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REPÚBLICA DOMINICANA - MEJORES SERVICIOS PARA UN CRECIMIENTO INCLUSIVO

¿QUÉ SON LAS REVISIONES OCDE SOBRE LA
PRESTACIÓN DE SERVICIOS PÚBLICOS?

El acceso equitativo a losservicios públicos eficaces - como
lasalud, laeducación, el transporte, el registro denuevos
negocios o losprogramas de formación parael empleo -
ofrecea losciudadanos un mediopara conectarsea las redes
socialesy económicasy por tanto,acceder a oportunidades
para mejorar sus estándares de vida

Los gobiernos de la mayoríade paísesOCDE trabajan
constantemente para innovaren la producción y entrega
deservicios públicos, mejorando laeficiencia enlaentrega
y la efectividad en el diseño,y promoviendo la colaboración
conlaciudadanía Estos esfuerzos sonesenciales para
satisfacer las crecientesexpectativasde calidadasí como
lograr e! acceso a ios servicias de todos los ciudadanos -

independientemente desus niveles de ingreso, ubicación y
otros factoressocialesy económicos Además,la satisfacción
conlosservicios públicos importaparaconstruiry mantener
confianza en el gobiernonacional,regional y local.

La mejora del acceso, la calidad y la capacidad de respuesta
ofrecenpuntos de entrada concretos para la mejora
continua e innovación en la prestación de servicios.

La mejora en el acceso a los servicios implica la reducción

(hasta lograr la eliminación) de barreras económicas,

geográficas y de información que impidenque ciertos
grupos de la población tengan acceso a los servicios.

La capacidad de respuestade losservicios vienedada por
el gradoen que los serviciosresponden a las necesidades

yexpectativas delosciudadanos, tomanencuentapara
su mejoracontinualaexpenencia de losusuanos,yestán
adaptados a lasnecesidades dediferentes grupos de usuanos

Losservicios de alta calidadson necesanos para
proporcionar los resultados esperados, de una forma

consistente independientemente de las caractensucas de

losusuarios ysu unicación. en uncontexto deprotección y
segundad

- Crecimiento inclusi

DOCUMENTO PARA DISCUSIÓN

Las Revisiones OCDE sobre la Prestación de Servicios

Públicos ofrecen la oportunidadde aplicarlos conceptos y
herramientas de gobernanza pública a un nivel operativo
y con implicacionesinmediatas en la relacióngobierno-
ciudadano.

Losaspectos cubiertos incluyen no sólo los relacionados

con la competencia del gobierno, en cuanto a la calidad,

la puntualidad o laeficacia de losservicios públicos, sino
también losrelacionados conlosprincipios quengen la
prestación de servicios.

Cadavez más,dimensionescomoel compromisocon los
usuarios, la prestación de servicios personalizados, o la

innovación eneldiseño yentrega deservicios, contnbuyen
a reducir la brechaentre lasexpectativas yel desempeño
de ¡a actividad pública.

Además, el focoestá en apoyar la inevitable transformación

dela relación gobierno-ciudadano, buscando apoyar(i)
la mejor alineación de los servicios con las necesidades

y expectativas de los ciudadanos, (íi)el rediseño de los
servicios basados enlaexpenencia delusuano; (ni) la mejora
delseguimientoy la evaluación del rendimiento basados
en experiencia delusuanoy (iv) las asociaciones para la
creaciónde valorconjunta(porejemplo,la coproducción en
el ámbitode lasalud , laeducacióno el transporte)

Estosenfoquesofrecenoportunidades para maximizarel
acceso,coberturay calidadde losserviciospúblicosa la
vezque fortalecena losbeneficíanosy las comunidades

Laatención al marcode gobernanzaque guia la prestación
deservicios, desde laplanificación, a lacoordinación y
evaluación de resultados, permite la identificación de
recomendaciones específicas y altamenteoperativas

La inclusión debuenasprácucas desdeun puntodevista
multidisciplinar, incluyendo elgobierno digital, la innovación
o la simplificación administrativa, permiteuna visión
comprensiva, a lavezqueintegrada, depalancas de política
públicaespecifícias ysus posibilidades deopumización

Dirección de Gobernanza Pública y Desarrollo Territorial de la OCDE
- áreas de trabajo

La Dirección de Gobernanza Pública y Desarrollo Territorial de la OCDE ayuda alospaíses a
implementar políticas públicas estratégicas, basadas enevidencia e innovadoras con elobjeto
de fortalecer la gobernanza pública ydemejorar laconfianza ciudadana en elgobierno. Las
áreasde trabajoabordadas en el Estudio de GobernanzaPública de la RepúblicaDominicana se
construyen eneltrabajo diario de la Dirección. Este trabajo incluye realizar unanálisis de las políticas
públicas y revisiones de pares, comités y grupos de trabajo de políticas públicas ydesarrollando
recomendaciones, instrumentos y principios.

ÁREAS DETRABAJO SELECCIONADAS DE GOV

Centro de gobierno
Alalejarsedel roltradicional de serviralejecutivodesde una
perspectiva administrativa, los centros de gobierno están ahora
desempeñando un rol más activo en el desarrollo de las políticas
públicas.El trabajode laOCDE en loscentrosde gobiernoexplora
cómo los gobiernos pueden adaptar las instituciones en el Centro
con el objeto de desempeñareste rolampliadoy conuna visión
dirigida hacia afuera. Como parte de su trabajo sobre centros de
gobierno, la OCDE congrega a la Redde AltosFuncionariosde
Centros de Gobierno la cual realiza reuniones anuales.
www.oecd.org/gov/cog.htm

Gestión de recursos humanos

Lasadministraciones públicas necesitan las personas correctas en
el lugar correcto, a la horacorrecta ycon las habilidades correctas
si quieren hacerle frente a los retos de hoy.Eltrabajo de la OCDE
sobre gestión estratégica de los recursos humanos en el

gobierno, destaca los esfuerzos del gobierno para promover la
planificación estratégica de la fuerza laboral.
www.oecd.org/gov/pem/

Integridad y contratación pública
Laintegridades esencialpara crearinstituciones fuertesy
resistentes a la corrupción. La OCDE desarrolló una serie de

recomendaciones para mejorar la integridad y prevenir
la corrupción en elsectorpúblicoyparagarantizarun uso
estratégico de la contratación pública. La OCDE realiza estudios

de integridad del sector público yde contratación pública
para ayudar a los encargados de toma de decisiones a mejorar las
políticaspúblicas, a adoptar buenas prácticas ya implementar las
normas y principios establecidos.

www.oecrf.org/gov/eth/cs/

Presupuestación y planificación estratégica
Mantener la disciplina fiscal, asignar recursos en donde son
másvaloradosy lograrunamayoreficiencia en las operaciones
de gobierno tiene un impacto crucialen eldesempeño
económico general nacional. LaOCDEdesarrolló directrices
sobre gobernanza presupuestaria e instituciones fiscales
independientes, facilitaelGrupo de Trabajode AltosFuncionarios
de Presupuesto y lleva a

cabo estudios presupuestarios de los países.
www.oecrf.org/gov/burfgeting/

Gobernanza multinivel

Losgobiernos sub-nacionales brindan serviciospúblicos
sustanciales y están cerca del ciudadano. Por lo tanto, la

gobernanza multinivelefectivadesempeña un importante rol
para proporcionar resultados de crecimiento inclusivos. La OCDE

publica revisionesterritorialesa nivelnacional,regionaly
metropolitano y promueve buenas prácticas en el área de
gobernanza multinivel de la inversión pública.
www.oecd.org/gov/regional-poHcy/multi-levelgovernance.htm

Política regulatoria ayudaa losgobiernos aalcanzar sus
objetivos de políticas públicas medianteelusode regulaciones,
leyes y otros instrumentos regulatorios.
www.oecd.Org/govAegutafory-po//cy/

Género - empoderar yalentar a lasmujeres paraqueparticipen
en laesfera públicaes esencial paragarantizar unaperspectiva
equilibrada sobreformulación de políticas públicas yesasociada
con mejoras en los resultados sociales.

www.oecd.org/gov/women-in-government.htm

Panorama de las administraciones públicas, ahoraen su
cuartaedición, incluye untablerode indicadores clave paraayudar
a analizarlascomparacionesinternacionales de desempeño del
sector público.

www.oecd.org/gov/govofi7g/once.htm

Gobierno digital explora cómo los gobiernos pueden hacer
elmejorusode las tecnologíasde información y comunicación
paraadoptar buenos principiosde gobiernoylograrlasmetas de
políticas públicas.

www.oecd.Org/gov/rf/g/fa/-governrnem

Innovación del sector público - losgobiernos están
encontrando nuevas formasde operar y respondera necesidades
públicas en un mundoglobalizado yconectadoque se
caracterizapor aumentar lasexpectativasde losciudadanosy
lasrestricciones financieras. Estos esfuerzos sevenapoyados
mediante el Observatorio de Innovación del Sector Público de la
OCDE.

www.oecd.org/governance/innovative-govemment

¿QUÉ SON LOS ESTUDIOS OE GOBERNANZA
PÚBLICA?

LosEstudios de Gobernanza Pública de la OCDEbrindan a los
gobiernos una perspectiva de 360 grados de su habilidad
para cumplir con los objetivos de gobierno. Losestudios ofrecen
un análisis exhaustivo por medio de un proceso de revisión de

pares, un diagnóstico de temas, recomendaciones prácticas,
desarrollo de capacidades y apoyo para la implementación.
Elobjetivo es fortalecer el potencial de un pais en cuanto a su
crecimiento sostenible e inclusivoymejorar el bienestar de
sus ciudadanos. Desde el año 2007 se han realizado más de

15Estudios de Gobernanza Públicade paísesmiembrosy no
miembros de la OCDE.
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Construir formas innovadoras e inclusivas de trabajar

promueve el diálogo entre distintas áreas de expertise
y la integración de nuevosmétodosy herramientas al
sector público,favoreciendola emergencia de prácticas
innovadoras y nuevas formas de solucionar problemas en
el sector público.

El Ministerio de la Administración Pública está llamado a

hacer de catalizador de la innovación en el sector público

Este rol es limitado en el contexto actual por la falta de
una "visión estratégica para la innovación y de capacidad

institucional

La co-producción de serviciospúblicoses aún incipiente
El insuficiente desarrollo de una cultura de apertura y

colaboración con ciudadanos y negocios es una limitante

para dichos esfuerzos

Lafalta de recursos, habilidades y herramientas restringe

considerablemente los esfuerzos de las unidades de

innovación existentes

La regulación de trámites y procesos administrativos es

indispensable para la continuidad burocrática del Estado.
Sin embargo, ésta puede presentar problemas de diseño
o equilibrio,impactando considerablemente la calidad y
agilidad del serviciobrindado y la capacidad del sector
público para encontrar soluciones más adaptadas e
innovar.

Regulaciones innecesariasy obsoletas constriñen el
universode lo posiblepara la innovacióny pueden limitar
la provisión de serviciosadaptados a la necesidadde los
ciudadanos LosPuntos GOBpodrían agilizar procesos

relevantes para familias particulannentevulnerables

Lapocavisibilidad del acervode las regulacionesy la
ausencia de un sistema de monitoreo regulatorio que

produzca datossobrelosprocesos ayudaría a entender
mejorlas dinámicas del ciclode innovacióny desarrollar
un enfoque basado en evidenciaspara la reducciónde
la cargaregulatoria. Unsistemaestructuradopermite
eliminar las regulacionesinnecesarias a la vezque se
preservanloscontrolesy mecanismosde rendiciónde
cuentas indispensables

DOCUMENTO PARA DISCUSIÓN

La información y el conocimiento son materias primas

de la innovación. Los sectores públicos que aspiran a ser

innovadores deben hacer énfasis en mejorar el flujo y

manejo de estos activos.

LaRepública Dominicana, a través de la OPTIC, ha
comenzado a hacer esfuerzos importantes para mejorar
el flujode datos en el sectorpúblico.Sinembargo,existen
aún importantesresistenciasculturales y políticasa ceder
datos a otras instituciones en el sector público

La ausencia de redes de innovadores dificulta la

diseminación e intercambio de experiencias y buenas
prácticas,así comoel intercambiode herramientas y la
colaborarán

Laspersonas son el componenteesencial de la innovación.
Para fortalecer el ambiente de la innovación, los gobiernos

deben asegurarse de que losfuncionarios tienen las
habilidadesy las herramientas necesarias y la motivación
adecuada.

ElMAP está tomando medidas para mejorar los esquemas

de evaluación de rendimiento para el sector público,

siguiendouna seriede recomendaciones de un previo
informe de la OCDE

Sinembargo,las habilidades disponiblesen el sector
públicocapacesde diseñarserviciose intervenciones
enfocadas en el ciudadano son escasas. Del mismo modo,

la alta dirección de la administración pública debe estar

más involucrada en el proceso de innovación

PREGUNTAS PARA DISCUSIÓN

¿Qué arreglos institucionales sonnecesarios y quépoderes
incorporar ymasificar eluso demétodos y técnicos mnouadoras
paracoproducir mejores seruicios?

¿Cómo aearmarcos reguláronos conducentes a la innovación?

¿Cómo desarrollar lashabilidades necesarias puramnouar los
servicios públicos y mejorar elflujodelconocimiento enelsector

público'

El propósito de la Revisión OCDE en la República
Dominicana

Larevisión de la OCDE se centra en la mejora del acceso a servicios oportunos y de calidad para
todos lossegmentos de la población,comomediode facilitarel crecimiento inclusivo en la República
Dominicana.

La mejora en la calidad y acceso de los servicios públicos es

parte de los objetivos estratégicosde la EstrategiaNacional
de Desarrollo 2010-2030 de la República Dominicana: (i)
fomentar una sociedad donde la igualdad de oportunidades

y el accesoa los servicios esencialesapoyael crecimiento
inclusivoy (ii) crear una administración pública eficiente,
transparente y orientada a resultados.

Enparticular,la revisiónpretende apoyara la República
Dominicana en la evaluación y la consolidación de

sus políticas y programas de gobierno de innovación,
simplificaciónadministrativa y gobiernodigital, con énfasis

en sus marcos institucionales y aspectos operativos.

Elobjetivoes ayudar a construir un sectorpúblicomás

eficientey facilitarla interaccióncon elgobiernopara los

ciudadanosy las empresas.Asu vez,esto deberíacontribuira

revitalizar la confianza de los ciudadanos en las estructuras

degobierno, a travésde una administración mástransparente,
accesible,fácilde usar y menos propensaa la corrupción
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La Estructura de la Revisión OCDE en la República
Dominicana

Los gobiernos pueden movilizar instrumentos de política pública, incluyendo la innovación, la
simplificación administrativa ymejora de losservicios públicos digitales para mejorar elacceso, el
alcance yla cobertura dela prestación deservicios, sin comprometer la eficiencia ylaeficacia. Estas
dimensiones se reflejan en laRevisión OCDE en lossiguientes capítulos:

1 El contexto de crecimiento, inclusívidad y servicios
públicos enla República Dominicana, queincluye una
revisión de la evolución del contexto socio-económico

e institucional del país, así como la identificación de los

retosque a nivelmacro,afectan la prestaciónde servicios
públicos hoy.

2 Lagobernanza de la prestación de servicios públicos

en la República Dominicana, que incluye laevolución
yanálisis de laagilidad estratégica delgobierno para
planificar, coordinary evaluar la prestaciónde servicios,
también analiza las leyes existentes y ponea prueba
su aplicación. Losaspectos de coordinación, en cuanto
al papeldelCentrode Gobierno y su relacióncon los
ministerios sectorialesy regiones, así comoel uso de
información parala definición denecesidades y medición
de progresoson analizados.

DOCUMENTO PARA DISCUSIÓN

3 El gobierno digital, queevalúa lastecnologías degobierno
digitales actualesy laentregadeservicios digitales
en el gobierno dominicano, identificando las áreas de

oportunidad específicas paraelgobierno paraaprovechar
las tecnologías paramejorar lacalidaddelservicio y
contnbuir a las condiciones sociales más inclusivas. Los

factores clave degobierno digital, su marco estratégico
general ydelapolítica, losroles y responsabilidades ylos
instrumentos de políticapara garantizar la aplicación de
laspolíticas degobierno digitalsonevaluados asicomo
laspolíticas degestión dedatosen el sectorpúblico
y lacapacidad delgobierno dominicano para recoger,
almacenar, procesar y compartirdatosde inteligencia para
apoyar el sector público y toma de decisiones informadas.

4. La simplificación administrativa, quéincluye un análisis
de losesfuerzos existentesasícomolasoportunidades de
cara a que la mejora regulatona impacte la prestaciónde
servicios públicos en la República Dominicana. El capítulo
describe el contexto actual de la refonna regulatona
en la República Dominicana y desde este contexto,se
evalúa cómolos actuales esfuerzosde simplificación
administrativa (ventanillas únicas, registros centralizados
y cartas de servicios) podrían centrarse en mejorarel
accesoy la calidadde losserviciospúblicos.

S Lainnovación en la gestión pública, una visiónen
profundidad del estado actual del entorno de innovación

delsectorpúblico en la República Dominicana, incluyendo
una revisión delosfactores queentran en juegoal
momento de elegir un enfoque para la innovación de

servicios (canal, incentivos, regulación, etc.)yelgrado
de participación de losactoresextemosen el proceso
deentrega.El capítulotambiéndiscutecómoel flujo de
datos,la información yelconocimiento y lagestión de la
fuerza de trabajo delsector público puede sermejorado
para apoyar la actividad de innovación

INNOVAR PARA OFRECER SERVICIOS MAS PRÓXIMOS. EFICIENTES YEFECTIVOS

Innovar para ofrecer servicios más próximos,
eficientes y efectivos

Las presiones fiscales, la rigidez presupuestaria y las crecientes expectativas ciudadanas enunescenario
de complejos desafíos para asegurar eldesarrollo sostenible einclusivo plantean elimperativo de
la innovación. La innovación enelsector público puede conducir apolíticas públicas más efectivas,
mejoresservicios públicos, sectores públicos máseficientes y productivos, asicomo alfortalecimiento
dela democracia através dela mejora dela rendición decuentas y la participación ciudadana en la
producción de valor público.

Aunque enRepública Dominicana existen iniciativas innovadoras importantes que buscan mejorar la
calidad de losservicios públicos brindados y fomentar lainclusión social, loselementoscentrales de
un ambiente conducentea lainnovaciónen el sector públicodeben ser reforzados.Crear un contexto
habilitante requiere construir formas innovadoras eincluyentes de trabajar, revisar las reglas y
procesos, mejorarel flujo de información y conocimiento,y desarrollar el personaladministrativo de
manera estratégica.

Figura 4. AMBIENTE PARA

LA INNOVACIÓN EN EL

SECTOR PÚBLICO
Formas de trabajar

- Asociaciones \

- Estructuras \

- Colaboración \

Reglas y procesos

- Regulaciones

- Presupuestación

- Gestión de proyectos

Individuos

Organización

Administración
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Sociedad

Personas

- Habilidades

- Cultura y valores

- Liderazgo y participación
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Elmarco institucional del gobierno en República

Dominicana concerniente a la mejora regulatona estipula

un claro mandato hacia el Ministerio de Administración

Pública como ente rector de la materia. Las herramientas

están dispuestas para diseñar una estrategia de
simplificaciónque maximíce el potencial del país.

LaLey Orgánicade la AdministraciónPública, en su
artículo 84y 85,establece que al MAP comoórgano rector
para la estrategia de simplificación administrativa.

Existen diversos instrumentos de planeación como la

Estrategia Nacionalde Desarrollo2030.el PlanNacional
Plunanual del Sector Público y. de manera más específica
el PlanEstratégico del MAP 2012-2016, los cuales permiten
ysientan las basesparadesarrollar unaestrategiade
simplificación coherente con ios objetivosdel gobierno
Dominicano.

LaRepública Dominicanaha establecidodiversas iniciativas
que entran dentro de las estrategias de simplificación
administrativa como ventanillas únicas, registros

centralizados de servicios, programas de simplificación de

trámites y la implementación 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 accesoy la calidadde los serviciospúblicos.

El programa desimplificación de trámitestrabaja
actualmente con 12 instituciones, S entidades

gubernamentales y 7municipalidades El programa ha
logrado sentar las basesyaprendersobrela expenencia de
los trámites simplificados hasta el momento Tienecomo
objetivos: i) reducirel tiempo de respuesta, ii)mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos; ¡ii)eliminar trámites

burocráticos,iu) eliminar duplicidades,y, u)racionalizar
eficientemente el uso de los recursos.

Existen varias ventanillas únicas desconectadas una

de la otra y realizadas de manera descoordinada a

manera de emprendimientospolíticos. Muchasde
ellas resuelven asuntos particulares aunque no

a todas se puede acceder de manera electrónica
Aunque en la norma NORTICAS/201Sse dota al

MAPla rectoría del tema, en la práctica hasta ahora

no siempre sucede de esa manera

Laausencia de un registro central de trámites y

serviciosconsolidadopudiera estar obstruyendo
el acceso a servicios por parte de la población Los
ciudadanos podrian beneficiarse de poder accede a un
solo registroconsolidadocon toda la informaciónde los
servicios que ofrece el gobierno

Las cartas compromiso, o cartas de servicio, son una
herramientade simplificación administrativaque utilizan
variospaísesde la OCDE El gobiernoDominicano ha
implementado un programa de cartas compromiso con

base en el Decreto 21110 Sin embargo, hasta ahora solo

30 instituciones han emitido cartas compromiso, de las

cuales no todas se encuentran actualizadas

PREGUNTASPARA DISCUSIÓN

¿De quéforma sepueden unirlos esfuerzos existentes de
simpli/icación administratiua en elcontexto delaRepública
Dominicana? ¿Cómo pueden maximizar su potencial?

¿Qué mecanismos oestructuras institucionales sepueden
aprouechar, ocrear, paragarantizar elfuncionamiento y monitoreo
de unaestrategia desimpli/icarion administrativa'¿Qué
instituciones, y bajo queroles, deberían participar enlaelaboración
deuna estrategia desimpli/icación queinuolucre a todoelgobierno'

¿Qué mecanismos o instrumentos sepueden elegir para crear
metas alcanzablcs y e/icaces? fDequémanera sepuede
garantizar el buen/uncíonamiemo yelcumplimiento delas
metas? ¿Cómo podemos garantizar quese hayan elegido las
dreas más sensibles''

¿Cómo podemos garantizar laeualuación constante de la
estrategia'

¿Cuál seria elpróximo pasohacia una política demejora
requlatoria transuersaP

1. AMPLIAR

El espectro yalcanaMías
uutiaiwas i( simplificación
administrativadebe ser mis

6.EVALUAR \ ambicioso
ín arasdelamejora

continua, losprogramas
deben ser evaluados

paramejorar eldiseño
de los esfuerzos

venideras

LA REPÚBLICA DOMINIC ANA AVER YHOY CRECIMIENTO SOSTENIDO YGANANCIAS EN INGRESO PER CAPITA, ¡PERO ES ESTO SUFICIENTE'

La República Dominicana ayer y hoy: crecimiento
sostenido y ganancias en ingreso per cápita, ¿pero
es esto suficiente?
Durantelas últimasdos décadas, la República Dominicana ha sidouna de laseconomíasde másrápido
crecimiento en el mundo. Elcrecimiento del PIBha tenido un promedio superior al 5 por ciento anual
entre 1992y 2016. El ingresoper cápita ha aumentado en casiun 100 por cientodurante este período,
elsegundomayor crecimiento en América Latina despuésde Panamá (113 %) ypordelantede Perú
(83 %) y Chile (70 %).

Apesar de estos resultados económicosexcepcionales,
la RepúblicaDominicanatodavía se enfrenta a una
serie de retos para lograr que más de sus ciudadanos se

beneficien de esta mejora macroeconómica.

En los últimos años, si bien la pobreza ha disminuido,

todavía se sitúa en niveles altos, afectando al 32,1 por

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

porencimade tresmillonesde personasviviendo en la
pobreza, y que la pobreza tieneuna fuertedimensión rural

Porotra parte, la brecha de igualdad se mantiene: la

proporción del ingresoen poderdel 10% másbajodela
población siguesiendorelativamente baja(1,9 %) y se
ha mantenido estable en este nivel durante más de una

década

Figural. PIB, POBREZA EINEQUIDAD ENLAREPÚBLICA DOMINCANA
Apesardelaltocrecimiento económico, latasade incidencia de lapobreza semantiene arriba del30% (izquierda) ylainequldad por
ingreso es alta (derecha)

Crecimiento PIB 1% anual),
eje izquierdo

— — Tasa incidencia pobreza
(% población), eje derecho

fhX,

Fuente: Indicadores económicos del Banco Mundial
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REPÚBLICA DOMINICANA - MEJORES SERVICIOS PARA UNCRECIMIENTO INCLUSIVO

Si bien el ingresoes importante, el empleo, la salud o
la educación son tambiénfactoresque impulsan las
desigualdadesy 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.

Lamejora de los serviciosparece ser un desafío en la

República Dominicana Enprimer lugar, los ciudadanos

reportan unos niveles de satisfacción limitados con la

calidady el accesoa losservicios en el país.

Ensegundolugar,las dinámicasdemográficas, con un
elevadocrecimientode la poblacióny una gran parte de las
miñonas viviendoen la pobreza, aumentan la demanda de
servicios

En tercer lugar,unos ingresos públicos relativamente
bajos combinados con una alta evasión fiscal, limitan los

recursos disponibles al gobierno para mejorar los servicios
públicos

Porúltimo, a pesar de fuertes esfuerzos en los últimos años

para la mejora del marcoinstitucional, aún quedecamino
por recorrer a la hora de optimizar el marco institucional

que gobierna la prestación de servicios

PREGUNTAS PARA DISCUSIÓN

¿Qué papel han jugado y deberían jugar afuturo, los servicios
públicos enla reducción dela brecha deigualdad'

tCuáles sonlosretos principales paramejorar elacceso, lacalidad
ylacapacidad derespuesta delos seruicios públicos''

¿Qué/actoresestán impulsando losreducidos mueles de

satis/acción delos ciudadanos con los seruicios públicos' ¿Hasta
qué punto laexistencia dealternativas privadas supone un
desincentiuo a laconfianza enlacapacidad del gobierno de
mejorarlos seruicios?

LA MEJORA REGULATORIA, ATRAVÉS DE LA SIMPLIFICACIÓN ADMINISTRATIVA. COMO CATALIZADOR DE INCLUSIÓN 5

La mejora regulatoria, a través de la simplificación
administrativa, como catalizador de inclusión socia
Las herramientas degestión regulatoria, como lasimplificación administrativa, pueden servir debase
para establecer una política regulatoria transversal quesirva como plataforma para construir una
administración pública eficiente centrada en el ciudadano.

La simplificación administrativa esunconjunto deprincipios yacciones encaminados a identificar,
analizar, clasificar yrealizar propuestas quemejoren permanentemente los procedimientos
administrativos, tanto enlareducción decargas para laciudadanía ylasempresas, como enla
agilización delos trámites internos propios dela administración pública, que contribuye amejorar la
calidad delosservicios quebrindan lasdependencias de gobierno.

Elgobierno Dominicano ha hecho reformas trascendentales

en los últimos años los cuales lo han llevado a ser uno de

lospaíses quemás crecimiento económico haregistrado en
la región. Sinembargo, existeun potencial poco explorado
con respectoa la calidadde sus regulacionesy comoeste
marco regulatorio podría contribuir a un crecimiento
inclusivo.

Dentro de los países miembros de la OCDE, más del

75% han llevado a caboprogramas sectoriales de
simplificación administrativa paraeliminar cargas
administrativas en losúltimos 12 añossegún los
Indicadores dePolítica yGobernanza Regulatoria contenidos
en el Panorama de Política Regulatona OCDE 2015

LaRepública Dominicana podriabeneficiarse de
profundizar su reforma regulatoria de forma sistemática.
Deacuerdocon el índiceDoing Business del BancoMundial
sobre la facilidad para hacer negocios con base en el
sistemaregulatorio de lospaíses, ubicaba a la República
Dominicana enelpuesto 117 en 2014, 90en 201S ymarca
un retrocesoen el 2016al colocarseen el puesto 93de 189
economías del mundoque participan en el reporte

Asu vez,cuando se observala calidadregulatona como
un instrumentode política pública de losgobiernos,
los Worldujide Couernance Indicators indican que todavía
queda camino por recorrerpara reducirla brecha entre el
gobierno Dominicano y lospaísesdela región

Figura 3.Calidad regulatoria enRepública Dominicana: WorldGovernance Indicators 2014 Fuenre.- Kaufmann D, A. Kraay, and M. Matruzzi
12010), The Worldwide Governance Indicators:

Methodology and AnalyticalIssues.The Worldwide
Governance Indicators: www.govindicators.org

. -.. Hole: Los indicadores Worldwide Governance
Indicators (WGI)Incluyen un set de datos de
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i 2 , sus Directoreso lospaísesque representa.
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mayors correspondiendo a mejores resultados.



REPÚBLICA DOMINICANA - MEJORES SERVICIOS PARA UNCRECIMIENTO INCLUSIVO

la coordinación, la buena voluntad y el entendimiento en el

liderazgo de ambas instituciones, sin garantías más sólidas
que garanticen la estabilidad y sostenibihdad del marco

institucional.

La República Dominicana ha dado pasos importantes para

desarrollar indicadores sólidos de sus políticas de gobierno
digital (ie. iTICge). Éstosmerecen ser complementados
con un más cercano monitoreo de los proyectos TICsque

permita a hacer ajustes sobre la marcha e identificar

factores clave de éxito o fracaso de los mismos.

La capacidad de uso de las tecnologías se encuentra

desigualmente repartida en las instituciones del estado,

con instituciones clave para la inclusión social presentando

un rendimiento relativamente bajo en el iTICge2015.

La República Dominicana tiene la oportunidad de mejorar

el acceso, la conveniencia y el impacto de los servicios

públicos digitales extendiendo el alcance de su estrategia

multi-canal, desarrollando una visión estratégica del uso del

m-Govemment y las redes sociales y de los datos abiertos

para la creación de nuevos servicios y promoviendo formas de

diseño inclusivas y centradas en o impulsadas por el usuario.

A pesar de esfuerzos importantes en materia de acceso a

servicios públicos, la estrategia multi-canal (' Gob)aún no

alcanza una escala apropiada y nuevos canales tales como

las redes sociales y los dispositivos móviles están siendo

sub-utilizados.

Elproceso de desarrollo y diseño de servicios públicos no

parece ser suficientemente incluyente y participativo,

y desaprovecha aún el potencial de los datos abiertos o

métodos de diseño centrado en el usuario.

Mejorar el uso de los datos en el sector público dominicano

permitiría incrementar la inteligencia del sector público,

facilitando la toma de decisión basada en evidencia e

integrando los mismos al ciclo de política pública y mejora

continua de servicios.

Conla Normativa NORT1C A4,la OPTIC busca regular
la interoperabilidad de sistemas y datos públicos. Del

mismo modo, la Creación del Data Center del Gobierno se

busca resguardar la información detentada por el sector

público. Estos no son aún recientes y no completamente

ope racionales.

Lafalta de colaboración a la hora de compartir datos, la

insuficiente capacidad para procesarlos y utilizar nuevas

técnicas(ie big data)e integrarlos al procesode producción
de políticas públicas y serviciospúblicos para comprendei

problemasy diseñar intervenciones efectivasdisminuye
la capacidad del gobiernopara sostener el crecimiento e
incluir sectores desfavorecidos

PREGUNTASPARA DISCUSIÓN

¿Quéarreglos institucionalesson necesariosy quépoderes deben

para la unidadcoordinadora enmateriadegobierno digitalpara
poder impulsarde manera sostenible la trans/ormación digitaldel

sectorpúblico''

¿Cómo aprovechar lasnueuasoportunidades prouistaspor las

tecnologías digitales para mejorarel acceso,la comodidad,la

eficiencia y la e/ectiuidadde losseruiciospúblicos-'

¿Cómo crearcapacidades y unacultura basada e impulsadapor
tos datos en la administración públicapara apoyar la toma de

decisión y la prestación deseruicios públicos enelpaís'

LAG08ERNANZA ENLAPRESTACIÓN DESERVICIOS PÚBLICOS

La Gobernanza en la Prestación de Servicios

Públicos: alcanzar la implementación plena de la
institucionalidad vigente
La efectividad del marco institucional que gobierna la prestación de servicios públicos viene marcada

por cuatro capacidades: la definición de la visión que orientará las prioridades y guiará la acción

sectorial, la traducción de esta visión en objetivos específicos y su acompañamiento a través de un

marco regulatorio adecuado, la coordinación inter-institucional para su desarrollo y la evaluación de

resultados y rendición de cuentas de la implementación.

Lavisión a largo plazo de un país es una parte fundamenta!

del ciclo de las políticas para el crecimiento inclusivo. La

visión permite al gobierno comunicar de forma sencilla sus

objetivos y proporciona un paraguas para la coordinación
de políticas mediante la identificación de acciones

pnoritarias y complementariedades potenciales entre los
diferentes sectores

Eldiseño de una política de servicios eficaz y eficiente
no puede tener lugar si el gobierno no tiene información

suficiente sobre las necesidades de la población. La

información sobre el número y la ubicación de las
instituciones de servicios (escuelas y centros de salud

por ejemplo), sus características geográficas y la

retroalimentación de los usuarios, redes de transporte y los

costes económicos son necesarios con el fin de identificar

las lagunas que socavan el acceso. La identificación de la

demanda es fundamental en la comprensión de lo que

es el gobierno tiene que hacer, pata quién y dónde Esta

información es vital para el proceso de asignación de

prioridades y el desarrollo del mecanismo de focalización

para llegar a la mayor cantidad de usuarios y lograr

cohesión terntorial

Lavisión global necesita ser traducida en estrategias

sectoriales, con sus correspondientes presupuestos y

objetivos a través de un sólido proceso de planificación

Asimismo, estos planes, y las normas que les acompañan,

permiten identificar y fortalecer las facultades

organizacionales necesarias

Ya que cualquier logro gubernamental es producto de

una red de colaboración entre agencias y organizaciones

gubernamentales, y que las habilidades y facultades de

cada una varían entre sí, la capacidad para coordinar las

diferentes fortalezas del Estado es la única manera de

lograr, simultáneamente, los múltiples y diversos objetivos

de política

Finalmente,losgobiernos requierende la capacidadpara
adaptarse a nuevas circunstancias, y esa capacidad viene

de dos fuentes, balanceando el aprendizaje del ensayo

y error de sus acciones y recibiendo retroalimentación

de su gestión divulgando sus resultados Laflexibilidad
institucional requiere de la capacidad dinámica para

aprender y generar el conocimiento práctico,lo que hace
posible el progreso continuo.

Pilares de Gobernanza para la Provisión de Servicios Públicos
en la República Dominicana
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El marco institucional que gobierna la prestación de

servicios en la República Dominicana ha afrontado

numerosas reformas destinadas a mejorar su

funcionamiento en los últimos años. Estas reformas han

transformado el centro de gobierno y los mecanismos de

coordinación de políticas, implementación y evaluación,

incluyendo a través de la creación del Consejo Nacional de

Desarrollo, la Secretaría Técnica del Presidente, las Oficinas

Institucionales de programación 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 está en su lugar, la falta de

regulación y las dificultades de las instituciones sectoriales

para adaptarse al nuevo marco institucional han socavado

estas nuevas disposiciones.

Ensegundo lugar,a pesar de contar legalmente con

mecanismos de coordinación, estos mecanismos carecen

de definicionesoperativas y en la práctica, existen

debilidades en materia de coordinación inter-instituciona!

En tercer lugar, las iniciativas de seguimiento y evaluación

son relativamente nuevas y no están integradas

plenamente en el proceso de toma de decisiones Por otra

parte, los sistemas que integran los diferentes niveles de

rendición de cuentas podrían beneficiarse de un mayor

nivel de interconexión.

DOCUMENTO PARA DISCUSIÓN

Existen herramientas de rendición de cuentas con

visibilidad en el sector público y capacidad e conexión
con la ciudadanía, 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 más

sensibles a las expectativas y experiencia ciudadanas.

Lasiniciativas existentes tienen un gran potencial para

convertirse en potentes herramientas para mejorar la

rendición de cuentas interna. Para ello, sería importante
revisar el sistema de incentivos que las acompaña.

Por otra parte, una mayor interconexión entre estas

herramientas y su uso en los procesos de planificación y

evaluación contribuiría a maximizar su potencial impacto
en la calidad de ¡os sei viciospúblicos.

El Ministerio de Admnistración Pública (MAP),responsable

de muchas de estas iniciativas, cumple un papel rector

fundamental para la mejroa de la calidad de los servicios

públicos.

Habida cuenta de su mandato, el mapa puede desempeñar un

papel importante en la mejora de la prestación de servicios,

en particular la eliminaciónde duplicidadesy racionalizar

la estructura de laAdministraciónPúblicay reduciendoasí

las ineficiencias ElMAP también puede liderarel desarrollo
del reglamento necesano para que el marco legalvigentesea

plenamente efecuvoasí como proponer medidas destinadas a

la racionalización del marco institucional vigente.

ElMAPpuede desarrollar un papel importante de

fortalecimiento institucional, pero debe fortalecer su

propia capacidad para proporcionar apoyo en materia de

simplificaciónadministrativa e innovación. Elcompromiso

institucional con la coordinación y ia búsqueda de la mejora

constante son sin duda pilares esenciales para su actuación

PREGUNTAS PARA DISCUSIÓN

¿Qué mecanismos, existentes o porcrear,seriannecesarios para
mejorar la coordinación ínter-institucional?

¿Qué/actores han di/icultodola regulaciónnormativa

pendiente?,*Cómo superarestas dificultades?

(De quéforma y se debeoptimizarel usocompartido de

in/ormación (nosu duplicación^ para la tomadedecisiones de
plani/icacion y para la evaluación?

¿Qué desafiosy oportunidadespresenta el MAPen su papel de
ente rector'

LAS NUEVAS TECNOLOGÍAS COMO CATALIZADORAS DENUEVOS SERVICIOS (ESTAMOS LOGRANDO SU POTENCIAL?

U. é* ¿
Las nuevas tecnologías como catalizadoras de
nuevos servicios ¿Estamos logrando su potencial?

Elgobierno digital es un arma estratégica para los gobiernos ya que les permiten diseñar procesos
operativos más eficientes y proveer serviciosmás accesibles, participativos, convenientes y efectivos.
Un mejor manejo de los datos y la información en el sector público, facilitado por la tecnología, permite
la comprensión de problemas complejos y ofrece soporte a la toma de decisión basada en evidencia.

A pesar de este potencial y la rápida adopción de tecnologías en el sector privado y la sociedad

civil, la administración pública dominicana no ha conseguido en años recientes integrar el uso de las
tecnologías digitales en sus procesos de reforma con la misma velocidad y efectividad que sus pares de
la región, quedando progresivamente rezagada. Elmarco de gobernanza e institucional, la deficiencias

en infraestructura ycapacidad de implementación, la provisión de servicios públicos digitales y el
manejo estratégico de los datos han sido identificados como áreas esenciales de mejora.

Figura2. RECOMENDACIÓN DEL CONSEJODELAOCDESOBRE ESTRATEGIASDEGOBIERNODIGITAL

1. Apertura, tranparencia

e inclusión

2. Participación en el diseño

de políticas públicas y la provisión
de servicios

3. Creación de una cultura de datos

(data-drivenj

A.Protección de la privicidad

y la seguridad

Gobernanza y coordinacii

5. Liderazgo y compromiso político

6. Uso coherente de las tecnolgías
a través de los sectores

7. Marcos organizacionales

y de gobernanza efectivos
para coordinar

8. Reforzar la cooperación

internacional con otros

gobiernos

CRAClON DE VALOR A TRAVÉS DELUSO DETICS

9. Desarrollo de Propuestas

de Valor ¡busineís case)

10. Reforzar el manejo
de proyectos

11. Adquisición de tecnologías

digitales

12. Marco legal y regulatorio

Durante los últimos años, la República Dominicana

ha desarrollado un marco regulatorio cada vez más

sofisticado en materia de gobierno digital. Sin embargo,
la brecha entre la norma y la implementación es todavía

considerable, y los roles y responsabilidades en el área

presentan solapamientos que amenazan la coherencia

de las políticas de gobierno digital. Finalmente, a las

estructuras de coordinación de gobierno digital les hacen
falta herramientas esenciales para facilitar y pilotar la

transformación digital del sector público.

La actual gestión de la OPTICha puesto énfasis en

el desarrollo de un marco regulatorio robusto para

gobierno digital Sin embargo, como en muchas otras
áreas del gobierno, la implementación del mismo es aún

inconsistente.

Los roles y responsabilidades reconocidos al MAP y a la
OPTICen materia de política de gobierno digital presentan

duplicidades. En ausencia de suficiente claridad jurídica e

institucional, la situación ha podido ser manejada gracias a


