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I. INTRODUCCIÓN. 
De acuerdo a las pautas establecidas por el Comité Coordinador del Premio Nacional a la Calidad, cada Miembro del Equipo Evaluador Externo, realizó una evaluación individual de las informaciones suministradas a través de la Memoria de Postulación, elaborada y remitida con la finalidad de postular al Premio Nacional a la Calidad y el Reconocimiento a las Prácticas Promisorias en el Sector Público, por el Instituto Dominicano de Aviación Civil (IDAC). Con la finalidad de que el proceso sea justo y objetivo el Equipo Evaluador realizo el consenso de las evaluaciones individuales, intercambiando puntos de vistas sobre las informaciones remitidas por la institución.

Mediante las informaciones suministradas por la organización a través del Cuestionario CAF y la Memoria de Postulación pudimos conocer la mayoría de las actividades que realiza Instituto Dominicano de Aviación Civil (IDAC).
La puntuación a la referida Memoria de Postulación fue otorgada mediante consenso por el Equipo Evaluador Externo a través de la tabla de puntuación diseñada para estos fines.
Las pautas establecidas por el Comité Coordinador del Premio, en cuanto al formato, contenido y forma de entrega de la Memoria de Postulación fueron cumplidas en su totalidad por la organización postulante. 
II. RESUMEN EJECUTIVO.
a) Presentación de la Organización.

El Instituto Dominicano de Aviación Civil (IDAC), fue creado mediante la Ley Núm. 491-06 de Diciembre del 2006, como ente público especializado y técnico sustituyendo a la Dirección General de Aeronáutica Civil y derogando la anterior Ley Núm. 505-69, de Aviación Civil.   

Se encuentra ubicado en la Avenida México, esq. Dr. Delgado, Oficinas Gubernamentales, Santo Domingo, Distrito Nacional. También cuenta con oficinas en el Aeropuerto Internacional de las Américas, la Sede de Aeronavegabilidad se encuentra próximo a dicho aeropuerto, así como la Academia Superior de Ciencias Aeronáuticas (ASCA). 
La Organización cuenta con misión, visión y valores definidos.

Misión “Regular, certificar, vigilar y promover la actividad aeronáutica, así como proveer servicios de navegación aérea, gestionando eficazmente y eficientemente el riesgo en la seguridad operacional”.
Visión “Ser una institución de excelencia en la gestión pública nacional, reconocida por su liderazgo a nivel internacional, con sus procesos y servicios sistematizados y automatizados que conlleve a poseer, proporcionalmente, el nivel de riesgo más optimo en la seguridad operacional a nivel mundial”.
Valores institucionales

· Profesionalidad
· Responsabilidad

· Transparencia
· Eficiencia 
b) Observaciones Realizadas Durante la Visita

· Durante la visita fueron revisadas las evidencias solicitadas por el Equipo Evaluador, previo a la misma, estas sustentaban las informaciones plasmadas como puntos fuertes en el Cuestionario CAF.

· Evidenciamos las remodelaciones realizadas por la organización a la planta física, en cuanto a infraestructura, distribución y aprovechamiento de los espacios.

· La organización cuenta con una estructura física acorde con sus funciones, todas las áreas están debidamente señalizadas, cuentan con mobiliarios y equipos modernos y ergonómicos, los cuales permiten brindar atenciones eficaces y eficientes, y a la vez proporcionar a sus empleados áreas propicias para realizar sus actividades  

· Las autoridades del IDAC mostraron una gran disposición a acceder a las demandas y requerimientos del Equipo Evaluador Externo, en cuanto a colaboración para suministrar y gestionar las informaciones solicitadas, en lo relativo a la postulación de la organización al Premio Nacional a la Calidad.   

III. ANÁLISIS DETALLADO DE LA MEMORIA.  

CRITERIOS FACILITADORES 

CRITERIO 1. LIDERAZGO
Subcriterio 1.1. Dirigir la organización desarrollando su misión, visión y valores. 

Identificación de Puntos Fuertes 
· La organización ha formulado y desarrollado su misión, visión y valores, para lo cual fueron implicados los grupos de interés relevantes para la misma, la misión y visión se han traducido en objetivos estratégicos y operativos.
· Se evidencia la definición del plan estratégico institucional, así como los correspondientes planes operativos. 
· Dentro del marco de valores de la organización se evidencia la transparencia, además cuentan con la Oficina de Libre Acceso a la Información.   
· La organización busca fortalecer confianza entre sus empleados mediante la realización de reuniones internas donde se tratan todos los temas de interés institucional. 
· La misión, visión y valores, así como los objetivos estratégicos, son comunicados tanto a los empleados, como a los grupos de interés, a través de reuniones periódicas establecidas para estos fines, también los mismos están colocados en lugares visibles en la organización, colgados en la página web y en murales internos.
· La organización evidencia la revisión periódica de la misión, visión y valores, para esto toman en cuenta los cambios externos. 

· Se evidencia la identificación de las áreas potenciales donde podrían presentarse conflictos de intereses y se han establecido directrices para los mismas.
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejoras en este subcriterio.
Subcriterio 1.2. Desarrollar e implantar un sistema para gestionar la organización, el desempeño y el cambio. 

Identificación de Puntos Fuertes 

· La Organización ha desarrollado sus procesos y la estructura organizativa de acuerdo a la estrategia y a la planificación, para esto tomaron en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de interés.   
· La existencia de un Manual de Funciones evidencia las definiciones y el establecimiento de responsabilidades de las mismas.

· Se evidencia el desarrollo y consenso de objetivos y metas medibles para todos los niveles, los mismos están claramente descritos en sus planes estratégico y operativo, así como la medición de los mismos. 

· La organización para el logro de sus objetivos ha tomado en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de interés, evidenciado a través de las actas de reuniones, tanto internas, como las que realizan con sus grupos de interés. 
· La tecnología se encuentra alineada con los objetivos estratégicos, ya que todos los procesos cuentan con plataforma tecnológica.  

· La organización evidencia el establecimiento de un marco adecuado para gestionar los proyectos y el trabajo en equipo.

· Se evidencia la aplicación de Sistemas de Gestión de calidad, basado en las Normas ISO, además de la aplicación del Modelo CAF.
· La organización evidencia la identificación y establecimiento de prioridades para realizar cambios a través del plan de mejoras institucional, de igual manera estos cambios y las razones que los motivaron son comunicados a todos los empleados.
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejoras en este subcriterio. 

Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como modelo de referencia. 

Identificación de Puntos Fuertes 

· Los empleados se mantienen informados sobre los temas claves que les conciernen, a través de reuniones internas que se realizan periódicamente, también las informaciones publicadas a través de los diferentes medios con que cuenta la institución. 
· La organización apoya a los empleados para que estos cumplan con sus obligaciones y objetivos, evidenciado en los planes de formación y capacitación. 

· Se evidencia que la organización estimula y crea las condiciones necesarias para la delegación de competencias y responsabilidades, asignando funciones específicas, así como la responsabilidad de supervisar y coordinar proyectos a determinados empleados dentro de la misma.
· Los empleados son animados y apoyados para que realicen sugerencias, para esto cuentan con un procedimiento de Comunicación interna y externa, también se evidencia a través de la realización de reuniones internas que se realizan. 
· Se evidencia el reconocimiento a los esfuerzos individuales y de equipos de trabajo.

· La organización suministro evidencias de que atiende necesidades individuales y circunstancias personales de los empleados. 

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio. 
Subcriterio 1.4. Gestionar las relaciones con los políticos y con otros grupos de interés para garantizar que se comparte la responsabilidad.
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización ha identificado las políticas públicas que le afectan, y se ha encargado de que los objetivos y las metas estén alineados con las mismas, evidenciado a través de los planes operativos.
· Se evidencia el mantenimiento de relaciones regulares con autoridades políticas de las áreas ejecutivas y legislativas.

· La organización desarrolla y mantiene alianzas y convenios con otras autoridades públicas, como son las Fuerzas Armadas, el Instituto Cartográfico Dominicano, entre otros.
· La organización ha realizado esfuerzos para que los servicios que ofrece obtengan reconocimiento público y buena reputación, evidenciado esto con la implementación del sistema de gestión bajo las Normas ISO, en cuanto a sus procesos, medio ambiente y salud y seguridad, también la obtención de Categoría I en Seguridad Aérea.   
· Se evidencia la participación de la organización en actividades de asociaciones profesionales y representativas, como son la Asociación de Controladores Aéreos, la Junta de Aviación Civil, entre otros.
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron evidencias de que se involucren a los políticos y otros grupos de interés en la definición de los objetivos y en el desarrollo del sistema de gestión de la organización.   
CRITERIO 2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACIÓN 
Subcriterio 2.1. Recoger información relativa a las necesidades presentes y futuras de los interesados.

Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia la identificación de todos los grupos de interés relevantes para la organización, así como la recolección y análisis de informaciones sobre sus necesidades y expectativas.  
· La organización recoge y analiza periódicamente informaciones sobre diferentes variables, como la económica y la legal. 
· Las fortalezas, debilidades, riesgos y oportunidades de la organización se analizan periódicamente mediante un análisis DAFO.
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron evidencias de que las recolecciones de informaciones sobre los grupos de interés se realice de forma sistemática.
Subcriterio 2.2. Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificación teniendo en cuenta las necesidades de los grupos de interés y los recursos disponibles. 
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización desarrolla y utiliza métodos para controlar, medir y evaluar el rendimiento de la organización, a través de las mediciones de los planes operativos.
· Se evidencia la evaluación de los resultados institucionales. 
· Tomando como base las evaluaciones de los planes y las mediciones, la organización realiza planes de mejora, a los cuales le dan seguimiento. 
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron evidencias de que se evalué el impacto y la calidad de los planes estratégicos y operativos, ni los métodos de planificación.   

Subcriterio 2.3. Implantar la estrategia y la planificación en toda la organización. 

Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización implanta la estrategia y la planificación, priorizando sus necesidades y estableciendo los procesos y una estructura organizativa adecuados.

· Los grupos de interés son implicados en cuanto a la determinación de sus necesidades y expectativas.
· La organización evidencia la traducción de los objetivos estratégicos y operativos en planes y tareas.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia la implicación de los grupos de interés en la implantación de la estrategia y la planificación.  
Subcriterio 2.4. Planificar, Implantar y Revisar la Modernización e Innovación. 

Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización evidencia la creación de una nueva cultura para la innovación mediante la formación y la realización de actividades de benchmarking, como son el realizado con el ITLA para elaborar la Carta Compromiso. 
· Se evidencia el control de los indicadores internos del cambio.
· La organización planifica los cambios dirigidos a los procesos de modernización e innovación.
· Se evidencia un sistema eficiente para la planificación y el despliegue de la misma, a través de reuniones, publicación de las informaciones en diferentes medios.
· La organización aporto evidencias de que asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para implantar los cambios.  

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron evidencia de que realicen debate con los grupos de interés.   
CRITERIO 3. PERSONAS   
Subcriterio 3.1. Planificar, gestionar y mejorar con transparencia los recursos humanos de acuerdo con la estrategia y la planificación.  
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización analiza las necesidades actuales y futuras de los recursos humanos.  

· La organización cuenta con un plan de recursos humanos para cuya elaboración se tomo en cuenta la estrategia y la planificación institucional.

· Se evidencia el aseguramiento de que las capacidades de las personas sean las adecuadas para el buen desarrollo de las tareas y las responsabilidades. 
· La organización cuenta con una política clara para la selección, promoción, remuneración, reconocimiento y asignación de funciones.

· Se evidencia el aseguramiento de buenas condiciones de trabajo en lo relativo a necesidades sobre salud y seguridad.  

· Se evidencia que la organización presta atenciones especiales a las necesidades de los empleados desfavorecidos o con discapacidad.
Identificación de Áreas de Mejora 

· La organización no aporto evidencia de que controla la inversión en recursos humanos en la producción de servicios en red.

· No se evidencia que para el análisis de las necesidades de los recursos humanos se tome en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de interés.
· No se evidencia que la organización asegure condiciones de trabajo propicias para conciliar la vida laboral y familiar de los empleados.

Subcriterio 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de los empleados en consonancia con los objetivos individuales de los equipos y de la organización. 
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización ha identificado las capacidades actuales de las personas, tanto individual como de acuerdo a las exigidas por la organización, en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes, esto se evidencia a través de los expedientes de los empleados y del Manual de Cargos institucional.
· La organización cuenta con un plan de formación, basado en las necesidades presentes y futuras de la organización, haciendo distinción entre programas obligatorios y optativos, el mismo ha sido comunicado al personal. 
· Se evidencia el desarrollo y consenso de planes formativos para todo el personal, tomando en cuenta temas de gestión, liderazgo, gestión de riesgos, conflictos de intereses y habilidades para tratar con clientes/ciudadanos.
· La organización apoya a los nuevos empleados por medio del acompañamiento individual o la tutoría.  

· Se promueve la movilidad interna y externa de los empleados, esto se evidencia en el caso de los Inspectores que trabajan en el Proyecto de Zonificación de la Vigilancia Operacional, tienen establecido moverlos mensualmente de región o provincia y aquellos que residen en la región donde laboren cada cuatro meses (4 veces al año). 
· La organización desarrolla y promueve métodos formativos modernos, utilizando medios electrónicos y formación en el puesto de trabajo, esto se evidencia con los Controladores de Tránsito Aéreo, estos accesan a través de un curso-concurso, y luego la capacitación continua en el puesto, cuentan con modernos equipos simuladores de cada una de las fases, lo que ayuda a que se identifiquen rápidamente con las tareas a desempeñar.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron evidencias que reflejen el monto de reducción de los costos en capacitación de la organización.
Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados por medio del diálogo y la responsabilización (Empowerment)
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización promueve una cultura de dialogo abierto y trabajo en equipo, desarrollando reuniones internas con todo el personal donde discuten los temas de interés relevantes tanto para la institución como para los empleados, involucrándolos así en el desarrollo de los planes, igualmente conformando equipos para la realización de diferentes proyectos. 
· Se evidencia el desarrollo de mecanismos adecuados para la recolección de ideas y sugerencias de los empleados, a través de encuestas, reuniones internas, esto además del procedimiento de comunicación interna y externa.  
· Los empleados de la organización son involucrados en el desarrollo de los planes, estrategias y en el diseño de los procesos, así como representantes de los mismos. 
· La organización evidencia que busca consenso y acuerdos entre los directivos y empleados sobre los objetivos y la manera de lograrlos, como son los acuerdos de desempeño realizados en todas las áreas.
· Se realizan encuestas periódicas a los empleados, los informes de resultados de las mismas son publicados, de igual manera los representantes de los diferentes gremios a que pertenecen los empleados también son consultados periódicamente.   

· La organización realiza evaluaciones por competencias y evaluaciones de 360 grado, donde además de los empleados opinar sobre sus supervisores, opinan de sus pares, otorgándole así mayor objetividad al proceso.  

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio.  

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS
Subcriterio 4.1: Desarrollar e implantar relaciones con asociados clave.

Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia el establecimiento de acuerdos apropiados de asociación teniendo en cuenta para los mismos la naturaleza de la relación, por ejemplo con líneas aéreas, asociaciones de controladores aéreos, organizaciones internacionales relacionadas con normas de vuelo.  
· Las responsabilidades mutuas en la gestión de las alianzas están claramente definidas, así como el control y evaluación periódica de las mismas. 

· Se promueven y organizan alianzas para realizar tareas específicas, igualmente cuentan con las condiciones creadas para intercambios de personal con los aliados.

· La organización promueve actividades en el área de responsabilidad social corporativa, como es la establecida con la Junta de Vecinos de La Caleta con relación al tema de la acumulación de basura, contaminación y ruidos. 
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia la identificación de potenciales asociados estratégicos. 
Subcriterio 4.2: Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos / clientes.
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización promueve la implicación de los ciudadanos/clientes a través de la aplicación de encuestas, reuniones con algunos grupos de interés, manifestando así su apertura para recibir ideas, sugerencias y quejas de los mismos.   
· Se evidencia una política proactiva de información, sustentada a través de informaciones sobre los procesos y actividades de la institución, a través de la Página Web, revistas, boletines, asegurando así la transparencia de sus informaciones relevantes, las cuales están disponibles para todos los usuarios y relacionados. 
· La organización anima a los ciudadanos/clientes a que expresen sus necesidades a través de las encuestas.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia que la organización anime a los ciudadanos / clientes u otras agrupaciones para que se organicen.  

Subcriterio 4.3: Gestionar las Finanzas 
Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia que la gestión financiera esta alineada con los objetivos estratégicos, la transparencia financiera y presupuestaria, así como la gestión eficiente de los recursos financieros. 
· Se evidencia la introducción de sistemas innovadores de planificación presupuestaria, como es la elaboración del presupuesto por proyectos. 

· La organización realiza acciones que han ayudado a reducir costos en capacitación, entre ellas podemos citar que luego de inaugurada la Academia Superior de Ciencias Aeronáuticas (ASCA), no incurren en costos por traslados de empleados para capacitarse en otros países, actualmente traen al país los Facilitadores y el costo es menor, en cuanto al cumplimiento de los estándares de calidad lo miden mediante las encuestas.  

· Se evidencia la inclusión de datos de resultados no financieros en documentos presupuestarios. 
Identificación de Áreas de Mejora 

· No aportaron evidencias del monto que se ha reducido por concepto de capacitación. 

· No se evidencia el desarrollo e introducción de controles financieros modernos, ni de sistemas paralelos de contabilidad.
Subcriterio 4.4: Gestionar la Información y el Conocimiento.  

Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia el desarrollo de sistemas para gestionar, almacenar, mantener y evaluar las informaciones de la organización.  
· La organización garantiza que la información disponible a lo externo, sea recogida y usada eficazmente por los usuarios, esto se evidencia en la matriz de cumplimiento legal.
· La información y el conocimiento de la organización es controlada en cuanto a relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad.
· La organización ha desarrollado canales internos para difundir las informaciones y asegurarse de que todos los empleados tengan acceso a las mismas.
· La organización garantiza el acceso e intercambio de informaciones relevantes con los grupos de interés, a través del establecimiento de Mesas de Ayuda para las solicitudes de los servicios que ofrece el área de Normas de Vuelo, como son las solicitudes de licencias de pilotos.
· Se evidencia que la organización retiene dentro en la medida de lo posible la información y el conocimiento clave de los empleados.  
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio. 

Subcriterio 4.5: Gestionar la tecnología.
Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia la implantación de una política integral de gestión de la tecnología tomando en cuenta los objetivos estratégicos. 
· La organización aplica de manera eficiente la tecnología en cuento a la gestión de las tareas, cuenta con sistemas tecnológicos que apoyan los procesos, la aplican para la gestión del conocimiento, actividades formativas, para el desarrollo y mantenimiento de redes internas y externas, cuentan con modernos centros de cómputos, que les permiten resguardar las informaciones sobre los procesos en tres diferentes servidores.
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio. 
Subcriterio 4.6: Gestionar las Instalaciones.
Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia que la organización equilibra eficiente y eficazmente la ubicación física de acuerdo a las necesidades y expectativas de los usuarios.

· La organización garantiza un uso seguro, eficiente y sostenible de las diferentes áreas tomando en cuenta los objetivos estratégicos y operativos, en cuanto a transporte y a las necesidades y expectativas de los empleados, muestra de esto son las certificaciones con las Normas ISO, en cuanto a la gestión de calidad, seguridad y medio ambiente. 
· La organización garantiza el mantenimiento eficiente, eficaz y sostenible de los edificios, oficinas y equipos de la organización, evidenciado esto con la certificación en la Norma OHSA 18001:2008. 

· Se evidencia que se garantiza el uso eficiente, eficaz y sostenible de los medios de transporte y los recursos energéticos.   
· Se provee facilidades de acceso físico a la organización teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los empleados y ciudadanos / clientes, para los empleados cuentan con servicio de transporte, en cuanto a los ciudadanos hay facilidades para algunos edificios a través de transporte público y parqueos.

· La organización evidencia el desarrollo de una política integral para gestionar los activos fijos, están certificados con la Norma ISO 18000 de seguridad y salud ocupacional, la 14000 de medio ambiente, reciclan, los espacios son aprovechados para la instalación y reubicación de equipos, tomando en cuenta para esto los objetivos y el adecuado desempeño de las tareas. 

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio. 
CRITERIO 5. PROCESOS.

Subcriterio 5.1. Identificar, diseñar, gestionar y mejorar los procesos de forma continua.  
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización cuenta con sus procesos clave identificados, descritos y documentados, identificando y asignando responsabilidades a los propietarios de los mismos. 

· Los empleados y grupos de interés externos se han involucrado en el diseño y desarrollo de los procesos, a través de las encuestas, reuniones y sugerencias recibidas.
· Los recursos a los procesos se asignan en función de su contribución al logro de los objetivos.
· La organización cuenta con la recolección y registro de las leyes y normas relacionadas con sus procesos.
· Los procesos cuentan con indicadores definidos, objetivos establecidos, de igual manera los mismos están coordinados y sincronizados.
· Se evidencia el control y evaluación de los servicios en red.  
· La organización realiza mediciones sobre sus productos, a partir de los resultados de las mismas realizan mejoras. 
· Los procesos clave se analizan y evalúan tomando en cuenta los objetivos de la organización, esto se evidencia con un PDCA aplicado por los procesos.
· La organización ha desarrollado actividades de benchmarking con la finalidad de mejorar sus servicios y procesos, como lo es la realizada con el ITLA para la elaboración de su carta compromiso. 
· Se han identificado procesos que podrían ser prestados en ventanilla única, como el de la solicitud de licencia en el área de Normas de Vuelo.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia la utilización de ventanillas únicas. 

Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos con la participación de clientes / ciudadanos. 
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización involucra a sus ciudadanos/clientes en el diseño y mejora de los servicios y productos, y para el desarrollo de los estándares de calidad de los mismos, a través de las encuestas y reuniones.

· Se desarrollan directrices y normativas claras para proporcionar asistencia y apoyo a los ciudadanos / clientes a través de las informaciones publicadas en la página web, boletines, murales, entre otros.

· Se evidencia la promoción de la accesibilidad a la organización, en cuanto a documentos, así como de la comunicación a través de medios electrónicos (Página Web) con las Mesas de Ayuda establecidas en el área de Normas de Vuelo. 

· La organización cuenta con sistemas para gestionar las quejas y sugerencias y ofrecer respuestas a los ciudadanos/clientes. 
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia accesibilidad a través de plataformas que permitan la interacción con los grupos de interés.

· La organización no mostró evidencias de que involucre a los ciudadanos / clientes en el diseño y desarrollo de las fuentes y canales de información. 
Subcriterio 5.3. Innovar los procesos con la participación de los clientes ciudadanos.   

Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización evidencia aprendizajes de otras organizaciones nacionales e internacionales, como el ITLA y la OACI.
· Se evidencia el involucramiento de los grupos de interés relevantes para la organización en la innovación de los procesos.

· La organización aporto evidencias de que los recursos necesarios para innovar en los procesos son proporcionados.

· Los obstáculos para la innovación han sido identificados, analizados y vencidos.

Identificación de Áreas de Mejora 
· No se muestra el involucramiento de los ciudadanos / clientes y otros grupos de interés en la innovación de los procesos.  

CRITERIOS DE RESULTADOS
CRITERIO 6. RESUTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS / CLIENTES
Subcriterio 6.1. Resultados de las mediciones de la satisfacción de los ciudadanos / clientes.
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización cuenta con resultados de mediciones de los años 2009, 2010 y 2011 en relación con la imagen general de la organización dando como resultado 4.5, 4.8 y 4.6, respectivamente de una base de 5. 
· En relación con la implicación y la participación, de un total de 190 encuestados en el 2009 el 100% contesto, en el 2011 de 143 tomaron una muestra de 84. 
· La organización evidencia los siguientes resultados de mediciones sobre el nivel de satisfacción con la accesibilidad, en el año 2009 de un 4.7, los tiempos de espero en el 2009 4.4 y en el 2011 5, de una base de 5.

· En cuanto al nivel de satisfacción con los tiempos de entrega los resultados arrojados fueron los siguientes: en el año 2009 4.4, en el 2010 4.9 y en el 2011 4.4, de una base de 5.
· En relación a la satisfacción con los estándares de calidad en el 2009 fue 4.6, 2010 4.7 y en el 2011 4.9, de una base de 5.

· Mostraron tendencia estacionario o progreso mínimo, pero si avanzaron en el logro de sus objetivos.

Identificación de Áreas de Mejora  

· No se identificaron áreas de mejora en este subcriterio. 
Subcriterio 6.2: Indicadores utilizados para medir los resultados en los ciudadanos / clientes. 
1. Indicadores en relación con la imagen global de la organización
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización evidencia 15 quejas correspondientes al año 2010 y como tiempo de tramitación de las mismas han establecido quince (15) días. 

· Se evidencia que la organización realiza acciones para mejorar la confianza en el publico, como son el establecimiento de mesas de ayuda para las solicitud de los servicios en el área de Normas de Vuelo y las certificaciones con las Normas ISO, entre otros.
· La organización otorga un plazo de veintiocho (28) días para la tramitación de los servicios, esto ha sido resultado de una reducción, anteriormente era 90 días, la Dirección de Navegación Aérea redujo de 15 a 3 días, la de Vigilancia y Seguridad operacional redujo de 7 a 1 día. 
· Los resultados de las mediciones en relación con las actividades de formación del personal para tratar eficazmente a los ciudadanos / clientes arrojaron en el año 2009 un 4.9%, en el 2010 4.9 y en el 2011 5, de una base de 5.

· En relación con el cumplimiento de normas relacionadas con el género y la diversidad, en el año 2010 el porcentaje de mujeres que ingresaron a la organización aumento un 200% en relación al año 2009 y el porcentaje de hombres un 100%. 

Identificación de Áreas de Mejora 
· No se evidencian mediciones que indiquen  el número de acciones realizadas por la organización para mejorar el grado de confianza del público en la misma, así como en sus productos o servicios.

2. Indicadores en relación con la participación
Identificación de Puntos Fuertes 

· Se evidencia que los grupos de interés son implicados en el diseño y prestación de los servicios.

· Se evidencia 9 sugerencias recibidas y registradas, correspondientes al año 2010.  
· La organización cuenta con métodos nuevos e innovadores para atender a los ciudadanos/clientes.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencia el grado en que se implica a los grupos de interés en el diseño de los servicios y productos que les ofrece. 

· No se evidencia el grado de utilización de los nuevos e innovadores métodos para atender a los ciudadanos.    

3. Indicadores con relación con los productos y servicios.
Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización cuenta con un sistema de indicadores basado en las Normas ISO, los mismos se han medido aportando los siguientes resultados: en el año 2010 un 70% y en el 2011 80%, también están en proceso de elaboración de su carta compromiso. 
· Para mejorar la disponibilidad, exactitud y transparencia la organización ha implementado varias acciones, entre las que se encuentran: mesas de ayuda y la facilidad de solicitar los servicios del área de normas de vuelo, vía electrónico, la publicación de todas las informaciones en la página web, boletines y la implementación de la Oficina de Libre Acceso a la Información.
Identificación de Áreas de Mejora 
· No se evidencian indicadores respecto al número de expedientes recurridos por errores.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS  

Subcriterio 7.1. Resultados de las mediciones de la satisfacción y motivación de las personas.
1. Resultados en Relación con la satisfacción global 
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización evidencia resultados de mediciones relativas a su rendimiento, arrojando los siguientes resultados: un 30% opino que el rendimiento fue por encima del esperado, el 55% el esperado y un 15% por debajo del esperado. La cantidad de personas encuestadas fueron 848. 
· El nivel de compromiso de los empleados con la organización y su misión arrojo en el 2010 que un 33% está bastante comprometido y en el 2011 un 30%, con una escala en base a 100. 
Identificación de Áreas de Mejora 
· No se evidencia resultados de mediciones relacionadas con el nivel de concienciación de los empleados con los conflictos de intereses. 
2. Resultados en relación con la satisfacción con la dirección y sistema de gestión.
Identificación de Puntos Fuertes
· Se evidencia un 48% de satisfacción con la capacidad de los altos directivos para dirigir la organización. 
· La organización evidencia acciones de reconocimientos a los esfuerzos individuales y de los equipos, como entrega de certificados, pergaminos, incentivos económicos, bonos, entre otros.
· En cuanto al enfoque adoptado por la organización para innovar, se evidencian resultados de 48% de acuerdo con el enfoque.

Identificación de Áreas de Mejora 
· La organización no aportó resultados de mediciones sobre los reconocimientos individuales y de equipos. 
3. Resultados en relación a la satisfacción con las condiciones de trabajo:
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización aportó evidencias de que toma en cuenta los problemas personales de sus empleados.  
Identificación de Áreas de Mejora 
· No aportaron evidencias de mediciones sobre la opinión de los empleados sobre la forma en que la organización toma en cuenta los problemas personales. 

· No se aportaron evidencia de mediciones en relación a la flexibilidad de horarios, conciliación de la vida laboral, así como con la igualdad de oportunidades y del trato y comportamiento justos.
4. Resultados en relación con la motivación y la satisfacción con la carrera profesional y el desarrollo de las capacidades.
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización cuenta con un plan de recursos humanos, se evidencia que las capacidades de los empleados se desarrollan y los empleados conocen las metas de la organización. 
Identificación de Áreas de Mejora 
· La organización no aportó evidencias de mediciones sobre la capacidad de la dirección para promover la estrategia de recursos humanos. 
· No se evidencia mediciones sobre la voluntad de los empleados para aceptar los cambios.
Subcriterio 7.2: Indicadores de los resultados en las personas.
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización evidencia indicadores sobre el número de quejas, cuentan con 92 quejas internas, correspondientes al año 2011.  
· En relación al rendimiento la organización evidencia que el 92% de los empleados posee evaluaciones del desempeño por encima de los 85 puntos. 

· En cuanto a indicadores con relación a la motivación e implicación del personal, se evidencia que en el año 2010 encuestaron a 1153 personas y el 2011 a 926.

· La organización otorga como reconocimientos a los empleados bonos, certificados, comunicaciones e incentivos económicos. 

· Se evidencia que en el año 2008 la organización convoco ocho comisiones de personal, resultado de las mismas fueron sancionados ocho empleados por conflictos de interés, en el 2009 convocaron siete comisiones y sancionaron a cinco empleados, en el 2010 seis comisiones, con igual número de sanciones y en el 2011 convocaron siete comisiones y realizaron cinco sanciones.
Identificación de Áreas de Mejora
· No se evidencia mediciones sobre la utilización de los empleados de las tecnologías de la información y el conocimiento. 

· No se aportaron evidencias sobre indicadores relacionados a las tasas de participación y de éxito en las actividades formativas, ni con las capacidades de su personal para tratar con los clientes / ciudadanos.

· No se evidencian indicadores sobre el índice de rotación del personal 

· No se aportaron evidencia de mediciones sobre el número de  reconocimientos otorgados.  

CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 

Subcriterio 8.1: Resultados de las mediciones de percepción de los grupos de interés sobre el rendimiento social de la organización. 
Identificación de Puntos Fuertes
· Se evidencia que un 50% considera que la organización tiene una reputación excelente, el 38.09 buena y el 8.33% no sabe.
· La organización aporto resultados de que un 25% considera excelente el impacto económico de la misma en la sociedad en el ámbito local, regional, nacional e internacional, un 52.78% bueno, el 11.11% regular y 2.78% malo.

· Se evidencian acciones que demuestran que la organización se preocupa por las cuestiones medioambientales, como son las alianzas con juntas de vecino del sector de La Caleta para tratar el tema del ruido de los aviones.
· La organización en el año 2007 realizo varias acciones las cuales llevaron a que el país fuera elevado a Categoría I, como resultado de esto en ese año 14 nuevos operadores aéreos iniciaron sus operaciones en el país. 

· Los resultados de las mediciones sobre la opinión del publico en cuanto a la accesibilidad y transparencia de la organización indican que un 33.33% la considera excelente, el 58.33% buena, un 5.56% regular y el 2.78% mala.
· En el año 2010 la organización quedo en Segundo 2do. Lugar en el monitoreo de aplicación de la Ley de Libre Acceso a la Información. 
· En cuanto al comportamiento ético los resultados evidencian que un 33.33% lo considera excelente, el 47.22% bueno, el 5.56% regular.
· En lo relacionado al tono de las apariciones de la organización en los diferentes medios de comunicación se evidencian resultados de varios años: en el año 2006 un 40% opino que el tono fue positivo y un 60% negativo; en el 2008 un 75% positivo y un 22% negativo; en el 2011 un 89% positivo y un 10% negativo.
Identificación de Áreas de Mejora 
· No se aportaron resultados de mediciones sobre la concienciación del público con el impacto del funcionamiento de la organización sobre la calidad de vida de los ciudadanos/clientes.

· No se evidencian resultados de mediciones sobre el enfoque hacia las cuestiones medioambientales.

· No aportaron evidencias de resultados en relación a la sostenibilidad a nivel local, regional, nacional e internacional y la calidad de la participación democrática. 

Subcriterio 8.2 Indicadores del rendimiento social establecidos por la organización. 
Identificación de Puntos Fuertes

· Se evidencia que un 54% de las relaciones han sido con autoridades relevantes.
· La organización evidencia que cuenta con amplia cobertura de los diferentes medios de comunicación. 

· Se aportaron evidencias de que en el año 2010 se otorgaron quinientas quince (515) ayudas a desfavorecidos sociales y en el 2011 doscientas cincuenta y seis (256). 
· La organización amparada en lo establecido por el Decreto Núm. 225-07 sobre la disposición de aumento a la tasa aeronáutica por pasajero transportado en vuelos regulares y charters, evidencia que de esos recursos 0.15 dólares por pasajero son destinados al Organismo Internacional Regional de Sanidad Agropecuaria (OIRSA).

· La organización desarrolla un proyecto de capacitación y asesoría en materia de aviación civil a algunos países de la región. 
· La organización intercambia conocimiento e información con terceros, esto se evidencia con los realizados con entidades nacionales e internacionales, por ejemplo con la Civil Aviation Safety Security (CASS) para minimizar los casos de seguridad operacional y actos ilícitos; Controladores Aéreos de Panamá han realizado entrenamientos en la Academia Superior de Ciencias Aeronáuticas (ASCA); acuerdo de cooperación técnica con las FFAA, Proyecto SMS (Sistema de Gestión de Calidad para la seguridad operacional con Operadores Aéreos, Escuelas y Talleres de Mantenimiento Aeronáutica), a fin de gestionar los riesgos que pueden ocasionar un accidente aéreo. También apoyan al Politécnico Perpetuo Socorro en programas de pasantías.  
· La organización cuenta con programas para la prevención de riesgos y la salud, aportando resultados de o.2% accidentes. 

· En cuanto a la realización de actividades para el cumplimiento de las normas medioambientales la organización evidencia que el consumo de electricidad en el trimestre Mayo-Junio del año 2010 fue de 287.001 KWH y en el trimestre Septiembre-Diciembre fue de 285.850 KWH, en lo que va del año 2011 se han consumido 251.583 KWH, en relación al consumo de papel cuentan con mediciones de que en el año 2010 utilizaron 2,225 resmas y en el 2011 2,215, la cantidad de cartuchos de tintas utilizados en el 2010 fue de 681 y 2011 517.  
Identificación de Áreas de Mejora 

· No se evidencian mediciones relacionadas con el grado de cobertura que la organización recibe de los medios de comunicación.

· No se evidencian mediciones en relación a la integración y aceptación de minorías étnicas. 

· La organización no aporto resultados de mediciones relacionadas con su contribución para proyectos internacionales de desarrollo, ni de apoyo al compromiso cívico de los ciudadanos/clientes y empleados.

CRITERIO 9. RESUTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO
Subcriterio 9.1: Resultados externos: Consecución de objetivos en términos de productos y efectos.

Identificación de Puntos Fuertes 

· La organización evidencia que en el año 2010 los objetivos fueron alcanzados en un 78.48% y en el 2011 en un 87.01%. 
· En cuanto a la mejora en la calidad de la prestación de los servicios, evidencian en el año 2010 un 84.01% estaba satisfecho con la misma y en el 2011 un 82.17%.

· La organización evidencia que como resultado de la auditoria de FAA, el país obtuvo Categoría I, otra auditoria fue la realizada por la USOAP, sobre el nivel de contactaciones o incumplimientos donde el país quedo dentro los tres primeros de la región, el IDAC luego de ser auditado por la SGS de Panamá, fue certificado bajo las Normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 de Medio Ambiente y la OHSAS 18001:2007 de Seguridad y Salud Ocupacional.  

· La organización ha sido inspeccionada en los años 2003 y 2009 por la Organización de Aviación Civil Internacional (OACI), estos resultados fueron de gran ayuda para elevar el país a categoría I, los elementos evaluados corresponden al nivel de cumplimiento de las normas relacionadas con aeronavegabilidad, normas de vuelo, licencias aeronáuticas, entre otros evidenciando resultados notables en cuanto a la disminución de contactaciones o incumplimientos de puntos de la norma, a menor puntuación, mayor cumplimiento de las normas. Los elementos evaluados fueron los siguientes:
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· En el año 2007 la División de Reclutamiento y Selección obtuvo Medalla de Plata como reconocimiento por Practica Promisoria en el Premio Nacional a la Calidad; en el 2008 nuevamente obtuvo Medalla Plata por Practica Promisoria la Dirección de Normas de Vuelo; en el 2009 el Instituto Nacional de Administración Pública (INAP) reconoció al IDAC como principal institución del Estado en capacitar a sus funcionarios y empleados; en el año 2011 la OACI reconoció a la ASCA como primer centro Trainair Plus de América.  
· La organización fue invitada a varias actividades de benchmarking con países centroamericanos para compartir experiencias de su modo de trabajo, debido a que el Estado Dominicano a través del IDAC obtuvo 96 constataciones o incumplimientos y el promedio de la región auditada fue de 289, en el 2008 realizo uno con el Instituto de Aviación Civil de Cuba, para recibir asesoramiento de este ultimo en relación al proyecto de Homologación Acústica de las Aeronaves y asuntos de gestión ambiental de los aeropuertos y con la Dirección General de Aeronáutica Civil de Chile para intercambiar experiencias sobre la implementación del sistema integral de gestión, fruto de esta visita se cambiaron los procesos de Auditoria de Seguridad Operacional y se crearon los registros que se utilizan en la actualidad, en el 2010 la Dirección General de Impuestos Internos visito la Dirección de Normas de Vuelo para obtener informaciones sobre el sistema de firma digital utilizado por el IDAC, el ultimo benchmarking fue realizado con el Instituto Tecnológico de las Américas (ITLA), para la elaboración de su Carta Compromiso.

Identificación de Áreas de Mejora 

· No se aportaron resultados de mediciones relativas a costo-eficiencia y al costo eficacia.
Subcriterio 9.2: Resultados internos.
1. Resultados en el campo de la gestión y la innovación
Identificación de Puntos Fuertes

· En relación a la implicación de los grupos de interés la organización evidencia que en el año 2010 fueron incorporados 16 nuevos operadores, 5 operadores fueron certificados en el sistema de gestión de la seguridad operacional.   
· De los grupos de interés que participaron en la revisión de la Ley Núm. 491-06 un 42% opino que la misma fue excelente, otro 42% que fue buena, un 11% regular y un 5% dijo no saber.  

· La organización posee acuerdos de cooperación con organismos internacionales, como la Guardia Costera de los EE.UU., para actividades de búsqueda y salvamento en situaciones de emergencia. También poseen acuerdo con el Banco de Reservas, el Plan “Empleado Feliz” y con la Universidad del Caribe.
· Como resultado del acuerdo con el PNUD, evidencian el equipamiento y modernización de la nueva infraestructura y la actualización de la flota de vehículos de la organización. A través del acuerdo con el Instituto Cartográfico Dominicano han podido eliminar los gastos en contratación de personal capacitado en el área cartográfica, así como la adquisición de equipos para los trabajos relacionados, ya que estos son suministrados por dicho Instituto, también viabilizan la implementación del Sistema WGS-84 exigido por la OACI.

· La organización cuenta con la capacidad de equilibrar y satisfacer las necesidades de todos los grupos de interés,  evidenciado esto con las 527 actas de mejoras levantadas en varias auditorías internas realizadas entre enero del año 2010 y junio 2011, de estas 435 mejoras fueron corregidas y 143 están pendientes; se realizan acuerdos para ir corrigiendo las mejoras, evidenciando 323, de los cuales hay 280 cerrados y 43 pendientes.
· En relación a las mejoras en el uso de tecnologías de la información se evidencia 959 cuentas de Outlook, cuentan con un Sistema de Información Aeronáutico (SIAR), el cual es una base de datos sobre pilotos y aeronaves, sistema de telefonía IP en la Sede de Navegación Aérea y Aeropuerto Catey, esta plataforma de voz y data proporciona ahorro en mantenimiento, ya que lo hacen desde la misma institución, el Sistema On Base para la trazabilidad de los documentos, permite ahorro en material gastable y espacio físico, también cuentan con Simulador de Vuelos en la ASCA para las actividades formativas de los Controladores Aéreos.
· Como resultados de inspecciones y auditorias realizadas en los años 2009 y 2010 se identificaron 591 constataciones o incumplimientos, de los cuales se han solucionado 454. 
Identificación de Áreas de Mejora

· No se aportaron evidencias de la implicación de todos los grupos de interés.

· No se evidencian resultados de mediciones del establecimiento de alianzas, ni del éxito en mejoras de las estrategias. 
· No se aportaron resultados de mediciones sobre las mejoras en el uso de las tecnologías de la información.

2. Resultados económicos:
Identificación de Puntos Fuertes
· La organización aporto informaciones de que depende de sus recursos fiscales y de sus ingresos por servicios prestados en un 100%. 
· La organización asigna recursos económicos por conceptos de tasas aeronáuticas a los siguientes organismos, los cuales son parte de sus grupos de interés: Junta de Aviación Civil, Fuerza Aérea Dominicana, Cuerpo Especializado de Seguridad Aeroportuaria (CESA), Oficina Nacional de Meteorología (ONAMET), así como a la Comisión Permanente de la OACI en la República Dominicana.

Identificación de Áreas de Mejora
· No se aportaron evidencias del grado de cumplimiento de los objetivos económicos y presupuestarios.

· La organización no evidencia medidas del uso eficaz de los fondos operativos, ni resultados de las inspecciones económicas y auditorias.

IV. CONCLUSIONES GENERALES.
Luego de haber analizado los criterios y subcriterios del Cuestionario de Autoevaluación CAF, proporcionado por el Instituto Dominicano de Aviación Civil, realizar la visita de evaluación, examinar detalladamente las evidencias aportadas por la institución y consensuar las diferentes opiniones del equipo evaluador externo, concluimos lo siguiente:

· La organización da muestra de que cuenta con un liderazgo comprometido con la implementación del modelo de gestión de calidad diseñado, cuentan con grandes avances en la implantación del mismo, el cual está basado en las Normas ISO, la mejora continua en la prestación de los servicios y la modernización de la gestión. Esto se ha evidenciado en los últimos años, ya que debido a la reorientación de la misma el país fue elevado a Categoría I, en cuanto a seguridad aérea.
· Los empleados son apoyados por la organización, a través del plan de formación.

· La organización cuenta con un procedimiento de comunicación interna y externa, a través del cual reciben sugerencias y quejas, evidenciando así que los grupos de interés son tomados en cuenta, también son implicados mediante encuestas donde se mide el nivel de satisfacción de los mismos con la gestión de la organización y los diferentes servicios que presta, de igual manera se han establecido reuniones internas donde los empleados además de ser informados sobre los temas relevantes, pueden hacer sugerencias. 

· Posee alianzas con organismos nacionales e internacionales para el desarrollo de tareas específicas.

· Se otorgan reconocimientos e incentivos por resultados a los empleados.
· La organización está certificada por las Normas ISO, en cuanto al modelo de gestión, medioambiente y salud y seguridad ocupacional.
· Estas observaciones se han realizado tomando como base las informaciones suministradas en la Memoria de Postulación remitida por la organización, así como en el Cuestionario CAF, con la finalidad de postular al Premio Nacional a la Calidad. 
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