el MAP en su papel de
ente rector?

LAS NUEVAS TECNOLOGIAS COMO CATALIZADORAS DE NUEVOS SERVICIOS ¢ESTAMOS LOGRANDO SU POTENCIAL?

Las nuevas tecnologias como catalizadoras de
nuevos servicios ;jEstamos logrando su potencial?

El gobierno digital es un arma estratégica para los gobiernos ya que les permiten disefiar procesos
operativos mas eficientes y proveer servicios mas accesibles, participativos, convenientes y efectivos.
Un mejor manejo de los datos y la informacién en el sector piblico, facilitado por la tecnologia, permite
la comprensién de problemas complejos y ofrece soporte a la toma de decisién basada en evidencia.

A pesar de este potencial v la rapida adopcién de tecnologias en el sector privado y la sociedad

civil, la administracién piblica dominicana no ha conseguido en afios recientes integrar el uso de las
tecnologias digitales en sus procesos de reforma con la misma velocidad y efectividad que sus pares de
la regién, quedando progresivamente rezagada. El marco de gobernanza e institucional, la deficiencias
en infraestructura y capacidad de implementacion, la provisién de servicios publicos digitales y el
manejo estratégico de los datos han sido identificados como areas esenciales de mejora.

Figura 2. RECOMENDACION DEL CONSEJO DE LA OCDE SOBRE ESTRATEGIAS DE GOBIERNO DIGITAL

Apertura y Participacion Gobernanza y coordinacion Capacidades para o rori i
laimplementacién

1. Apertura, tranparencia 5. Liderazgo y compromiso politico 9. Desarrollo de Propuestas
e inclusién de Valor {business case)

6. Uso coherente de las tecnolgias

a través de los sectores 10. Reforzar el manejo

de proyectos

2. Participacion en el disefio
de politicas publicas y la provision
de servicios 7. Marcos organizacionales
y de gobernanza efectivos 11. Adquisicién de tecnologias
3. Creacion de una cultura de datos para coordinar digitales
(data-driven)

8. Reforzar la cooperacion

4. Proteccion de la privicidad internacional con otros

y la sequridad gobiernos

12. Marco legal y requlatorio

CRACION DEVALOR A TRAVES DEL USO DETICS

DOCUMENTO PARA DISCUSION

Durante los ultimos afios, la Republica Dominicana

ha desarrollado un marco regulatorio cada vez més
sofisticado en materia de gobierno digital. Sin embargo,
la brecha entre la norma y la implementacién es todavia
considerable, y los roles y responsabilidades en el drea
presentan solapamientos que amenazan la coherencia
de las politicas de gobierno digital. Finalmente, a las
estructuras de coordinacién de gobierno digital les hacen
falta herramientas esenciales para facilitar y pilotar la
transformacién digital del sector piiblico,

La actual gestién de la OPTIC ha puesto énfasis en

el desarrollo de un marco regulatorio robusto para
gobiemo digital. Sin embargo, como en muchas otras
areas del gobierno, 1a implementacién del mismo es atin
inconsistente.

Los roles y responsabilidades reconocidos al MAPy a la
OPTIC en materia de politica de gobierno digital presentan
duplicidades. En ausencia de suficiente claridad juridica e
institucional, la situacién ha podido ser manejada gracias 2
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