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1. PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA 

La siguiente información es para los evaluadores externos del Premio Nacional a la 
Calidad en la Gestión Pública y del Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la 
Gestión Pública. 
 
El Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública, es el máximo reconocimiento 
que entrega el Estado a las organizaciones que demuestren desempeños 
sobresalientes en la implementación de modelos de gestión ejemplares. Será 
administrado por el Comité Técnico representado por el Ministerio de Planificación 
Nacional y Política Económica y la Dirección General de Servicio Civil. 
 
Las organizaciones ganadoras del Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública, 
recibirán un reconocimiento que las acrediten en tal condición, según la clasificación 
establecida de premiación. El Premio se entregará en ceremonia pública y tendrá 
vigencia de un año. 
 
El Modelo de Excelencia en la Gestión que respalda el Premio Nacional a la Calidad en 
la Gestión Pública, basa su estructura en el Premio Malcolm Baldrige de los Estados 
Unidos de América y ha incorporado información y experiencias de los Premios 
Nacionales a la Calidad de Latinoamérica, del Premio Iberoamericano a la Calidad y de 
la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestión Pública. Está diseñado para ayudar a 
las organizaciones del sector público costarricense para llevar a cabo procesos de 
autoevaluación, postular al Premio y para retroalimentar a los postulantes, a través de: 
 

¶   Mejorar las prácticas de desempeño organizacional, capacidad y resultados. 

¶   Facilitar la comunicación e intercambio de información de las mejores prácticas 
entre organizaciones de todo tipo. 

 
El Premio Nacional a la Calidad es una herramienta de trabajo para entender, manejar 

el desempeño y para guiar la planificación organizacional y las oportunidades de 

aprendizaje. 

Objetivo General 

El objetivo fundamental del Premio es estimular la adopción de prácticas de excelencia 
en el sector público convirtiendo a los ganadores en organizaciones modelo para 
promover o emular estos sistemas de gestión institucional. 
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2. RECONOCIMIENTO A PRÁCTICAS PROMISORIAS EN LA GESTIÓN 
PÚBLICA 

Busca destacar aquellas iniciativas, tales como procesos, procedimientos, productos o 
servicios, que han tenido lugar en un área o unidad determinada de la organización y 
que se manifiesta en un incremento en la calidad del servicio ofrecido al ciudadano. 
 
El Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública, promueve el 
mejoramiento continuo, mediante el establecimiento de grupos de trabajo que utilicen 
métodos y técnicas adecuadas para elevar la calidad y el buen desempeño de sus 
organizaciones. 

Objetivo General 

Promover la adopción de enfoques, estrategias e instrumentos que incentiven la mejora 
de la calidad en la gestión pública, motivando a los servidores públicos a participar en 
proyectos para elevar la calidad de la gestión y el servicio al ciudadano. 

3. BENEFICIOS PARA LAS ORGANIZACIONES POSTULANTES 

El Premio Nacional de la Calidad en la Gestión Pública y el Reconocimiento a Prácticas 
Promisorias en la Gestión Pública, ha establecido los siguientes beneficios para las 
organizaciones postulantes: 
 

¶ Mejorar el desempeño integral de las organizaciones que participan  en el Premio 

Nacional de la Calidad y en el Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la 

Gestión Pública. 

¶ Evaluar los puntos fuertes y las áreas de mejora al diagnosticar a la organización, 

en función de parámetros de primera clase, con realimentación sobre los resultados 

obtenidos. 

¶ Insertar a la organización  en un proceso de mejoramiento continuo, que permita 

medir su progreso periódicamente, incorporando la mejora como parte del quehacer 

cotidiano.  

¶ Reconocer públicamente los logros de aquellas organizaciones postulantes, que 

demuestren haber implementado exitosamente modelos de gestión ejemplares. 
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4. PREMIO QUE SE OTORGA 

El Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública y el Reconocimiento a Prácticas 
Promisorias en la Gestión Pública, son galardones que entrega el Estado costarricense 
representado por el Ministerio de Planificación Nacional y Política Económica y la 
Dirección General de Servicio Civil, a las organizaciones que demuestren desempeños 
sobresalientes en la implementación de modelos de gestión ejemplares. 
 
Las organizaciones ganadoras de este Premio, recibirán un galardón que las acreditan 
en tal condición, según la clasificación establecida de premiación. El Premio se 
entregará en ceremonia pública y tendrá vigencia de un año.  
 
El Jurado Evaluador, en función de los resultados del proceso de evaluación y teniendo 

en cuenta el Informe y recomendaciones de los Equipos Evaluadores, podrá otorgar los 

siguientes galardones: 

 

¶ Premio Nacional a la Calidad 

o Máximo galardón que entrega el Estado Costarricense a las Instituciones 

Públicas participantes  que, según criterio del Jurado Evaluador, sean 

merecedoras de este Premio. 

¶ Medalla mención Oro  

o Mención que entrega el Estado Costarricense a las Instituciones Públicas 

participantes  que no hayan alcanzado, según criterio del Jurado Evaluador, 

el máximo galardón, pero presentan evidencias de una gestión 

organizacional orientada hacia la calidad. 

¶ Medalla mención Plata 

o Mención que entrega el Estado Costarricense a las Instituciones Públicas 

participantes  que no hayan alcanzado,  según criterio del Jurado Evaluador, 

la Medalla Mención Oro, pero presentan evidencias de una gestión 

organizacional orientada hacia la calidad. 

¶ Medalla mención Bronce 

o Mención que entrega el Estado Costarricense a las Instituciones Públicas 

participantes  que no hayan alcanzado  según criterio del Jurado Evaluador, 

la Medalla Mención Plata, pero presentan evidencias de una gestión 

organizacional orientada hacia la calidad. 
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¶ Declararlo desierto en caso de no haber ganadores 

Nota:  

El objeto entregado como resultado de la premiación que corresponde a las medallas 

mención oro, plata y bronce será de carácter simbólico, con el fin de resaltar los 

avances en la gestión alcanzada por las organizaciones ganadoras, más no significa 

que estará elaborado en dicho material. 

5. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA DEL PREMIO NACIONAL A LA 
CALIDAD EN LA GESTIÓN  PÚBLICA Y DEL RECONOCIMIENTO A 
PRÁCTICAS PROMISORIAS EN LA GESTIÓN PÚBLICA. 

Secretaría Técnica del Sistema Nacional de las Contralorías de Servicios 

La Secretaría Técnica del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios del Ministerio 
de Planificación Nacional y Política Económica será responsable de operativizar el 
Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública y Reconocimiento a Prácticas 
Promisorias en la Gestión Pública.  Todo lo referente al manejo de la documentación 
que genere el proceso de premiación se canalizará en esta Secretaría, ubicada de 
Autos Subarú 200 metros al Norte, Barrio Dent, San Pedro de Montes de Oca, San 
José, teléfono 2281-2700, www.mideplan.go.cr. 
 
Consejo Consultivo 
 
Constituye un órgano colegiado de consulta y asesoría en materia de gestión de 
calidad, integrado por profesionales independientes o representantes de 
organizaciones públicas y privadas. Se encargará de establecer políticas, lineamientos 
y estrategias para el otorgamiento del Premio y del Reconocimiento. 
 
Comité Técnico  
 
El Comité Técnico estará integrado por tres funcionarios de MIDEPLAN y dos 
funcionarios de la DGSC. Las o los funcionarios del Comité Técnico serán elegidos por 
la o el respectivo jerarca institucional. Podrán convocarse al Comité Técnico invitados 
pertenecientes a otras instituciones públicas cuando se considere necesario para el 
mejor funcionamiento del otorgamiento del Premio y del Reconocimiento. El 
desempeño de los cargos de las y los miembros del Comité Técnico es honorífico, por 
lo tanto no recibirán retribución alguna por el desempeño de sus funciones. 
 
Dicho Comité conformará los Equipos de Evaluadores y el Jurado Evaluador con sus 
respectivos coordinadores. Durante el proceso de evaluación, el Comité Técnico 
realizará el seguimiento de las diversas fases de la evaluación y actuará como enlace y 
asesor entre los Equipos Evaluadores, el Jurado y la Organización Postulante.  

http://www.mideplan.go.cr/
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Equipos de Evaluadores 
 
Estarán conformados por tres miembros nombrados por el Comité Técnico, 
seleccionados del ñRegistro de Evaluadoresò conformado seg¼n las condiciones 
establecidas en el ñManual del Evaluadorò. Los Equipos Evaluadores contar§n con una 
o un coordinador, responsable de organizar las sesiones de trabajo y las actividades 
del equipo. 
 
Los Equipos Evaluadores se encargarán de revisar y evaluar los Informes de 
Postulación, elaborar los Informes Individuales, realizar con el Equipo respectivo la 
Evaluación de Consenso, las visitas a las organizaciones evaluadas y redactar los 
Informes de Retroalimentación, los cuales serán enviados a las Organizaciones 
Postulantes.  
 
Jurado Evaluador 
 
El Jurado Evaluador es el órgano máximo decisorio del Premio Nacional a la Calidad y 
del Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública. Estará conformado 
por 5 personas destacadas por su trayectoria laboral, que posean o no experiencia en 
esta materia. Su conformación estará a cargo del Comité Técnico. 
 
El Jurado Evaluador definirá las organizaciones ganadoras considerando los informes 
de los equipos evaluadores. Así mismo, estará facultado para retirar los premios 
otorgados a las organizaciones que no cumplan los compromisos contraídos o que se 
compruebe con posterioridad a la premiación que proporcionaron información falsa o 
que tengan conductas contrarias a los principios y valores de una gestión de 
excelencia, que los haga perder su condición de organización modelo. 
 
En todos los casos su fallo será inapelable y contra él no procederá recurso alguno. 
 
La descripción de las funciones que le competen a cada uno de éstos órganos se 
puede encontrar en forma detallada en el Decreto Ejecutivo No. 35925-MP-PLAN 
publicado en la Gaceta No. 80 del 27 de abril de 2010. 

6. BENEFICIOS PARA LOS EVALUADORES  

La selección de los Evaluadores para el Premio Nacional a la Calidad y el 
Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública, constituye una 
distinción meritoria a su colaboración efectiva, proactiva y  desinteresada. 
 
Los Evaluadores y Coordinadores reciben los siguientes beneficios generales: 

¶ Conocer las Mejores Prácticas de Gestión de las organizaciones más avanzadas, 
pudiendo aplicarlas en la propia organización. 
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¶ Aprender e intercambiar experiencias profesionales con expertos en materia de 
calidad o de diversas áreas; sectores de actividad, distintas formaciones, 
experiencias y puntos de vista. 

¶ Aplicar en forma práctica la metodología de evaluación (individual y de equipo) con 
ayuda de herramientas informáticas. 

¶ Recibir un certificado por su participación en el proceso. 

¶ Formar parte del Registro de Evaluadores Externos publicado en la página 
institucional www.mideplan.go.cr del Ministerio de Planificación Nacional y Política 
Económica.  

¶ Mencionar los nombres de los evaluadores que hayan finalizado el proceso de 
premiación, en los boletines de divulgación respectivos. 

¶ Acceder, en forma gratuita, a la base de datos de Mejores Prácticas que incluye 
Informes de Postulación de organizaciones ganadoras, así como experiencias de 
éxito en la implantación y uso de herramientas de Calidad. 

¶ Adquirir una carta de reconocimiento (a petición del interesado), una vez finalizada 
la visita de evaluación, agradeciendo disposición y participación.  Esta carta será 
remitida al máximo jerarca (máximo dos destinatarios) de aquellos evaluadores y 
coordinadores que hayan colaborado de forma activa en el proceso.  

7. ACTIVIDADES A REALIZAR POR LOS EVALUADORES 

7.1 Evaluación Individual del Informe de Postulación asignado  

Cada Evaluador realizará una evaluación individual identificando las fortalezas y 
oportunidades de mejora del Informe de Postulación, otorgando puntajes a cada 
criterio, y definiendo los aspectos a ser verificados en la visita. Los informes 
individuales elaborados por cada Evaluador serán entregados al Comité Técnico, en 
las fechas indicadas en el cronograma adjunto 

 7.2 Entrega de Informe Individual producto de la revisión del Informe 
de Postulación al Comité Técnico  

Una vez que se ha finalizado el Informe Individual, el evaluador deberá remitir al 
Comité Técnico dicho informe. 

7.3 Entrega del resultado de la Evaluación de Consenso al Comité 
Técnico  

Finalizada la Evaluación Individual, el Coordinador del Equipo Evaluador entregará al 
Comité Técnico el resultado de la Evaluación de Consenso (ver cronograma). En este 
sentido, será necesario que el Coordinador del Equipo Evaluador propicie la 
organización de las reuniones respectivas. 
 

http://www.mideplan/
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7.4 Visita a la Organización Postulante 

La coordinación de la fecha de visita la realizará el Coordinador del Equipo Evaluador 
con la organización postulante, haciendo conocimiento de la fecha acordada al Comité 
Técnico. 
 
Durante la visita se realizarán entrevistas a los ejecutivos y directivos de la 
organización. La organización podrá realizar una breve presentación a los miembros 
del Equipo Evaluador. 
 
Los Equipos Evaluadores realizarán las visitas a las organizaciones para verificar  los 
aspectos definidos en las etapas anteriores y elaborarán el respectivo  Informe de 
Visita con la puntuación final de la evaluación que se entregará al Comité Técnico.  

 
El Equipo de Evaluadores visitará la organización participante, con el fin de verificar la 
información proporcionada en el Informe de Postulación.  
 
Como resultado de esta visita, el Equipo de Evaluadores podrá elevar el puntaje de la 
evaluación de consenso hasta un 10%. Así mismo, podrá reducir el  puntaje de 
aquellos criterios y subcriterios que no sea posible verificarlos mediante la 
documentación respectiva. 

7.5 Entrega del Informe de Retroalimentación al Comité Técnico  

Los Coordinadores de los Equipos Evaluadores entregarán al Comité Técnico los 
Informes de Retroalimentación que surgieron como resultado del Informe de Visita. 
Este Comité con base en el Informe, definirá las organizaciones postulantes que pasan 
a la etapa de determinación de ganadores. Dicho Informe será remitido en forma digital 
a cada organización postulante. 

8.  CRONOGRAMA  

No. ACTIVIDAD FECHA DE 
REALIZACIÓN 

1 Presentación de la ficha de inscripción por parte de las 
instituciones participantes 

24 de mayo al 30 de 
junio  

2 Conformación de los Equipos  Evaluadores y asignación 
de sus respectivos Coordinadores  

14 al 18 de junio  

3 Fecha para presentación Informes de Postulación 14 de junio al 6 de 
agosto  

4 Revisión de Informes de Postulación por parte del 
Comité Técnico 

6 al 12 de agosto  
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5 Asignación de Informes de Postulación  a cada 
evaluador 

13 al 17 de agosto  

6 Evaluación Individual de los Informes de Postulación 
asignado 

18 de agosto al 8  de 
setiembre  

7 Entrega de Informe individual producto de la revisión del 
Informe de Postulación al Comité Técnico 

9 y 10 de setiembre  

8 Reuniones de consenso del equipo evaluador 13 al 24 de setiembre 

9 Entrega del resultado de la Evaluación de Consenso al 
Comité Técnico 

28 y 29 de setiembre  

10 Visitas del equipo evaluador a las Organizaciones 
Postulantes 

30 de setiembre al 11 
de octubre  

11 Elaboración de los Informes de Retroalimentación 12  al 26 de octubre  

12 Entrega del Informe de Retroalimentación al Comité 
Técnico 

27 al 29 de octubre  

13 Revisión de Informes de Retroalimentación por parte del 
Comité Técnico 

1 y 2 de noviembre 

14 Entrega de la información al Jurado 3 al 5 de noviembre 

15 Reunión Jurado Evaluador 8 al 19 de noviembre  

16 Notificación de ganadores 22 al 24 de noviembre  

17 Ceremonia de Premiación 8 de diciembre 

18 Entrega de Informes de Retroalimentación a las 
Organizaciones Postulantes 

9  al 15 de diciembre  

19 Revisión del proceso y planificación del proceso 2011 
por parte del Comité Técnico 

Enero 2010 
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FLUJOGRAMA PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD 
 
  

Informe Visita 

Jurado Evaluador revisa:  

1. Ficha de inscripción 

2. Informe de postulación 

3. Informe visita equipo evaluador 

Jurado Evaluador selecciona a  
ganadores: 

1. Premio Nacional a la Calidad 

2. Medalla mención oro/plata/bronce 

3. Prácticas Promisorias 

1. Ficha de inscripción 

2. Informe de postulación, 

3. Informe visita equipo evaluador 
Invitación a Ceremonia 

Premiación 

Ceremonia pública 
entrega del 

reconocimiento 

1 

FIN 

INICIO 

Revisión de 

Requisitos 

Cumple 
con 

requisitos? 

NO 

SI 

1 

Presentar Ficha 
Inscripción 

Presentar Informe 

de Postulación 

Visita Equipo 
Evaluador 

Revisión & Selección 
Organizaciones 

Postulantes 

Evaluación 

Individual 

Evaluación 

Consenso 
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9. CÓDIGO DE NORMAS ÉTICAS PARA EL PREMIO NACIONAL A LA 
CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA Y EL RECONOCIMIENTO A 
PRÁCTICAS PROMISORIAS EN LA GESTIÓN PÚBLICA 

 
Todas aquellas personas que participen en el Proceso de Evaluación del Premio 
Nacional a la Calidad en la Gestión Pública y del Reconocimiento a Prácticas 
Promisorias en la Gestión Pública,  se comprometen a observar el siguiente Código de 
Normas Éticas: 

1. Comportarse de manera profesional, con respeto a la verdad, esmero, exactitud, 
justicia y responsabilidad. 

2. No tener intereses en conflicto, ni actuar de tal manera que sus intereses estén o 
aparenten estar en conflicto con los propósitos y la administración del Premio. 

3. Salvaguardar la confidencialidad de todas las partes involucradas. 

4. No proporcionar o revelar ningún tipo de información confidencial que pueda, de 
alguna manera, influir en la integridad o proceso del Premio, ya sea en el presente o 
en el futuro. 

5. No aceptar contratos, comisiones o consideraciones económicas de candidatos al 
Premio pasados o presentes, o de personas interesadas en intercambiar o divulgar 
información. 

6. No representar intereses, propios o ajenos, directa o indirectamente, que se 
contrapongan o pudieran estar en conflicto con los propósitos y objetivos del 
proceso del Premio, descartando la evaluación de cualquier organización en la que 
se encuentren empleados o con las cuales exista un acuerdo de asesoría o 
consultoría vigente o pendiente, u organización que sea competidor directo de 
aquella con la cual está vinculado.  

7. No proporcionar información falsa o engañosa que pueda comprometer la integridad 
de los procedimientos del Premio o las decisiones involucradas en el mismo. 

8. Abstenerse de establecer comunicaciones con postulantes para obtener o entregar 
información adicional. Toda comunicación necesaria es canalizada a través de las 
propias instancias que la organización del Premio posea. 

9. Abstenerse de ofrecer sus servicios de consultoría o cualquier naturaleza, a 
organizaciones respecto de las cuales ha actuado como evaluador por lo menos por 
un año después de concluido el período de actuación. 

10. Esforzarse por mejorar y promover el Premio, guardando un comportamiento 
íntegro y proporcionando retroalimentación a los organizadores sobre oportunidades 
de mejora. 

11. Se considerará que existe conflicto de intereses cuando el Evaluador haya tenido 
vinculación laboral, profesional o de otra índole en los últimos tres años con una 
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organización.  Igualmente, estará impedido de evaluar organizaciones con las 
cuales de manera personal o la organización a la que pertenece sea competencia o 
prevea serlo en un futuro próximo. 

12. Tanto los Evaluadores como los miembros del Jurado Evaluador deberán firmar un 
Contrato de Ética y Confidencialidad, el cual podrán acceder en la página web: 
www.mideplan.go.cr. y deberá ser remitido de forma impresa a esta institución. 

10. REGLAS DE ACTUACIÓN Y DELIBERACIÓN DEL JURADO 
EVALUADOR DEL PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD EN LA GESTIÓN 
PÚBLICA Y RECONOCIMIENTO A PRÁCTICAS PROMISORIAS EN LA 
GESTIÓN PÚBLICA 

10.1 Introducción 

El Premio Nacional a la  Calidad y el Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la 
Gestión Pública,  deben ser accesibles a todas las organizaciones públicas, premiando  
a aquellas que demuestren tener modelos de gestión ejemplares. 
 
Por ello, el Jurado Evaluador estará conformado por personas de amplia credibilidad, 
representantes a su vez de diferentes instituciones públicas o privadas de la sociedad. 
Las decisiones que tome el Jurado Evaluador tendrán un carácter de imparcialidad y 
estarán basadas en principios de igualdad, con independencia en la toma de 
decisiones. 

10.2 Objetivo  

Deliberar,  fallar y anunciar las organizaciones ganadoras y finalistas del Premio 
Nacional a la Calidad en la Gestión Pública y del Reconocimiento a Prácticas 
Promisorias en la Gestión Pública. 

10.3 Designación de miembros del Jurado Evaluador 

El Comité Técnico designará a los miembros del Jurado Evaluador, a quienes les 
corresponderá realizar una revisión final de los informes presentados por los Equipos 
Evaluadores y seleccionar los ganadores.  
 

El Jurado Evaluador contará con un coordinador y un secretario elegidos por el Comité 

Técnico y cuyas funciones se describen a continuación:  

¶ El Coordinador será responsable de organizar las reuniones y el buen 
funcionamiento del Jurado Evaluador, así como la interpretación y la ejecución de 
las disposiciones y regulaciones establecidas para el Premio Nacional a la  Calidad 
y para el Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública. 

 

http://www.mideplan.go.cr/
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¶ El Secretario es el responsable de planificar las reuniones, coordinarlas y levantar el 
Acta correspondiente del fallo de los ganadores de este premio por parte de los 
integrantes del Jurado Evaluador.  

10.4 Documentación facilitada a los integrantes del Jurado 
Evaluador 

a) El Comité Técnico enviará a cada miembro del Jurado Evaluador, de forma previa a 
la reunión, la siguiente documentación relacionada con las organizaciones 
postulantes que han pasado a la fase de visita de evaluación: 

 

¶ Informe de Postulación de la organizaciones 

¶ Intervalo de puntuaciones obtenidas en la Fase  de Evaluación 

¶ Informe de Retroalimentación 
 

b) El Comité Técnico asignará a cada uno de los miembros del Jurado Evaluador, las 
organizaciones postulantes tomando en cuenta las siguientes consideraciones:  

 

¶ Estricto orden alfabético. 

¶ El número de Informes de Postulación asignados a cada integrante del Jurado 
dependerá del número de organizaciones participantes que hayan superado las 
etapas anteriores 

 
c) Cada miembro del Jurado Evaluador deberá realizar un análisis del Informe de 

Postulación y de Retroalimentación recibidos, para efectuar una exposición ante el 
jurado con una duración de 5 a 15 minutos aproximadamente sobre la organización 
asignada, señalando las conclusiones sobre los puntos fuertes, las áreas de mejora 
y las características de la organización. Si se considera necesario podrán solicitar 
de forma adicional los Informes de Postulación de las restantes organizaciones. La 
presentación podrá realizarse en formato power point o similar. 
 

d) Con la asignación de los Informes de Postulación se pretende facilitar el análisis 
exhaustivo de cada organización. Los miembros del Jurado Evaluador a los que se 
les haya asignado un Informe de Postulación tendrán un conocimiento más 
detallado de la organización, lo cual servirá para orientar a los otros miembros del 
Jurado Evaluador en detalles y características de la organización que no estén 
reflejadas en el Informe de Retroalimentación. En caso que el miembro del Jurado 
Evaluador asignado a la presentación de la organización, no asistiera a la reunión, 
otro de los miembros del Jurado podrá asumir dicha presentación. 
 

e) Guía para la Presentación de Organizaciones: 
 

¶ Breve reseña de la Organización Postulante en la que se debe incluir: nombre, 
actividad a la que se dedica, tamaño, otros datos de interés como premios y 
reconocimientos. 
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¶ Conclusiones sobre los 3 principales puntos fuertes y las 3 principales áreas de 
mejora de la organización. 

¶ Conclusiones y opinión sobre la capacidad de la organización  postulante para 
ser premiada. 

 
f) Criterios para la deliberación presencial y voto del Jurado Evaluador: 

 

¶ Los miembros del Jurado Evaluador, previo a la emisión del fallo, podrán solicitar 
al Comité Técnico las aclaraciones que consideren oportunas relacionadas con 
el proceso de evaluación.  

¶ La reunión que convocará el Comité Técnico con el propósito de deliberar y 
decidir sobre las organizaciones ganadoras al Premio se regirán por las 
siguientes reglas:  

 
i. Las deliberaciones serán presenciales, el voto será de forma verbal y en 

ningún caso se podrá realizar por escrito. 
ii.  El Jurado Evaluador será convocado por única vez para estos efectos. 
iii. El voto es personal e intransferible.  
iv. Para la emisión del voto, se tomará en consideración la información 

obtenida del análisis del Informe de Postulación y de la visita a la 
organización postulante. 

v. Los miembros del Jurado Evaluador podrán abstenerse de votar cuando 
tienen intereses propios o ajenos, directa o indirectamente, que se 
contrapongan o pudieran estar en conflicto con los propósitos y objetivos 
del proceso del Premio, que sean funcionarios de la organización 
postulante objeto de la deliberación o se mantenga una relación de 
asesoría o consultoría con la organización. 

vi. Las deliberaciones y votaciones tendrán el carácter de secretas, 
obligando a los miembros del Jurado Evaluador  a no revelar el contenido 
de las mismas. 

vii. Los miembros del Jurado Evaluador se abstendrán de pronunciar su voto 
y cualquier de manifestación sobre las Organizaciones que les 
correspondió presentar. 

viii. No es tarea de los miembros del Jurado Evaluador cuestionar la decisión 
de premiar una organización postulante como ganadora, ni dejarse 
influenciar por la simpatía o antipatía hacia la actividad del postulante. 

ix. El Jurado Evaluador no podrá establecer contacto con las organizaciones 
aspirantes, salvo autorización expresa del Comité Técnico. 

x. Los miembros del Jurado Evaluador no podrán conducirse con algún 
interés privado o especial en el desempeño de su cargo, no podrán 
aceptar de cualquier interesado en el proceso agradecimientos, 
comisiones o consideraciones especiales de ningún tipo y bajo cualquier 
circunstancia. 
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g) Fallo del Jurado Evaluador 
 

¶ El Jurado Evaluador fallará los premios de acuerdo con la Clasificación de 
Premiación establecida. 

¶ El fallo del Jurado Evaluador se considera inapelable. 

¶ El fallo del Jurado Evaluador sobre los premiados no se hará público hasta la 
fecha de entrega de premios. El fallo del Jurado Evaluador relativo a los 
finalistas se hará público de acuerdo con los criterios que el Comité Técnico 
comunique. 

¶ En caso de empate en la votación sobre una organización se resolverá con el 
doble voto emitido por el Coordinador  del Jurado Evaluador.  

¶ De la sesión de Votaciones  el Secretario del Jurado Evaluador levantará Acta 
con el visto bueno del Coordinador del Jurado Evaluador. El Acta reflejará el 
resultado de las votaciones y será firmada por todos los miembros del Jurado 
Evaluador  que asistieron a la sesión. 
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PERFIL DEL EVALUADOR 
 

1. Requisitos Generales 

Experiencia. Los candidatos a evaluador/coordinador deberán tener al menos, cuatro 
años de experiencia profesional. 
 
Informática. Poseer conocimientos de entorno Windows (Word), así como nociones de 
internet y correo electrónico y disponer de acceso a internet o a una computadora 
personal (PC) con posibilidad de recepción y envío de correos electrónicos. 
 
Disponibilidad. El candidato a Evaluador y/o Coordinador  del Premio Nacional  a  la 
Calidad y al Reconocimiento de la Prácticas Promisorias en la Gestión Pública adquiere 
el compromiso de dedicar tiempo adicional al que destina a las responsabilidades 
propias de su actividad académica o profesional, contando con la autorización y el 
apoyo de la organización en que presta sus servicios. 
 
Su participación como Evaluador y/o Coordinador, conlleva una actividad continua y 
activa en el proceso de evaluación del Informe de Postulación, Fase I, que puede incluir 
de 3 a 5 días de visita a la organización evaluada. 
 
Independencia. Los Evaluadores y Coordinadores  deberán firmar, en caso de ser 
seleccionados, el compromiso del cumplimiento de normas éticas sobre independencia, 
objetividad y confidencialidad ñCÓDIGO DE ÉTICA Y CONFIDENCIALIDADò. 
 
Conocimiento del Modelo. Conocimiento profundo de la estructura del Modelo de 
Excelencia en la Gestión y de las interrelaciones entre criterios de Procesos 
Facilitadores y criterios de Resultados.  
 

2. Requisitos Formación 

a. Tener un grado universitario: mínimo bachiller. 
b. Conocimiento de la función pública. 
c. Facilidad redacción de informes técnicos.Capacidad de análisis y trabajo en 

equipo. 
d. Conocimiento en monitoreo y evaluación 
e. Haber concluido exitosamente en curso de Gestión de Evaluadores. 
f. Deseable con experiencia laboral o académica en los campos de calidad: 

normalización, estandarización, aseguramiento, control, auditorías, etc. 
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3. Cualidades Personales 

Los Evaluadores y Coordinadores deberían poseer cualidades personales que les 
permitan actuar de acuerdo a los principios de evaluación. Un Evaluador / Coordinador  
ha de ser: 
 

¶ Ético, actuando con imparcialidad, sinceridad, honestidad y discreción. 

¶ Experimentado, con capacidad para identificar los elementos críticos de la 
organización y valorar su impacto e importancia, confirmando que las evidencias 
detectadas en la documentación presentada (Informe de Postulación) son 
suficientes para apoyar los resultados y conclusiones del análisis. 

¶ Observador, con capacidad de análisis para identificar los puntos fuertes y áreas 
de mejora, así como los aspectos críticos de la realidad analizada y su relación con 
los criterios del Modelo de Excelencia en la Gestión. 

¶ Diplomático, con tacto en las relaciones con las personas y con capacidad de 
comunicación y relación con Directivos de organizaciones.  

¶ Dispuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos, valorando el trabajo en 
equipo. 

¶ Organizado y tenaz, orientado hacia la consecución de resultados. 

¶ Activo y profesional, colaborando en la elaboración de un Informe de 
Retroalimentación que aporte valor a la organización. 

¶ Con capacidad de síntesis, para resumir, describir y documentar los resultados 
más importantes de la evaluación. 

 

4. Política de igualdad de género y etnia 
 

En la selección de evaluadores/coordinadores, el Comité Técnico utilizará de una 
manera proactiva los criterios de igualdad de Género y Etnia con objeto de aumentar 
la integración. 
 

5. Causas de retirada de evaluadores / coordinadores 

El proceso de evaluación comienza tras la recepción en MIDEPLAN del ñCompromiso 
de £tica, Confidencialidad y Disponibilidadò, que se remite desde MIDEPLAN en el 
momento en que se comunica al Evaluador o Coordinador  su participación y la 
asignación al equipo de evaluación. 
 
El incumplimiento de cualquiera de los puntos indicados en el ñCompromiso de £tica, 
Confidencialidad y Disponibilidadò será causa de retiro del proceso. 
 
Si un Evaluador o Coordinador no puede cumplir el compromiso adquirido de formar 
parte del equipo de evaluación, deberá justificarlo y comunicarlo por escrito o al  
correo electrónico calidadgestionpublica@mideplan.go.cr. 

mailto:calidadgestionpublica@mideplan.go.cr
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El Comité Técnico considerará cualquier demanda justificada sobre la idoneidad de 
los componentes del equipo evaluador. 
 

6. Evaluación de los evaluadores / coordinadores 

El Comité Técnico evaluará la capacidad, comportamiento y resultados de los 
Evaluadores y Coordinadores, mediante la información recibida de las organizaciones 
postulantes, e integrantes del Jurado Evaluador. 
 
La información recibida será confidencial. Una vez analizados los datos de esta 
evaluación e identificadas las incidencias, se procederá a comunicar a los interesados 
oportunos los resultados de dicha evaluación. 
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CONTRATO - CÓDIGO DE ÉTICA Y CONFIDENCIALIDAD 

La aceptación del cargo implica la aceptación de las Bases del Premio Nacional  a  la 
Calidad en la Gestión Pública   y/o del Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la 
Gestión Pública de la presente edición, así como de las Reglas de Actuación y 
Deliberación del Jurado Evaluador y del código ético que se indica a continuación. 
 
Yo, (NOMBRE Y APELLIDOS) declaro: No estar en situación de evidente conflicto de 
interés con la función de juez. Si por alguna circunstancia sobrevenida se produjera un 
conflicto de interés, estaré obligado a declararlo, absteniéndome de participar en las 
votaciones. 
 
No conducirme con interés alguno, privado o especial, en el desempeño de mi cargo, 
no pudiendo aceptar de cualquier interesado en el proceso del Premio Nacional a la 
Calidad en la Gestión Pública y al Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la 
Gestión Pública agradecimientos o consideraciones especiales de ningún tipo. 
 
No establecer contacto con las organizaciones candidatas relacionadas con el proceso 
de deliberación. 
 
Guardar la confidencialidad sobre las deliberaciones relacionadas con todas las 
organizaciones y sobre el fallo del Jurado Evaluador. 
En (CUIDAD), a (DÍA) de (MES) de (AÑO) 
 
 
 

 
_____________________________________ 

Firma 
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FICHA DEL EVALUADOR 

PREMIO NACIONAL A LA CALIDAD EN LA GESTIÓN PÚBLICA  Y 
RECONOCIMIENTO A PRÁCTICAS PROMISORIAS EN LA 

GESTIÓN PÚBLICA 2010  

 
 

 

DATOS PERSONALES 

NOMBRE:                        

1º APELLIDO:   2º APELLIDO:  

NUMERO DE CEDULA:  

DIRECCIÓN DE RESIDENCIA:   

PROVINCIA :    

     APARTADO POSTAL:   

  

TELÉFONO: (       ) 

FAX:  (       ) 

CORREO ELECTRÓNICO PRINCIPAL:  

CORREO ELECTRÓNICO ALTERNATIVO:  

 

DATOS PROFESIONALES 

ORGANIZACIÓN EN LA QUE TRABAJA:   

CARGO: 

DIRECCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN:    

PROVINCIA :      

TELÉFONO: (      )                                            FAX: (        )   

PÁGINA WEB DE LA ORGANIZACIÓN: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Adjuntar 
fotografía 
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SECTORES DE ACTIVIDAD 

Indique con una X los sectores de actividad en los que tiene experiencia 

1. Sector social y de lucha contra la pobreza 10. Sector ciencia y tecnología 

2. Sector productivo 11. Sector trabajo y seguridad social 

3. Sector educativo  
12. Sector de coordinación 

gubernamental 

4. Sector salud 13. Sector comercio exterior 

5. Sector ambiente, energía y         
telecomunicaciones 

14. Sector política exterior 

6. Sector financiero 
15. Sector política monetaria y 

Supervisión financiera 

7. Sector cultural 16. Sector turismo 

8. Sector Seguridad Ciudadana y Prevención 
de la Violencia 

17. Otros 

9. Sector infraestructura y transportes  

FORMACIÓN 

FORMACIÓN ACADÉMICA MÁS SIGNIFICATIVA 

AÑO ESTUDIOS / GRADO ACADÉMICO INSTITUCIÓN 

   

   

   

FORMACIÓN COMPLEMENTARIA MÁS SIGNIFICATIVA 

AÑO ESTUDIOS / GRADO ACADÉMICO INSTITUCIÓN 

   

   

   

FORMACIÓN EN GESTIÓN DE CALIDAD MÁS SIGNIFICATIVA 

AÑO ESTUDIOS / GRADO ACADÉMICO INSTITUCIÓN 
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EXPERIENCIA PROFESIONAL 

EXPERIENCIA PROFESIONAL MÁS SIGNIFICATIVA 

AÑO ORGANIZACIÓN CARGO 

   

   

   

EXPERIENCIA EN GESTIÓN DE CALIDAD 

AÑO ORGANIZACIÓN CARGO 

   

   

   
 

 

EXPERIENCIA EN PREMIOS DE CALIDAD 
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AÑO 
ORGANIZACIÓN 

EVALUADA 

CATEGORÍA DE PARTICIPACIÓN 

 (evaluador / coordinador) 

   

   

   

OTROS DATOS DE INTERÉS 

 

DIFUSIÓN DE DATOS 

La información obtenida de la presente ficha se utilizará para la selección de evaluadores y 
coordinadores y asignación a Equipos de Evaluadores del Premio Nacional a la Calidad en 
la Gestión Pública y Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública 
2010, así como para mantener contactos periódicos y puntuales relativos al proceso de 
premiación o actividades con el Comité Técnico Consultivo. 

Autorizo la difusión de los siguientes datos en Boletines, página WEB de MIDEPLAN, DGSC 
y Bases de datos de acceso público relacionadas con el Premio Nacional a la Calidad en la 
Gestión Pública y Reconocimiento a Prácticas Promisorias en la Gestión Pública 2010:  

Nombre y Apellidos; Correo electrónico o teléfono de contacto; Categoría y Año de 
Participación; (por favor, indique con una X si desea o no la difusión de estos datos) 

SÍ                                   NO 

 
Nombre completo: ééééééééééééééééééééééééé 

Firmaéééééééééééééééééééééééé. 

Fecha:éééé. deééééé.éé de éééé. 
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CUADERNO DE EVALUACION 

 
 

MODELO DE EXCELENCIA  
EN LA GESTION 

 
 
 

 

 

 

Nombre del Evaluador 

Código de Postulación  

Horas utilizadas en la Evaluación  

 
 
 
 
  

 
 Individual Consenso Visita en Terreno 
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Introducción e Instrucciones Generales 
  
 

Introducción 
 

El presente Cuaderno de Evaluación 
proporciona a los evaluadores del 
Premio Nacional a la Calidad en la 
Gestión Pública de Costa Rica un 
conciso, organizado y estandarizado 
método para registrar su propuesta de 
retroalimentación y de puntaje en el 
proceso de evaluación de las 
organizaciones postulantes al Premio 
Nacional a la Calidad. 
 
En la primera etapa de evaluación, este 
Cuaderno es usado para registrar los 
hallazgos de los evaluadores en forma 
individual. En la evaluación en consenso 
y en la visita en terreno, el Cuaderno de 
Evaluación es usado para registrar los 
hallazgos del equipo de evaluación. 
 
Un proceso sugerido para completar el 
Cuaderno de Evaluación (presentado a 
partir de la página 7) ilustra un método 
sistemático para evaluar postulaciones. 
 
Puntualidad 
 
La cooperación de los evaluadores en 
ceñirse a las fechas previstas en el 
proceso de evaluación, en cada una de 
sus etapas, es crítica para el éxito del 
Premio. 
 
Confidencialidad 
 
El Informe de Postulación, el Cuaderno 
de Evaluación, todas las notas, los 
archivos en computadoras, y cualquier 
otra información relacionada con la 
postulación constituyen información 
altamente confidencial. Los evaluadores 

deben cuidar de no llevar a cabo su 
evaluación en presencia de otras 
personas ni dejar algún documento 
relacionado con la organización 
postulante en lugares en los que otras 
personas pueden tener acceso. 
 
Cumplimentación y Devolución del 
Cuaderno de Evaluación - Individual 
 
Los evaluadores deben utilizar el 
procesador de textos Word para 
completar sus Cuadernos de Evaluación. 
El Comité Técnico enviará a todos los 
evaluadores un correo electrónico con  el 
Cuaderno de Evaluación para que sea 
trabajado individualmente en las 
respectivas computadoras de cada 
evaluador.  
 
Es importante además que los 
evaluadores: 
 
1. Usen el formato de Cuaderno de 

Evaluación proporcionado por el 
Comité Técnico y no otro que pudiera 
ser creado. Ello incluye la utilización 
de la Hoja de Factores Clave, la Hoja 
de Temas Clave, todas las Hojas para 
la evaluación de Subcriterios y 
Criterios, la Hoja Resumen de 
Puntuación, la Lista de Verificación y 
la Declaración de Conflictos de 
Interés. 

 
2. Preparen todas las Hojas del 

Cuaderno de Evaluación en Word 
utilizando el tipo de letra Times New 
Roman, 10 pts. 

 
3. Verifiquen que todas las Hojas de 

Subcriterios y Criterios estén 
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completas y se encuentren 
correctamente compaginadas. 

 
4. Registren correctamente las 

puntuaciones en el Cuaderno de 
Evaluación. 

 
5. Lean la Lista de Verificación. 
 
6. Lean y firmen la Declaración de 

Conflictos de Interés en la página 100. 
 
7. Complete y devuelva por vía 

electrónica el Cuaderno de Evaluación 
debidamente lleno al Comité Técnico. 
Dicho Cuaderno debe incluir lo 
siguiente: 

 
 

¶ Carátula 

¶ Hoja de Factores Clave 

¶ Hoja de Temas Clave 

¶ Una Hoja de Criterio por cada 
Criterio 

¶ Una Hoja de Subcriterio por cada 
Subcriterio 

¶ Hoja Resumen de Puntuación 

¶ Lista de Verificación y Declaración  
de Conflictos de Interés firmados 
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Diagrama de Flujo - Proceso de Desarrollo de la Evaluación Individual 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

Finalizar la Hoja de Temas Clave 
 

Leer el Informe de Postulación 

 

Llenar la Hoja Resumen de 
Puntuación 

Llenar la Hoja de Factores Clave 

Revisar la consistencia, profundidad 
y redacción de todo el Cuaderno de 

Evaluación 

Llenar la Hoja de Temas Clave 

Registrar la información de las 
Hojas de Subcriterios 

Firmar la Declaración de 
Conflictos de Interés 

 

 

Finalizar la Hoja de Factores 
Clave 

 

Enviar el Cuaderno al Comité 
Técnico 

Registrar la información de las 
Hojas de Criterios 
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Proceso Recomendado para Evaluar Postulaciones y Completar el Cuaderno de 
Evaluación  
 
Los evaluadores evalúan una Postulación y comunican sus hallazgos en el Cuaderno 
de Evaluación. El Proceso de Desarrollo del Cuaderno de Evaluación es descrito en el 
diagrama de flujos presentado en la página anterior. La siguiente es una descripción de 
la secuencia de actividades desde la evaluación de una Postulación hasta el llenado 
del Cuaderno de Evaluación. 

Paso 1: Preparar 

A. Verifique que no existe ñconflicto de inter®sò con el postulante, leyendo la 
informaci·n presentada por la empresa en ñInformaci·n General de la Empresaò y en 
el ñPerfil Organizacionalò, prestando especial atención al organigrama, clientes, 
competidores, y proveedores de la organización postulante. Los evaluadores deben 
notificar inmediatamente al Comité Técnico si es que identifican alguna situación, 
incluidas las relaciones de negocios, personales o financieras, que podrían ser 
percibidas como que afectan su habilidad para evaluar de manera justa y objetiva al 
postulante. 

 
B. Reúna materiales. Para completar la evaluación, los evaluadores requerirán de lo 

siguiente: 
 

¶ Las Bases 

¶ El Informe de Postulación 

¶ El Cuaderno de Evaluación  

¶ Una calculadora 

¶ Lápiz, tajador, borrador, marcador 

¶ Reloj 
 
C. Marque con un separador de página el organigrama y el glosario de términos, para 

facilitar su posterior referencia. 
 
D. Revise toda la información relevante al Modelo de Excelencia presentada en las 

Bases del Premio Nacional a la Calidad 2010. Para el logro de una evaluación de 
calidad el proceso requiere de un conocimiento de todas las secciones (Ejemplo: 
Criterios, Sistema de Puntuación, Valores y Principios Fundamentales, Glosario de 
Términos Clave). 

 
E. Lea completamente el Informe de Postulación, de comienzo a fin, incluida la 

Información General de la Empresa, el Perfil Organizacional y las respuestas a los 
Criterios y Subcriterios. De esta manera el evaluador debe alcanzar una 
comprensión completa de la temática de la organización. 
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F. Relea el Perfil Organizacional, destacando (con resaltador o con notas al margen) 
los aspectos que son especialmente relevantes para la evaluación del postulante, 
as² como alg¼n ñTema Claveò que pudiera aparecer. Las respuestas del Postulante y 
la revisión del evaluador deben reflejar los Factores Claves de la Organización 
identificados por el postulante en el Perfil  Organizacional 

 

 

 
 
 
 

 

 

Paso 2: Evaluar 

 
A. Prepare la Hoja de Factores Clave listando los Factores Clave  de la  Organización  

Postulante. El propósito de ésta hoja es  proporcionar un resumen conciso de los 
aspectos más importantes para el postulante. Cada Factor Clave describe un hecho 
importante o un aspecto sobre el postulante (Ej. número de empleados, ubicación 
competitiva). La Hoja de Factores Clave usualmente ocupa entre una y dos páginas. 
Comprende frases enunciadas utilizando viñetas. Las frases deben ser organizadas 
en cinco áreas, de acuerdo a las existentes en el Perfil Organizacional. Los 
encabezados y orden para estas secciones son presentados en la sección 
ñPreparaci·n del Perfil Organizacionalò de las Bases. 

 
Comience a preparar la Hoja de Temas Clave. Esta hoja proporciona un resumen 
completo de los aspectos principales de la evaluación que serán usados en el 
Informe de Retroalimentación. Es además una Evaluación de los temas clave a ser 
explorados en la Evaluación de Consenso y en la Visita en Terreno.  
 
Un  tema clave es una fortaleza o una oportunidad de mejora que es común (cruza) 
a más de un Criterio, y es especialmente significativa en términos de los Factores 
Clave del postulante o se refiere a un Valor Central del Modelo de Excelencia 
(detallados en la sección ñPrincipios Inspiradores de la Gesti·n de Excelenciaò). 
 
 
 
 
 

 

Fig. 1: Hoja de Factores Clave 
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1. La Hoja de Temas Clave debe responder a tres preguntas: 

a. ¿Cuáles son las fortalezas o prácticas destacadas más importantes (de 
potencial valor para otras organizaciones) identificadas? 

b. ¿Cuáles son las preocupaciones o debilidades más importantes identificadas? 
c. Considerando los Factores Clave del postulante, ¿cuáles son las fortalezas, 

debilidades y/o brechas más importantes (datos, comparaciones, vínculos) 
encontrados en los Resultados? 

 
2. La Hoja de Temas Clave consta generalmente de una o dos páginas y comprende 

las respuestas comentadas a las preguntas para identificar Temas Clave. Los 
comentarios deben seguir la ñPauta para la Elaboraci·n de Comentariosò 
presentada en la página 12. Todo comentario está compuesto de dos o tres 
oraciones completas, declarativas y no prescriptivas. Los comentarios deben ser 
enunciados usando viñetas y utilizando doble espacio. 

 
3. Como consecuencia de la lectura detallada del Informe de Postulación, durante el 

proceso de evaluación, se producirán necesariamente varias actualizaciones y 
correcciones de la Hoja de Temas Clave. 

 
4. El contenido de la Hoja de Temas Clave será revisado como parte de la 

Evaluación de Consenso y en la Visita en Terreno. 
 
B. Prepare las Hojas de Subcriterio. Comience por leer los requisitos del Modelo para el 

Subcriterio a evaluar, tomando nota si el Subcriterio requiere que el postulante 
discuta el Proceso, o Resultados de los enfoques. 

 
1. Revise los Factores Clave del postulante. Dichos Factores Clave deberían 

encontrarse  ya en la Hoja de Factores Clave. 
 

 

Fig. 2: Hoja de Temas Clave 
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2. Lea la respuesta del postulante al Subcriterio en evaluación. Es recomendable 
tomar notas subrayando información clave y escribiendo notas al margen. 
También es importante evaluar que lo que esté escrito se encuentre 
razonablemente fundamentado en la postulación. Si el postulante proporciona 
referencias cruzadas o información relevante en cualquier parte del Informe, los 
evaluadores deben considerar dicha información en la evaluación del Subcriterio 
que está siendo evaluado. Sin embargo, los evaluadores deben cuidar de no 
hacer suposiciones, positivas o negativas, que no puedan ser refrendadas por la 
información presentada en el Informe de Postulación. 

 
3. Seleccione de sus notas las observaciones más importantes y desarrolle entre 

cinco y ocho comentarios sobre el Procesos o resultados del Subcriterio. 
 
4. Registre los comentarios como fortalezas u áreas de mejora en el espacio 

respectivo de la Hoja de Subcriterio. Los cinco a ocho comentarios deben: 
 

a. Consistir de una a tres oraciones completas, declarativas y no prescriptivas que 
usen ejemplos específicos de la postulación y se relacionen con los 
requerimientos principales del Subcriterio. 

b. Responder a la pregunta ñày esto porqu® es importante?ò, indicando la 
relevancia del comentario con relación a la efectividad del sistema de gestión 
del postulante. 

c. Incluir un área de mejora para aquellas Areas de Análisis en las que el 
postulante no haya formulado una respuesta. 

d. Estar bien escritos y seguir las ñPauta para la Elaboraci·n de Comentariosò de 
la página 12. 

e. Estar precedidos por los signos ñ+ò o ñ++ò para  las  fortalezas  y por los signos 
ñ- ò o ñ- -ò para las oportunidades de mejora. Los signos  ñ++ò  y  ñ- -ò  
representan observaciones de particular importancia que tienen un mayor 
impacto en la puntuación del Subcriterio y/o una significación particular para el 
sistema de gestión del postulante. Los evaluadores deben preparar 
comentarios al detectar informaci·n importante faltante, colocando ñ-ò o ñ- -ò. 
Tanto para las fortalezas como para las áreas de mejora de cada Subcriterio, 
utilice ñaò, ñbò, ñcò ñ(1)ò, ñ(2)ò, ñ(3)ò, para indicar la correspondiente Ćrea de 
Análisis del Subcriterio. Un ejemplo del uso de estos signos y comentarios tipo 
son mostrados en la Figura 3. 

  
5. Escriba el código de postulación, el porcentaje de puntuación, y las iniciales del 

evaluador en los espacios respectivos de la Hoja de Subcriterio. 
 
6. Registre los ñTemas de Visita en Terrenoò en el espacio respectivo de la Hoja de 

Subcriterio. Estos son, los más relevantes aspectos que necesitan ser verificados 
o clarificados en terreno.  
Los aspectos a ser verificados en terreno incluyen los enfoques del postulante, el 
grado de despliegue de los enfoques y los resultados presentados. Por ejemplo, si 
un comentario de fortalezas se refiere a la existencia de un proceso sistemático, 
el equipo de evaluadores debería verificar que el proceso existe y opera de 



                                                                                         
  Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública 2010 

Costa Rica 
                      

37 

acuerdo a la forma como ha sido presentado en el informe escrito de postulación. 
Durante la visita en terreno, el equipo de evaluadores verificará los hallazgos 
discutidos en la evaluación de consenso; esto es especialmente importante para 
aquellos aspectos en los que el equipo de evaluadores otorgó a la empresa el 
beneficio de la duda. 
Los aspectos para clarificar incluyen aquellos temas que resultaron no claros o 
que no fueron abordados por la postulación. De especial importancia son aquellos 
aspectos centrales en los requerimientos de un Subcriterio y que además resultan 
importantes para la organización. La ausencia de información en la postulación 
debe alertar a los evaluadores para buscar evidencias en la visita en terreno. Por 
ejemplo, si el Subcriterio requiere que el postulante presente datos de 
comparaciones pero aquella data no fue presentada en el informe escrito, un tema 
a verificar es la existencia de esos datos de comparación, y si hubiera, cómo es 
usada y qué muestra con relación a los resultados relativos a otros competidores 
reportados. (Ejemplos de temas de visita son mostrados en la Figura 3). 

 
7. Antes de asignar puntuación al Subcriterio, comience por revisar los comentarios, 

la importancia relativa de las fortalezas y áreas de mejora, y los requerimientos 
del Subcriterio. 

 
8. Lea las descripciones de los rangos de puntuación en la Guía de Puntuación en la 

página 42 de este Cuaderno para asignar un porcentaje de puntuación para el 
Subcriterio. La Guía de Puntuación está dividida en dos partes: el lado izquierdo 
contiene las dimensiones de evaluación para los Subcriterios de Procesos, y el 
lado derecho comprende las dimensiones de evaluación para Resultados. 
Nota: Los rangos de puntuación para los Subcriterios de Procesos son 
determinados por el Enfoque, el Despliegue, el Aprendizaje y la Integración del 
enfoque del postulante. Los rangos de puntuación para los Subcriterios de 
Resultados son determinados por los niveles, tendencias, comparaciones, y 
relevancia de los indicadores presentados. 

 
9. Determine el rango de puntuación (0% ó 5%, 10, 15, 20 ó 25%, 30, 35, 40 ó 45%, 

50, 55, 60 ó 65%, 70, 75, 80 ó 85%, 90, 95 ó 100%) que refleje mejor los 
comentarios escritos sobre el nivel de desempeño del postulante en el Subcriterio. 
Cada Subcriterio debe ser puntuado independientemente. Las puntuaciones o 
impresiones que se tenga en un Subcriterio no deben influenciar la evaluación y 
puntuación de otros Subcriterios. Los postulantes típicamente tendrán por áreas 
diversos niveles desempeño. 
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10. Determine la apropiada puntuación utilizando los rangos de puntuación. Para la 
evaluación individual sólo pueden ser usados múltiplos de 5% (Ej. 10%, 15%, 
20% no 12%, no 17%). En la evaluación de consenso, los evaluadores pueden 
utilizar cualquier número entero al momento de alcanzar la puntuación de 
consenso. Si es que se utiliza el promedio será necesario redondear el porcentaje 
de puntuación al más cercano número entero. Además, se deberá también 
redondear los puntos (según la puntuación que corresponda al porcentaje 
definido) al número entero más cercano. 

 

Temas de Visita en Terreno 

Fig. 3: Hoja de 
Subcriterio 

7.5   Resultados de la 
Eficiencia 

Organizacional 

Fortalezas 

++ a El postulante cuenta con 
mediciones para los procesos 
internos de productos y 
servicios, las que se 
encuentran directamente 
vinculadas con los 
requerimientos claves de los 
clientes y muestran un 
mejoramiento consistente a 
lo largo de los últimos cinco 
años en muchos casos, 
incluidos el tiempo entre 
llamadas, la disponibilidad de 
partes, el tiempo de 
respuesta telefónica (figuras 
7.5.1, 7.5.2 y 7.5.3) 

+ a  No se presentan comparaciones de la industria para la disponibilidad 

de partes, el tiempo de respuesta telefónica y el tiempo de respuesta 

técnica (figuras 7.5.2 , 7.5.3 y 7.5.5). El desempeño del postulante en 

el último año es mejor en todos los casos. 

+ a  El postulante ha hecho mejoras substanciales respecto al 
desempe¶o ña tiempoò desde 1994 y est§ alcanzando m§s de 
96 % de desempe¶o ña tiempoò para todos los productos y 
plantas. 

- a  No se proporcionan comparaciones competitivas ni 
benchmarks para ninguna medición de calidad de productos y 
servicios internos presentados en la postulación, haciéndose 
difícil para el postulante evaluar su desempeño relativo a los 
competidores y al mejor de la industria. 

Áreas de Mejora 

¶ Verificar los resultados presentados y clarificar los resultados 
y tendencias para todos los indicadores, desde la postulación 
hasta la fecha. 

¶ Verificar si existen resultados por segmentos y data adicional 
sobre la competencia, y si es así que desempeño se muestra. 

¶ Verificar entregas a tiempo, y validar los resultados promedio 
de la industria y benchmarks. 

 
- a   A excepci·n del desempe¶o ña tiempoò, los resultados no se 

encuentran segmentados (ejemplo: por ubicación o por 
producto) limitándose la posibilidad del postulante para 
evaluar la consistencia del desempeño entre las áreas y 
unidades de negocios. 
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 Los comentarios y la puntuación para un Subcriterio deben ser consistentes, tanto 
en términos del número de comentarios distribuidos entre fortalezas y áreas de 
mejora como en términos de su importancia. Por ejemplo, los 5-8 comentarios 
para un Subcriterio calificado con 20% deberían aparecer predominantemente en 
el espacio de áreas de mejora de la Hoja de Subcriterio. 

11. Relea los comentarios para asegurarse que son consistentes con la puntuación y 
con los rangos de puntuación. Modifique el comentario/ puntuación según sea 
necesario. 

 
12. Verifique que se haya registrado el código de la postulación, la puntuación 

otorgada al Subcriterio y las iniciales del evaluador en los espacios respectivos de 
la Hoja de Subcriterio. 

 
C. Prepare la Hoja de Criterio 
 

1. Basado en el conjunto de Hojas de Subcriterio que conforman un Criterio, 
complete la Hoja de Criterio. Para ello, identifique las fortalezas y áreas de mejora 
más importantes y que, a su vez, cruzan las fortalezas y áreas de mejora de aquel 
Criterio. Por ejemplo, las Hojas de Subcriterio 1.1 y 1.2 deberían estar completas 
antes de llenar la Hoja del Criterio 1. 

 La Hoja de Criterio es un resumen de la evaluación de cada evaluador para cada 
Criterio. El resumen no repite los hallazgos individuales presentados en las Hojas 
de Subcriterios, pero usa los hallazgos de los Subcriterios desde la perspectiva 
del Criterio como un todo. La Hoja de Criterio puede incluir hallazgos que cruzan 
todos los Subcriterios del Criterio o hallazgos específicos a un Subcriterio que 
tienen importancia crítica para el Postulante. Los Valores y Conceptos 
Fundamentales del Modelo de Excelencia y los Factores Clave del Postulante son 
útiles al identificar observaciones sobre fortalezas y áreas de mejora a nivel de 
Criterio. 

2. Típicamente deberían presentarse entre cinco y ocho comentarios por Criterio. 
Prepare sus comentarios a nivel de Criterio de acuerdo a la ñPauta para la 
Elaboraci·n de Comentariosò de la p§gina 12. Un comentario consta de dos a tres 
oraciones completas. Las fortalezas y áreas de mejora deben estar balanceadas y 
corresponder con la puntuación del Criterio. 

 
D. Repita los pasos descritos para cada Subcriterio y Criterio del Modelo de Excelencia. 
 
E. Complete la Hoja de Temas Clave comenzada en la fase inicial de la evaluación. 

Añada cualquier tema nuevo que haya aparecido y/o revise los temas identificados 
previamente si fuera necesario. 

 
 

La Hoja de Temas Clave no debería simplemente repetir los hallazgos descritos en 
las Hojas de Criterio. En su lugar, los Temas Clave deben ofrecer una perspectiva 
más completa y de mayor nivel, basada en las fortalezas y áreas de mejora 
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comunes a más de un Criterio, los vínculos entre Criterios, los Factores Clave, y los 
Valores y Conceptos Fundamentales del Modelo de Excelencia. La Hoja de Temas 
Clave debería generarse con información de la evaluación del Informe de 
Postulación.  

 

Paso 3: Finalizar 

A. Revise las Hojas de Subcriterio de Criterio y de Temas Clave, asegurándose que: 
 

1. Los comentarios sean consistentes entre Subcriterios/Criterios/Temas Clave 
(ejemplo: un elemento a evaluar no puede ser una fortaleza en un 
Subcriterio/Criterio/Tema Clave y, al mismo tiempo, una área de mejora en la 
misma o en otro Subcriterio/Criterio/Tema Clave; y 

 
2. Los comentarios cubran los más importantes temas del Modelo de Excelencia, 

reflejando sus Valores y Conceptos Fundamentales y, que ellos se encuentren 
enfocados en lo que es importante para el Postulante (con base en sus Factores 
Clave). 

 
B. Complete la Hoja Resumen de Puntuación, asignando puntuaciones para cada 

Criterio y Subcriterio. 
 

1. Transfiera el porcentaje de puntuación de cada Hoja de Subcriterio a la columna B 
de la Hoja Resumen de Puntuación 
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2. Calcule1 y registre la puntuación para cada Subcriterio en la columna C, 

redondeando al número entero más cercano, si fuera necesario. 
 
3. Calcule y registre en la columna C (en el área sombreada separada para Suma C) 

la puntuación por Criterio, sumando los Subcriterios respectivos. 
 

4. Calcule y registre en D la puntuación total sumando las puntuaciones por Criterio 
de la columna C. 

 
5. Verifique las puntuaciones y los cálculos. 

 
C. Complete la hoja de carátula, indicando el número de horas destinado a la 

evaluación. 
 
D. Firme la Declaración de Conflicto de Interés, indicando que usted no tiene conflicto 

de interés con el postulante y complete la lista de verificación de la página 100 
  

                                            
1
 Al trabajar con la plantilla en Excel proporcionada por el Comité Técnico éste, y los demás cálculos, se harán automáticamente. 

 

Figura 4: Hoja Resumen de Puntuación 

Columna A 

Suma D 

Columna B 

Columna C 

Suma C 
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Paso 4: Devolver 

A. Envíe su Cuaderno de Evaluación por correo electrónico 
(calidadgestionpublica@mideplan.go.cr) de acuerdo a las fechas previstas en la hoja 
de carátula.  

 
B. Envíe la Declaración de Conflictos de Interés debidamente firmada por medio del 

correo electrónico calidadgestionpublica@mideplan.go.cr  
 

C. Contacte al Comité Técnico si usted no recibe un correo electrónico confirmando la 
recepción de su Cuaderno de Evaluación. 

 
 
Pauta para la Elaboración de Comentarios para Retroalimentación 

 

Un comentario bien escrito debe: 

1. Especificar claramente la fortaleza (usando ejemplos específicos del Informe de 
Postulación) o del área de mejora (mencionando omisiones específicas o problemas 
identificados en el Informe de Postulación). 

 
2. Dirigirse a un requisito central del Modelo y no ñir m§s all§ò de sus requisitos. 
 
3. Ser importante para el postulante (estar basado en los factores clave). 
 

Figura 5: Lista de verificación y Declaración de Conflicto de 
Interés 

 

mailto:calidadgestionpublica@mideplan.go.cr
mailto:calidadgestionpublica@mideplan.go.cr
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4. Responder a  la pregunta ñày esto por qu® es importante?ò. Ello implica la 
relevancia del comentario con relación a la efectividad del sistema de excelencia del 
postulante. También proporciona información que es susceptible de ser puesta en 
planes de acción. 

 
5. Establecer vínculos entre Subcriterios/Criterios o entre un Subcriterio/Criterio y el 

Perfil Organizacional del postulante. 
 
6. Guardar consistencia: 
 

Dentro de un Subcriterio/Criterio. No puede ser una fortaleza y un área de mejora 
en el mismo Subcriterio/Criterio. Esta discrepancia es más frecuente en los 
Subcriterios de Procesos. Según el caso, puede ser necesario clarificar que el 
enfoque del postulante constituye una fortaleza pero que no existe un despliegue 
completo de dicho enfoque. 

 
A lo largo de los Subcriterios/Criterios/Temas Clave. No puede ser una fortaleza en 
un Subcriterio/Criterio/Tema Clave y un área de mejora en otro 
Subcriterio/Criterio/Tema Clave. 
 
Con la puntuación para Subcriterios/Criterios. Al combinarse con otras fortalezas y 
áreas de mejora para ese Subcriterio/Criterio. 

 
7. No ser prescriptivo. Abst®ngase de usar palabras como ñpodr²aò y ñdeber²aò. 

 
8. Usar un lenguaje simple y gramáticamente correcto, con oraciones completas. 

 
9. Usar las palabras ñel postulanteò, ñla organizaci·nò, ñla compa¶²aò, etc., para 

referirse a la empresa en evaluación. Los comentarios no deben usar el nombre de 
la organización postulante. 
 

10. Usar la terminología del postulante cuando sea apropiado, pero no repita frases de 
la postulación. 
 

11. Usar un tono equilibrado, profesional y positivo. 
 

12. Presentar observaciones evitando los juicios de valor. Evite el uso de términos 
como ñbuenoò, ñmaloò o ñinadecuadoò. 
 

13. Hacer mención a los temas faltantes o no abordados si es que ñalgo no est§ claroò y 
no usa la frase ñno est§ claro que...ò cuando se trata de un comentario luego de la 
visita en terreno. 

 
Resaltar las fortalezas o áreas de mejora importantes del postulante, no su estilo de 
redacción o gráficos. Por ejemplo, se debe evitar frases como ñdeber²a responderse 
en el Subcriterio 3.2ò, ñel eje x no es claroò, o ñes pobremente descritoò, puesto que 
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estas frases son críticas al estilo de redacción y no al sistema de gestión del 
postulante. 
 

14. Identificar fortalezas o áreas de mejora ubicándolas donde los requerimientos 
aparecen en el Modelo, no donde el postulante ubica la información en la 
postulación. 
 

15. Usar el vocabulario y fraseología del Modelo de Excelencia, sus Valores y 
Conceptos Fundamentales y las Bases. 
 

16. Evitar el uso de jerga y siglas a excepción de aquellas usadas por el postulante. 
 

17. Proporcionar el número del cuadro o figura cuando hace referencia a información 
tomada de ellos.  

 

Temas Básicos a Considerar en la Preparación de las Hojas del Cuaderno de 
Evaluación 
 
Hoja de Factores Clave 
 

¶ Organice la hoja en cinco secciones usando los títulos que aparecen en la sección  
ñPerfil Organizacionalò. 

¶ La Hoja de Factores Clave debería comprender entre 1 y 2 páginas como máximo. 

¶ Use frases cortas antes que oraciones completas. 

¶ Liste las frases con viñetas. 

¶ Use espacio simple entre viñetas. 

¶ Use doble espacio entre secciones. 
 

Hoja de Temas Clave 
 

¶ Organice la hoja en tres secciones para abordar las fortalezas, las preocupaciones 
importantes (o debilidades) y los resultados clave. 

¶ La Hoja de Temas Clave no debería pasar de 3 a 5 páginas como máximo. 

¶ Escriba 2 a 3 oraciones por comentario. 

¶ Escriba los comentarios de acuerdo a la ñPauta para la Elaboraci·n de 
Comentariosò. 

¶ Use oraciones completas. 

¶ Liste los comentarios con viñetas. 

¶ Use doble espacio entre comentarios. 
 

Hoja de Criterio 
 

¶ Complete una hoja para cada Criterio. 

¶ Distribuya los comentarios en las dos secciones presentadas: fortalezas y áreas de 
mejora. 

¶ La Hoja de Criterio no debería pasar de una página. 
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¶ Escriba 5 a 8 comentarios entre fortalezas y áreas de mejora por Criterio. 

¶ Escriba los comentarios de acuerdo a la ñPauta para la Elaboraci·n de 
Comentariosò. 

¶ Escriba 1 a 3 oraciones por comentario. 

¶ Use oraciones completas. 

¶ Liste los comentarios con viñetas. 

¶ Use doble espacio entre comentarios. 
 

Hoja de Subcriterio 
 

¶ Complete una hoja para cada Subcriterio. 

¶ Distribuya los comentarios en las tres secciones presentadas: fortalezas, áreas de 
mejora y temas para la visita en terreno. 

¶ La Hoja de Subcriterio no debería pasar de una página. 

¶ Escriba 5 a 8 comentarios entre fortalezas y áreas de mejora por Sub-Criterio. 

¶ Escriba los comentarios de acuerdo a la ñPauta para la Elaboraci·n de 
Comentariosò. 

¶ Escriba 1 a 3 oraciones por comentario. 

¶ Use oraciones completas. 

¶ Use los signos (a, b, c y ñ+ò, ñ++ò, ñ-ò, ñ- -ò) al registrar los comentarios. 

¶ Use doble espacio entre comentarios. 

¶ Escriba los temas de visita priorizando los Temas Clave del postulante. 
 
 
Hoja de Factores Clave                                                                                                                      

Código de Postulación Iniciales del Evaluador 
Para iniciar un proceso de evaluación, revise el Perfil Organizacional del postulante.  Liste los Factores 
Clave de la organización usando los encabezados en el orden que se presentan en la sección 
ñPreparaci·n del Perfil Organizacionalò. 
 
 

1. Ambiente Organizacional  
 
 
2. Relaciones Organizacionales  
 
 
3. Desafíos Estratégicos  
 
 
4. Sistema de Mejora del Desempeño  
 
Hoja de Temas Clave                                                                                                                      . 

 
Código de Postulación Iniciales del Evaluador 
 
La Hoja de Temas Clave provee un resumen global de los aspectos claves de la evaluación de una 
postulación. También permite un análisis de los temas claves a ser examinados tanto en la Etapa de 
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Consenso como en la Visita en Terreno.  Estos temas deben ser presentados a nivel de Criterio, y deben 
cruzar todo el informe, o referirse a los Valores y Conceptos Fundamentales del Modelo de Excelencia. 
 
La Hoja de Temas Clave debe responder a las siguientes tres preguntas: 
 
a.  ¿Cuáles son las fortalezas o prácticas sobresalientes más importantes (de potencial valor para otras 

organizaciones) identificadas? 
b.  ¿Cuáles son las inquietudes, debilidades o vulnerabilidades más significantes identificadas? 
c.  ¿Considerando los factores claves de la organización postulante, cuáles son las fortalezas, 

vulnerabilidades y/o brechas más significativas (datos, comparaciones, vínculos) encontrados en sus 
resultados? 

 
Hoja de Subcriterio - 1.1  Liderazgo Organizacional                                                                       

 

Código de Postulación            % de la Puntuación          Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
  

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 
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TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 1.2  Gobierno y Responsabilidad Social                                                                        

 

Código de Postulación          % de la Puntuación        Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 1. Liderazgo                                                                                                           

 

Código de Postulación  Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 2.1 Desarrollo de Estrategias                                                                       

 

Código de Postulación        % de la Puntuación       Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 2.2 Despliegue de Estrategias                                                                       

 

Código de Postulación       % de la Puntuación     Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 2. Planificación Estratégica                                                                                 

 

Código de Postulación       Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que 
crucen todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios 
que tengan una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos 
Fundamentales y los Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al 
momento de identificar los hallazgos a nivel de Criterio. 
 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 3.1 Compromiso con el Ciudadano 

 

Código de Postulación       % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 3.2 Voz del Ciudadano   

 

Código de Postulación         % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 3. Orientación hacia el Ciudadano                                                     

 

Código de Postulación        Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 4.1 Medición, Análisis y Mejora del Desempeño Organizacional. 

 

Código de Postulación          % de la Puntuación       Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 4.2 Gestión de la Información, Conocimiento y Tecnología de la Información. 

 

Código de Postulación          % de la Puntuación          Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 4. Medición, Análisis y Gestión del Conocimiento 

 

Código de Postulación        Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 5.1 Compromiso del talento humano  

 

Código de Postulación          % de la Puntuación         Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 5.2 Ambito del talento humano 

 

Código de Postulación           % de la Puntuación          Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 5. Orientación hacia el talento humano 

 

Código de Postulación           Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 6.1 Sistema de Trabajo. 

 

Código de Postulación          % de la Puntuación          Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 6.2 Procesos de Trabajo 

  

Código de Postulación           % de la Puntuación          Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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 Hoja de Criterio - 6. Gestión de Procesos                                                                                           

 

Código de Postulación            Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Hoja de Subcriterio - 7.1 Resultados de Servicios al Ciudadano                                          

Código de Postulación       % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 7.2 Resultados de Orientación hacia el ciudadano   

Código de Postulación         % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 7.3 Resultados Financieros  

Código de Postulación       % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 7.4 Resultados del talento humano  

Código de Postulación        % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Subcriterio - 7.5 Resultados de la Efectividad de los Procesos                                          

 

Código de Postulación         % de la Puntuación    Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS DE VISITA EN TERRENO 



                                                                                         
  Premio Nacional a la Calidad en la Gestión Pública 2010 

Costa Rica 
                      

91 
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Hoja de Subcriterio ï 7.6 Resultados de Liderazgo  

Código de Postulación          % de la Puntuación         Iniciales del Evaluador 

 
Indique los factores clave más importante de la  organización / negocio (4 a 6) 
1.   
2.   
3.   
4.   
5.   
6.   
 

+/++ 
AREA DE 
ANALISIS (+)   FORTALEZAS 

   

-/-- 
AREA DE 
ANALISIS (-)   AREAS DE MEJORA 

   

TEMAS PARA LA VISITA EN TERRENO 
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Hoja de Criterio - 7. Resultados                                                                                                          

Código de Postulación                   Iniciales del Evaluador 

 
Prepare una Hoja de Criterio para cada Criterio.  Esta debe incluir los hallazgos que crucen 
todos los Subcriterios del Criterio, o los hallazgos específicos en los Subcriterios que tengan 
una importancia crítica para el postulante.  Los Valores y Conceptos Fundamentales y los 
Factores Claves del postulante, son de mucha utilidad al momento de identificar los hallazgos a 
nivel de Criterio. 

 
(+)   FORTALEZAS 

 

(-)   AREAS DE MEJORA 
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Guía de Puntuación                                                                                                                                                                                                                       

 
PARA CRITERIOS DE PROCESOS (1 AL 6)  
 

Puntuació
n 

Procesos 

 
 
 
0% ó 5% 

4 No hay ningún enfoque sistemático; la información es anecdótica (E) 
4 Es evidente un despliegue del enfoque pobre o nulo (D) 
4 No hay evidencia de orientación a la mejora; las mejoras se alcanzan a 

través de     reacciones ante los problemas (A) 
4 Ninguna alineación organizacional es evidente; las áreas individuales o las 

unidades de trabajo operan independientemente (I)      

 
 
10%, 
15%, 
20% ó 
25% 

4 Es evidente el inicio de un enfoque sistemático para los requerimientos 
básicos del Subcriterio (E) 

4 El enfoque está en las primeras etapas de despliegue en la mayoría de las 
áreas o unidades de trabajo, no obstante los avances no permiten alcanzar 
los requerimientos básicos del Subcriterio (D) 

4 Son evidentes las primeras etapas de transición de una actitud reactiva 
frente a los problemas a otra con orientación a la mejora  (A) 

4 El enfoque está alineado con otras áreas o unidades de trabajo a través de 
la resolución de problemas en conjunto (I) 

 
 
30%, 35% 
40% ó 
45% 

4 Es evidente un enfoque efectivo y sistemático conforme a los 
requerimientos básicos del Subcriterio (E) 

4 El enfoque está desplegado, aunque algunas áreas o unidades de trabajo 
están en las etapas iniciales del despliegue (D) 

4 Es evidente el comienzo de un enfoque sistemático para evaluar y mejorar 
los procesos clave (A) 

4 El enfoque está en las primeras etapas de alineación con las necesidades 
básicas de la organización identificadas en las respuestas al Perfil 
Organizacional y a los otros Criterios del Modelo (I)  

 
 
 
50%, 
55%, 
60% ó 
65% 

4 Es evidente un enfoque efectivo y sistemático, conforme a los 
requerimientos globales del Subcriterio (E) 

4 El enfoque está bien desplegado, aunque el despliegue puede variar en 
algunas áreas o unidades de trabajo (D) 

4 Está instalado un proceso de mejora, algún aprendizaje organizacional, y 
una evaluación sistemática basados en hechos para mejorar la eficiencia y 
la eficacia  de los procesos clave (A) 

4 El enfoque está alineado con las necesidades de la organización 
identificadas en respuestas al Perfil Organizacional y los otros Criterios del 
Modelo (I)  

 
 
70%, 
75%, 
80% ó 
85% 

4 Es evidente un enfoque efectivo y sistemático, conforme a los 
requerimientos múltiples del Subcriterio (E) 

4 El enfoque está bien desplegado sin ninguna brecha significante (D) 
4 Procesos de mejoras, aprendizaje organizacional y una evaluación 

sistemática basada en hechos, son herramientas clave en la gestión; hay 
clara evidencia de refinamiento e innovación como resultado del análisis a 
nivel de la organización  y su coparticipación  (A) 
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4 El enfoque está integrado con las necesidades organizacionales 
identificadas en respuestas al Perfil Organizacional y los otros Subcriterios 
del Modelo (I) 

 
 
 
90%, 95% 
ó 100% 

4 Es evidente un enfoque efectivo y sistemático, totalmente conforme a los 
requerimientos múltiples del Subcriterio (E) 

4 El enfoque está totalmente desplegado sin ninguna debilidad significativa o 
brechas en cualquiera de las áreas o unidades de trabajo (D) 

4 Procesos de mejora,  aprendizaje organizacional y una  evaluación 
sistemática basada en hechos, son herramientas clave en la gestión a lo 
ancho de toda la organización; el refinamiento y la innovación basada en 
análisis y su coparticipación son evidentes a través de la organización (A) 

4 El enfoque está bien integrado con las necesidades organizacionales 
identificadas en respuesta al Perfil Organizacional y otros Subcriterios del 
Modelo (I)  

 
PARA CRITERIOS DE RESULTADOS (7.1 al 7.6) 
 
Puntuación Resultados 

0% ó 5% 

4 No se presentan resultados del desempeño organizacional o se presentan 
resultados pobres en las áreas informadas 

4 No se presentan datos de tendencia o los que se presentan muestran 
principalmente tendencias negativas 

4 No se presenta información comparativa 
4 No se presentan resultados para ninguna de las áreas de importancia para el 

cumplimiento de la misión de la organización. No se presenta ninguna 
proyección de desempeño 

10%, 15% 
20% ó 25% 

4 Se presentan unos pocos resultados de desempeño organizacional; es 
evidente  niveles iniciales de buen desempeño en unas pocas áreas 

4 Se presentan algunos datos de tendencia, con algunas tendencias adversas  
4 No se presenta información comparativa o es muy poca 
4 Los resultados que se presentan abarcan pocas áreas de importancia para el 

cumplimiento de la misión de la organización. No se presenta ninguna 
proyección de desempeño y las que se presentan son limitadas 

30%, 35% 
40% ó 45% 

4 Se presentan niveles de desempeño organizacional buenos para algunas 
áreas de importancia del Subcriterio 

4 Se presentan algunos datos de tendencia y la mayoría de las tendencias 
presentadas son favorables 

4 Se evidencia las etapas iniciales de la obtención de información comparativa 
4 Los resultados que se presentan son para muchas áreas de importancia para 

el cumplimiento de la misión de la organización. Se presentan proyecciones 
de desempeño parciales o limitadas 

50%, 55%, 
60% ó 65% 

4 Se presentan niveles de desempeño organizacional bueno para la mayoría 
de áreas abordadas en los requerimientos del Subcriterio 

4 Se presentan tendencias favorables en áreas de importancia para el 
cumplimiento de la misión de la organización 

4 Algunos niveles de desempeño actuales han sido evaluados contra 
comparaciones pertinentes y/o ñbenchmarksò y muestran §reas con 
desempeño relativo bueno  

4 Se presentan resultados de desempeño organizacional para la mayor parte 
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de los requerimientos de clientes, mercado y procesos clave. Se presentan 
proyecciones de desempeño para algunos resultados relevantes 

70%, 75%, 
80% ó 85% 

4 Se presentan niveles de desempeño organizacional buenos a excelente para 
la mayoría de las áreas de importancia para los requerimientos del 
Subcriterio 

4 Tendencias favorables han sido sostenidas en el tiempo en la mayoría de las 
áreas de importancia para el cumplimiento de la misión de la organización 

4 Muchas o la mayoría de las tendencias y niveles de desempeño actuales han 
sido evaluadas contra comparaciones pertinentes y/o ñbenchmarksò y 
muestran áreas de liderazgo y desempeño relativo muy bueno 

4 Se presentan resultados de desempeño organizacional para la mayoría de 
los requerimientos de clientes, mercado, procesos y planes de acción clave e 
incluyen algunas proyecciones de desempeño futuro 

 90%, 95% 
ó 100% 

4 Se presentan niveles de desempeño organizacional excelentes para la 
mayoría  de las áreas de importancia para los requerimientos del Subcriterio 

4 Tendencias favorables y sostenidas en el tiempo en todas las áreas de 
importancia para el cumplimiento de la misión de la organización 

4 Se demuestran evidencias de liderazgo en el sector y como ñbenchmarkò en 
muchas áreas 

4 Los resultados de desempeño organizacional abordan totalmente los 
requerimientos de clientes, mercado, procesos y planes de acción clave e 
incluyen proyecciones de desempeño futuro 
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Hoja Resumen de Puntuación        

        

Iniciales del Evaluador     Código de Postulación 
        

CRITERIOS Y Puntuación Total Porcentaje  Puntuación Final 

SUBCRITERIOS  Posible   0 - 100% (Escala 5%) AxB/100 

  A   B  C 

1. LIDERAZGO        

1.1 Liderazgo Organizacional  70    %  

1.2 Gobierno y Responsabilidad Social  50    %  

Total Criterio  120      

       SUMA C 

2. PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA        

2.1 Desarrollo de Estrategias  40    %  

2.2 Despliegue de Estrategias  45    %  

Total Criterio  85      

       SUMA C 

3. ORIENTACION HACIA EL CIUDADANO        

3.1 Compromiso con el Ciudadano  40    %  

3.2 Voz del Ciudadano  45    %  

Total Criterio  85      

       SUMA C 

4. MEDICION, ANALISIS Y GESTION DEL CONOCIMIENTO        

4.1  Medición, análisis y mejora del desempeño organizacional  45    %  

4.2  Gestión de la Información, Conocimiento y Tecnología de la 
Información  

 45    %  

Total Criterio  90      

       SUMA C 

5. ORIENTACION HACIA EL TALENTO HUMANO        

5.1 Compromiso del talento humano  45    %  

5.2 Ámbito del talento humano  40    %  

Total Criterio  85      

       SUMA C 

6. GESTION DE PROCESOS        

6.1 Sistema de trabajo  35    %  

6.2 Proceso de trabajo  50    %  

Total Criterio  85      

       SUMA C 

7. RESULTADOS        

7.1 Resultados de Servicios al Ciudadano   100    %  

7.2 Resultados de Orientación hacia el Ciudadano  70      

7.2 Resultados Financieros  70    %  

7.3 Resultados del talento humano  70    %  

7.4 Resultados de la Efectividad de los Procesos   70    %  

7.5 Resultados de Liderazgo   70    %  

Total Criterio  450      

       SUMA C 

TOTAL (D)  1000      

       D 
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Lista de Verificación y Declaración de Conflicto de Interés                                                    
. 

 Código de Postulación   Iniciales del Evaluador 

 
Antes de retornar este Cuaderno de Evaluación al CGC, responda: 
 
 En la etapa de evaluación individual ¿usted puntuó cada Subcriterio usando los 

rangos establecidos (ej. 5%, 10%, 15%, etc.)? 

 ¿Completó: 

 La carátula del Cuaderno de Evaluación? 

 La Hoja de Factores Clave? 

 La Hoja de Temas Clave? 

 Las Hojas de Criterio para todos los Criterios? 

 Las Hojas de Subcriterios para todos los Subcriterios? 

 La Hoja Resumen de Puntuación? 

 Lista de Verificación y firmó el Conflicto de Interés (esta página)? 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Declaración de Conflicto de Interés 

 
Por la presente certifico no tener ningún conflicto de interés con esta postulación 
y concuerdo con todos los comentarios realizados en el presente Cuaderno de 
Evaluación. 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 Firma Fecha 

 


