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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

El documento que se presenta ha sido elaborado para que sirva de instrumento facilitador del proceso de auto evaluacion con el Modelo CAF en
organizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacion de los Estados Miembros de la
Unidn Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementacion y
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil de
usar, idoneo para realizar un auto evaluacién de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y el desarrollo
de una cultura de calidad.

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda el analisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacién de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por el Equipo
Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracion propuesto por
la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periodica del autodiagndstico a una organizaciéon proporciona un medio idéneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas y la oportunidad de
compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones publicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la prestacion de los
servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas acciones.

Este documento ha sido elaborado por el Comité del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias del Ministerio de
Administraciéon Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la version 2013 del Modelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccion autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal
de la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espana.

La primera version de esta guia se elaboro en el aino 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.

Guia CAF 2013
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el trabajo de evaluacion, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta misma
pagina Web. Esto le ayudara a comprender mejor la definicion de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a algunos
conceptos que aparecen en la guia.

Trabaje un criterio a la vez.

Lea cuidadosamente y aseglrese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

Relate en la columna Puntos Fuertes, los avances registrados por su organizacion con respecto a lo planteado en el ejemplo en
cuestion.

Incluya evidencias. Aseglrese de recopilar toda la documentacion de que dispone la organizacion que pueda ser mostrada como
evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

)
b)

Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacion muestre poco o ningun avance en el tema objeto del ejemplo.
En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”.

Evite formular propuestas de mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.

En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, sefalar las evidencias en la primera columna y complete
en la columna Areas de mejora lo referente a lo que aun no ha realizado.

Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber completado la informacion
relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOS FACILITADORES
CRITERIO |: LIDERAZGO

Considerar qué estdn haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO I.1. Dirigir la organizacién desarrollando su mision visiéon y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Formular y desarrollar la mision y la vision de
la organizacion, implicando a los grupos de
interés y empleados.

La Direccién Ejecutiva en coordinacion con
la Direccion de Planificacion y Desarrollo,
elaboraron el Plan estratégico Institucional
2015-2018.

La mision, vision y valores estan contenidas
en dicha Planificacion  Estratégica vy
disponibles para los grupos de interés a
través de la pagina web institucional, areas de
recepciéon y promocionados en las redes
sociales y los carnets de los colaboradores.

Se evidencia en:
e Plan estratégico 2018-2020
e Plan Estratégico 2015-2018
e Registros de reunién con los grupos
de interés. Aho 2016, 2017 y 2018.
e Mision, Vision.

e Actas de Reuniones 2016-2017 2018
e Plan de trabajo para la formulacion
del Plan Estratégico Institucional.

e Socializacion de la Mision, Vision y

Valores.
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Establecer un marco de valores alineado con
la mision y la vision de la organizacion,
respetando el marco general de valores del
sector publico.

En el Plan Estratégico 2018-2020, se
establecieron los valores alineados con la
mision y la vision de la organizacion. Estos
estan a la disposicion de todos los grupos de
interés.

Se evidencia en:

e Plan Estratégico 2018-2020
Mision, Vision y valores de la CNE.
Manual de Calidad
Valores pagina Web
Difusion valores por las redes
sociales.

Asegurar una comunicacion de la mision,
vision, valores, objetivos estratégicos y
operativos mas amplia a todos los empleados
de la organizacién y a todos los grupos de
interés.

La mision, vision, valores y objetivos estan
contenidos en la Planificacion Estratégica
2018-2020 y son comunicados a los grupos
de interés y empleados por diversos canales
tales como: redes sociales, pagina web,
Manual de Calidad, murales, carnets y carpeta
publica.

Se evidencia en:

e Correos Socializacién Plan
Estratégico.

e Difusion en las redes sociales para
todos los grupos de interés. 2017 -
2018.

e Printscreen Plan Estratégico 2018-
2020 en la carpeta publica y pagina
web para los grupos de interés.

e Plan Operativo 2017 y 2018 en la
carpeta publica.

e Manual de Calidad ISO 2015.
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Revisar periédicamente la mision, vision y
valores, reflejando tanto los cambios de
nuestro entorno externo, (por ejemplo:
politicos, econoémicos, socio-culturales,
tecnolégicos (el andlisis  PEST) como
demograficos.

La CNE realiza una revision de la mision,
vision, valores en el marco de la Planificacion
estratégica, adaptando los cambios al
entorno externo e interno de |la
organizacion. En adicion cada ano se realiza
un encuentro con los grupos de interés
donde se socializa dicho pensamiento
estratégico.

Se evidencia en:
e Mision, Vision y Valores 2018-2020.
e Mision, Vision y Valores 2015-2018.
e Plan Estratégico Institucional 2018-
2020.

e Manual de calidad.

e Analisis FODA 2017-2018

e Revision mision, vision, valores 2017

e Matriz de Riesgos y oportunidades
del Entorno 2017-2018

e Matriz de Partes

Interesadas/ldentificacion de
Necesidades-2016-2017-2018.

5. Desarrollar  un sistema de gestion que

prevenga comportamientos no éticos, a la vez
que apoye al personal que trata dilemas éticos;
dilemas que aparecen cuando distintos valores
de la organizacion entran en conflicto.

La organizacion cuenta con la Comision de
Etica Publica (CEP), desde hace 7 anos,
recientemente se reformulé dicho Comité y
se hicieron elecciones internas donde el
personal votd democraticamente y eligid a
los nuevos miembros, todo esto dando
cumplimiento a la nueva normativa de la
Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG). El personal es
informado sobre a través de los buzones y
también estan los buzones donde pueden
hacer cualquier denuncia de modo anénimo.
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Se evidencia en:

e Manual de Etica.

e Cédigo de Pautas Etica.

e Planilla Miembros del Comité de
Etica.

e Registro de reuniones y asistencia
Comité de Etica.

e Talleres/conferencia sobre Etica

e Campana Interna de Difusion
Valores Eticos 2018.

e Campana interna de difusion sobre
los Principios Eticos 2017.

e Correos informando a los
colaboradores sobre la nueva CEP.

Gestionar la prevencion de la corrupcion,
identificando potenciales areas de conflictos
de intereses y facilitando directrices a los
empleados sobre como enfrentarse a estos
casos.

La Comisién de Etica Publica (CEP) de la
organizacion, ha identificado las areas donde
se puedan generar potenciales conflictos de
interés y ha modificado el Cédigo de Etica
Institucional donde se le ha incluido una
politica a los fines de prever los conflictos de
interés.

Se evidencia en:

e Manual de Etica.

e Acta y lista de asistencia reuniones
del Comité de Etica Publica.

e Planilla de Miembros del Comité de
Etica.

e Comunicacion y socializacion con el
personal sobre las modificaciones del
Manual de Etica (Potenciales
conflictos de interés).
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e Campanas Interna de valores vy
principios éticos.

Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto
entre lideres/directivos/empleados  (por
ejemplo: monitorizando la continuidad de la
mision, vision y valores y reevaluando y
recomendando normas para un buen
liderazgo).

Desde la alta direcciéon se promueve un
enfoque para mantener la confianza y respeto
entre los lideres y empleados, desde el aho
2015 se estableci6 el programa ‘“Desayuna
con el Director”, un espacio aprovechado
para que todos los colaboradores, no
importa cual sea su posicion en la
organizacién, tengan la oportunidad de
interactuar con la alta direccion e
intercambiar sus puntos de vistas y proponer
mejoras. En el ano 2018 con la toma de
posesion del Lic. Angel Cané, como nuevo
director ejecutivo, este programa se ha
mantenido y fortalecido aun mas bajo el
nombre “Encuentros con el Director”.

Se evidencia en:
e Programa Desayuna con el Director
2017.
e Encuentros con el Director 2018.
e Reunién de Revisién por la Direccion

2017-2018.
e Reuniones sostenidas en los
departamentos.

e Seguimiento Planes Operativos
e Plan Estratégico 2018-2020.
e Actividades y Talleres de integracion.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora
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|. Definir estructuras de gestion adecuadas

(niveles, funciones, responsabilidades y
competencias) y asegurar un sistema de
gestion por procesos Y alianzas, acorde a la
estrategia, planificacion, necesidades vy
expectativas de los grupos de interés.

La CNE ha definido su estructura
organizativa (FO-DRH-016) aprobada por el
Ministerio de Administracion Publica (MAP).

Se maneja una gestion por procesos
documentados y controlados en el marco
del sistema de calidad, basado en la Norma
ISO-9001:20015.

Se evidencia en:

e Estructura Organizativa (FO-DRH-
ole.
Manual de Cargos (MN-DRH-003).
Mapa de Procesos ISO 2015.
Plan Estratégico 2018-2020.
Plan Operativo 2017 y 2018
Relacion y seguimiento de acuerdos
y alianzas.
Plataforma ISOTools.

e Reuniones con los grupos de Interés
2017-2018.

. ldentificar y fijar las prioridades de los
cambios necesarios relacionados con la
estructura, el desempeno y la gestion de la
organizacion.

La CNE tiene certificado su Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) bajo los
estandares de la norma internacional I1SO
9001:2015, a través del SGC se monitorea y
evalUan los avances logrados. Cada 6 meses
se realizan las reuniones de Revision por la
Direccién, donde participa todo el equipo
directivo, y se toman las decisiones
pertinentes en lo que tiene que ver con las
prioridades para la ejecucion de los
procesos y los logros de los objetivos
generales de la institucion.
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Se evidencia en:

e Informes de la revisidon, realizadas
por la Direccion 2016y 2017 y 2018

e |Informes de auditorias internas
2016 — 2017 -2018

e Certificacion ISO 9001:2015

e Procedimiento de Gestion de
Riesgos y Cambios.

e Informes de Planes Operativos.

e Plataforma ISOTools (ampliar en
fase de visita).

3. Definir resultados cuantificables e

indicadores de objetivos para todos los
niveles y areas de la organizacion,
equilibrando las necesidades y expectativas
de los diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades diferenciadas de
los clientes (por ejemplo perspectiva de
género, diversidad).

La CNE ha definido resultados cuantificables
e indicadores de objetivos a través de su
Sistema de la Calidad y el proceso de
Planificacion  Estratégica, ya que se
monitorea, evalla y controlan los avances
logrados en todos los niveles de la
organizacion.

También el Sistema de Gestion de la Calidad
mide y monitorea los indicadores de los
proceso.

Se evidencia en:

e Plan Operativo Institucional 2016 y
2017 y 2018.

e Informe de resultados de Ia
medicion de los Indicadores de
Gestion de la Calidad 2016 y 2017 y
2018.

e Medicidon de los Objetivos de la
Calidad-Plan de Calidad.

e Seguimiento Planes Operativos
2016-2017-2018.
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e Seguimiento Plan estratégico 2016-
2017.
e Servicios Online

4. Desarrollar un sistema de gestion de la

informacion, con aportaciones de la gestion
de riesgos, el sistema de control interno y la
permanente monitorizacion de los logros
estratégicos y de los objetivos operativos de
la organizacion (por ejemplo: Cuadro de
Mando Integral, conocido también como
“Balanced Scorecard”).

La organizacion hace una revision trimestral
sobre el cumplimiento de los planes
operativos, también se revisa cada ano la
gestion de riesgos de los procesos.

Se evidencia en:

e Informes de cumplimiento del plan
operativo 2016-2017 y 2018

e Evaluacion del plan Estratégico
2015-2016-2017.

e Analisis de Riesgo a los procesos
Reevaluados al 2017 y 2018

e Matriz de Objetivos e Indicadores

5. Aplicar los principios de GCT e instalar

sistemas de gestion de la calidad o de
certificacion como el CAF, el EFQM o la
Norma ISO 9001.

La CNE cada ano aplica el Marco Comun de
Evaluacion (CAF), para fortalecer mejor la
organizacion, en las ultimas dos
postulaciones (2016 y 2017) al Premio
Nacional a la Calidad la organizacion fue
galardonada con medallas de Oro.

Cuenta con su Sistema de Gestion de la
Calidad certificado bajo los estandares de la
Norma ISO 9001:2015.
Se evidencia en:

e Documentacion del sistema de

gestion de la calidad.

o Certificaciones ISO 9001:2015

e Manual de Calidad ISO 2015

e Premios CAF
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e Informes de Auditorias Internas

2017-2018.

e |nformes de Auditoria Externa
2016-2017.

e |nformes de la revision del SGC.
2017-2018.

6. Formular y alienar la estrategia de

administracion electronica con la estrategia y
los objetivos operativos de la organizacion.

La CNE posee las plataformas electronicas
para el manejo automatizado de los
requerimientos informaticos a nivel interno,
asi como también el 3S para las solicitudes
de material. También Posee los software
Laserfiche Client y Laserfiche Font y también
ha implementado el software ISOTools de
Gestion de la Calidad, que permite un mayor
control para los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Se evidencia en:

e Contratos y licencias, documentos
de compra.

e Pantalla del Laserfiche.

e Pantalla 3S

e Pantalla del sistema de soportes
CNE.

e Software Calidad ISOTools (ampliar
en fase de visita).

7. Generar condiciones adecuadas para los

procesos y la gestion de proyectos y el
trabajo en equipo.

La CNE cuenta con el Sistema de Gestion de
la Calidad que promueve el trabajo en
equipo, como por ejemplo las reuniones con
las partes involucradas para la solucion de las
no conformidades, revision de indicadores,
gestion de riesgos, revision por la direccion.
También se forman comités institucionales
multidisciplinarios y heterogéneos, como
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son: Comité de Planificacion, Comité de
Calidad, Comité de Etica Pablica, Comité de
Compras, Comité Evacuacion.

Plataforma ISOTools para procesos,
Laserfiche Form y Laserfiche Client.

Se evidencia en:
e Plan Estratégico 2018-2020
e Memorandum de conformacién de

los comités.

e Plataformas tecnologicas: Laserfiche
e ISOTools.

e Seguimiento a Planes Operativos
2016/2017.

e Seguimiento proyectos plan

estratégico 2016 y 2017.
e Mapa de procesos.

8. Crear condiciones para una comunicacion

interna y externa eficaz, siendo la
comunicacion uno de los factores criticos
mas importante para el éxito de una
organizacion.

La CNE cuenta con los canales necesarios de
difusién a nivel interno y externo mantener
una comunicacion con los colaboradores y
los grupos de interés.

Se evidencia en:

e Comunicacion Interna/  Sintesis
Diaria/Gestion de la Calidad te
informa/Varios Outlook.

Carpetas compartidas.
Pantalla Pagina Web CNE.
Interaccion redes sociales.
Notas de prensa

Murales
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e Carnet de los empleados

9. Demostrar el compromiso de los lideres/

directivos hacia la mejora continua y la
innovacion promoviendo la cultura de
innovacion, asi como la mejora continua y
por lo tanto fomentar la retroalimentacion
de los empleados.

La CNE sustenta el compromiso de los
lideres hacia la mejora y la innovacion a
través de su Sistema de Gestion de la
Calidad certificado bajo los estandares de la
norma de calidad ISO 9001:2015, ya que
todas las acciones estan enfocadas en
fortalecer la prestacion de los servicios y los
procesos.

Se evidencia en:
e Certificaciones ISO 9001:2015

e Proyecto Ventanilla Unica
Incentivos.

e Gestion de riesgo a los procesos
FMEA.

e Revision por la Direccion 2016-
2017-2018

e Resultados Auditorias internas
2016-2017-2018

e Plan de Mejora Auditorias 2017-
2018.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del

cambio y sus efectos esperados a los
empleados y grupos de interés relevantes.

La CNE promueve, motiva y comunica las
iniciativas de  forma  eficiente. La
comunicacion efectiva es parte fundamental
ya que de esta manera llega a los grupos de
interés internos y externos mediantes las
herramientas creadas para estos fines.

Se evidencia en:
¢ Notas de Prensa publicadas medios
impresos y digitales.
e Interaccion en las redes Sociales.
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Participacion en TV

Boletin informativo “Que hacemos!?
Comunicacion Interna 2017-2018
Print screen grupo WhatsApp CNE.
Participacion en el programa de
Radio “Los Sabios en la Z”.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizaciéon y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

Predicar con el ejemplo, actuando

personalmente en consonancia con
objetivos y valores establecidos.

los

Desde la alta direccion se predica con el
ejemplo, en ese sentido se realizan los
encuentros con el director, el personal
participa en jornadas de ayuda al medio
ambiente, se cuenta con un Sistema
Fotovoltaico (paneles solares) en |la
or‘ganizacic’m, se mantiene una comunicacion
constante con el personal.

Se evidencia en:

e Convocatoria y fotos “Jornada de
Reforestacion/ ofrendas florales y
Jornada de Costas”.

e Programa “Desayuna con el
Director”2017 y “Encuentros con el
Director” 2018.

e Fotos Sistema Fotovoltaico CNE

e Correos informando al personal
sobre diversos temas.
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2. Promover una cultura de confianza mutua y

de respeto entre lideres y empleados, con
medidas proactivas de lucha contra todo tipo
de discriminacion.

En la CNE se promueve una cultura de
confianza mutua y de respeto, incentiva el
didlogo participativo y constructivo, esto ha
determinado que la comunicacion positiva
sea constante y vital para la solucién de
problemas y ejecucion de acciones para la
mejora continua.

Se evidencia en:
e Circulares y otras informaciones
difundidas por el correo interno.
e Actas de reuniones de las areas.
e Dia deintegracion 2017 y 2018
e Programa “Desayuna con el

Director” 2017 y “Encuentros con
el Director” 2018.

3.

Informar y consultar de forma periodica a los
empleados asuntos claves relacionados con
la organizacion.

Se evidencia en:

e Circulares y otras informaciones
Difundidas por  comunicacion
interna.

e Sintesis diaria de noticias enviadas
por correo electrénico.

e Fotos murales informativos.

e Correos de “Conoce tu CNE”

e Programa Desayuna con el Director
2017 y Encuentros con el Director
2018.

e Correos Gestion de la Calidad Te
Informa.

o ;Qué estamos haciendo?

4. Apoyar a los empleados en el desarrollo de

sus tareas, planes y objetivos para impulsar la

La Direccion Ejecutiva junto a los directores
y encargados, mantienen un soporte
constante apoyandose entre si en el
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consecucion de los objetivos generales de la
organizacion.

cumplimiento de sus responsabilidades,
promoviendo el trabajo en equipo, basado
en planes para alcanzar los objetivos
trazados en la institucion a través de
capacitaciones, distribucion de tareas por
nivel de competencias o areas de
conocimiento, de igual manera con la
asignacion de recursos necesarios Yy
herramientas adecuadas de trabajo.

Se evidencia en:
e Plan de capacitacion 2016-2017-
2018.
e Procedimiento de Satisfaccion de
cliente interno PR-DRH-004
e Relacién de permisos Estudios 2017

y 2018
e Relacion de permisos Lactancia
2017y 2018

e Resultados Programa “Desayuna
con el Director 2017”

e Seguimiento Plan Estratégico 2016 y
2017

e Comunicacién de transporte para el
Personal.

e Solicitud y entrega material gastable.

e Permisos Especiales 2017 y 2018

e Seguimientos a Planes operativos

5. Proporcionar retroalimentacion a todos los

empleados, para mejorar el desempefo
tanto grupal (de equipos) como individual.

El Departamento de Recursos Humanos se
y el mismo sistema de gestion de la calidad
se encarga de  proporcionar la
retroalimentacion a todos los empleados, a
estos fines estan disponibles los buzones de
sugerencias a los cuales se les da
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seguimiento, también estan los planes
anuales de capacitacion para el desempeno
de sus funciones. Se ha implementado el
procedimiento de satisfaccion del cliente
interno y la aplicacion de la encuesta de
clima laboral y evaluacion de desempeno,
donde se recibe su retroalimentacion.

Se evidencia en:

e Plan de capacitacion 2016 y 2017 y
2018.

e Procedimiento de satisfaccion del
cliente interno(PR-DHR-004)

e Informe de recopilado del buzén de
comentarios, quejas o sugerencias
del cliente interno 2017 y 2018.

e Evaluacion del desempeno 2016 -
2017.

e Programa Desayuna con el Director
2017-2018.

Animar, fomentar y potenciar a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y competencias,
incluso en la rendicion de cuentas.

Se realiza la rendicion de cuentas anual a
través de la memoria que contiene todos los
resultados de las areas procesos, igual en las
reuniones de Revision por la Direccion del
Sistema de Gestion de la Calidad. Cuando
un personal sale de la institucion, se delega
la responsabilidad en otro que tenga las
competencias de tal forma que los procesos
continlen desarrollandose normalmente.

También se realizan las reuniones de
seguimiento de los planes operativos para

saber el estatus de los proyectos.

Se evidencia en:
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e Mapa de procesos ISO 9001:2015.

e Plan de mejora de clima laboral
2016-2017.

e Reuniones Areas sustantivas plan
operativo.

e Plan operativo 2016 y 2017 y 2018

e Memoria Institucional 2016 -2017

e Correos internos delegacion de
responsabilidades.

e Informes reuniones Revision por la
Direccion 2017-2018.

7. Promover una cultura del aprendizaje y

animar a los empleados a desarrollar sus
competencias.

Se evidencia en:
e Correos necesidades de
capacitacion. 2017-2018
e Correos invitacion cursos 2017-

2018.

e Promociones del personal de la
CNE.

e Plan de capacitacion 2016-2017-
2018.

e Cobertura de estudios becas
maestrias 2017 y 2018.

Demostrar la voluntad personal de los
lideres de recibir recomendaciones/
propuestas de los empleados, facilitandoles
una retroalimentacion constructiva.

La comision Nacional de Energia, ha
expresado su compromiso con la mejora
continua mediante la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, adicional a
esto se recoge su opinion a través de las
encuestas de clima laboral y en las reuniones
de “Encuentros con el Director”

Se evidencia en:
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Informe de recopilado del buzén de
comentarios, quejas o sugerencias
del cliente interno 2017 y 2018.
Procedimiento  Satisfaccion  del
Cliente Interno.

Instructivo Gestién de Comentarios
Quejas y Sugerencias del Cliente
Interno.

Formulario Comentarios Quejas y
Sugerencias de Clientes Internos.
Programa  Desayuna con el
Director.

Acciones correctivas/causa raiz
Resultados  Revision  por la
Direccion.

Plan de Mejora Clima Laboral 2016
-2017.

9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto
individuales como de equipos de trabajo.

La CNE ha creado una Politica de Incentivos
y Reconocimientos”, adicional a esto cuenta
con un plan de reconocimiento para el
personal que consiste en: Bono Especial por
Calidad en el Servicio, bonos especiales por
el dia de las madres, los padres y secretarias.
Ademas un bono escolar.

Se evidencia en:

“Politica de Incentivos y
Reconocimientos”
Reconocimientos al personal “Yo
me comprometo”
Fotos de celebraciones de brindis y
correos de felicitaciones por logros.
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e Plan de Reconocimientos: Bonos
establecidos durante el afo para el
personal.

e Correos de felicitacion al personal
por motivos de estudios.

10. Respetar y responder a las necesidades y

circunstancias personales de los empleados.

La comision Nacional de Energia mantiene
un equilibrio vida/trabajo, procurando Ila
flexibilidad en las condiciones de trabajo de
su personal.

Se evidencia en:

e Ayuda al Personal

e Relacién de permisos y licencias
2017y 2018

e Registros de las actividades de la
Cooperativa de la CNE.

e Ferias y ofertas de la Cooperativa

e Ayuda a empleada Jeannette
Caceres

e Becas para maestrias 2017-2018.

SUBCRITERIO |.4. Gestionar relaciones efi

caces

con las autoridades politicas y

otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar un andlisis de las necesidades de
los grupos de interés, definiendo sus
principales necesidades, tanto actuales
como futuras y compartir estos datos con la
organizacion.

La CNE elabora su Plan Estratégico
Institucional basado en el enfoque al cliente,
y a los diferentes grupos de interés en
general. Cada ano se hacen reuniones a los
fines de saber sus necesidades y dar
respuesta.

Se evidencia en:
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e Reunién con politicos y grupos de
interés.

e Plan Estratégico Institucional 2015-
2018.

e Resultados encuestas de satisfaccion
al cliente externo 2017-2018.

e Seguimiento  Buzones  Clientes
Externos

e Plan Estratégico 2018-2020

e Matriz Partes Interesadas 2016 y
2017 y 2018.

e  Matriz de Riesgos y Oportunidades
del Entorno 2017 y 2018.

e Lista de asistencia y acta de
reuniones con los grupos de interés

e Evidencias Taller de Planificacion
Estratégica.

e Publicacion de Encuesta semestral.

2. Ayudar a las autoridades politicas a definir

las politicas publicas relacionadas con la
organizacion.

La naturaleza juridica de la CNE es analizar,
elaborar y recomendar politicas publicas
para mejorar el sector energético del pais,
en ese sentido realiza las acciones
correspondientes para dar cumplimiento.

Se evidencia en:
e Reuniones de Alineacion y sintonia
CNE-MEM
e Plan Estratégico Institucional
e Acta y lista de asistencia de
reuniones Ley de Eficiencia
Energética.
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e Lista de asistencia Entrega Ley de
Eficiencia Energética al Ministerio de
Energia y Minas.

e Pacto Eléctrico.

e Prospectiva Demanda de Energia
RD 2010-2030.

3.

Identificar las politicas publicas relevantes
para la organizacion e incorporarlas a la
organizacion.

La CNE ha identificado las politicas publicas
relevantes para su organizacion y se
encuentran establecidas en su Plan
Estratégico Institucional

Se evidencia en:
e Plan Estratégico Institucional 2018-

2020.
e Estrategia Nacional de Desarrollo
e Reuniones Pacto Eléctrico

documentos de participacion
e Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico.

4. Comprobar que los objetivos y metas para

productos y servicios ofrecidos por la
organizaciéon estan alineados con las
politicas publicas y las decisiones politicas y
llegar acuerdos con las autoridades politicas
acerca de los recursos necesarios.

La CNE ha establecido desde sus inicios, de
manera clara y transparente sus objetivos,
metas, productos y servicios, los cuales se
encuentran documentados en el sistema de
gestion de calidad de la organizacion.

Se evidencia en:

e Plan Estratégico Institucional 2018-
2020.
Manual de Calidad
Estrategia Nacional de Desarrollo.
Ley 57-07de Energias Renovables.
Reglamento Ley 57-07.
Reglamento Medicion Neta.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 23 de 156




e Ley 25-01 de Electricidad.

e Ley No. 100-13 Ministerio de
Energia y Minas.

e Ley No. 449-06 sobre compras.

e Reglamento de Proteccion
Radiologica.

e Guia de Servicios CNE.

¢ Informe Medicion de Indicadores
2016y 2017-2018.

e Carta Compromiso.

5.

Involucrar a los politicos y otros grupos de
interés en el desarrollo del sistema de
gestion de la organizacion.

La CNE involucra a los politicos y grupos de
interés a través de la realizacion de acuerdos
interinstitucionales y la realizacion de
proyectos en conjunto.

Se evidencia en:
e Matriz de acuerdos y alianzas
interinstitucionales.
e Actas y lista de asistencia del
Directorio.
Acuerdo CNE-UASD
Acuerdo CNE-IDAC
Acuerdo CNE-CAASD
Acuerdo CNE-Bepensa
Acuerdo CNE y KEPCO
Acuerdo INTEC-CNE

6. Mantener relaciones periédicas y proactivas

con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas adecuadas.

La CNE sostiene relaciones estratégicas y
proactivas con los poderes del Estado,
principalmente con el Poder Ejecutivo y el
Legislativo, asimismo, con las demas
direcciones generales, ministerios, consejos
nacionales, entre otros.
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Se evidencia en:
e Comunicaciones institucionales con
las diferentes instancias.
e Fotos de reuniones y eventos
e Comunicados de prensa.

7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos

en red con grupos de interés importantes
(ciudadanos, Organizaciones No
Gubernamentales (ONGs), grupos de
presion y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

La CNE desarrolla y mantiene alianzas con
diversos grupos de interés entre las cuales
se pueden mencionar: Organismos de
Cooperacion Internacional, Asociaciones
Cientificas y Técnicas y diversas
Instituciones Publicas.

Se evidencia en:
o Relacién de Acuerdos
e Actay lista de asistencia reuniones
CNE-MEM

e Notas de prensa.

Participar en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

La CNE recibe y participa de manera activa
en todas las actividades a las cuales sea
invitada, ya sea como participante o como
expositor en seminarios, congresos Yy
eventos nacionales e internacionales entre
los cuales podemos mencionar:

Se evidencia en:

e Reunidn con el Instituto
Dominicano de la Calidad
(INDOCAL).

e Visita CNE a —CEPM.

e Encuentro-Visita  Planta  Punta
Catalina.

e Reunién CNE con la JICA-MINEM\
Proyecto de Eficiencia Energética.
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e Encuentro CNE-IDAC.

9. Construir y promover el conocimiento
publico, reputacion y reconocimiento de la
organizacion y sus servicios.

La CNE realiza esfuerzos constantes y
permanentes para dar a conocer al publico
en general sus atribuciones, sus servicios,
sus logros y sus metas, ademas de promover
el conocimiento necesario para lograr una
cultura de ahorro y de eficiencia energética.

Se evidencia en:

e Pagina Web. www.cne.gob.do.

e Premios Nacional a la Calidad MAP.

e Entrega Recam Awards 2017 en

panama.

e Premio CNE AEE en Atlanta.

¢ Notas de prensa medios digitales.
Lista de Participacion del Director
Ejecutivo en programas.
Carta Compromiso al Ciudadano.
Interaccion redes sociales.
Participacion CNE en eventos.
Entrega de premio en Austria,
Viena.
e Participacion CNE programa “Los

Sabios en la Z”.

10. Desarrollar un concepto especifico de
marketing para productos y servicios, que
se centre en los grupos de interés.

La CNE utiliza las redes sociales de una
forma activa, siempre con el objetivo de que
sus grupos de interés estén informados y
conozcan las novedades y trabajos que
realiza.

También utiliza la pagina web y medios
digitales para fines de difusion de
informaciones de interés. Adicional a esto se
realizan encuestas para medir la satisfaccion
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de los clientes. La CNE también cuenta con
su manual de lineamientos institucional.

Se evidencia en:
e |nteraccion redes sociales
e Enlace del 311 a través del portal.
e Redes sociales Facebook, Instagran,

Facebook.

e Pagina Web CNE.

e Proyecto Ventanilla ~ Unica
Incentivos.

e Seccion de servicios online WEB.

e Revista Vision Energética

e |nformes de Encuesta de satisfaccion
al cliente externo 2017-2018.

e Manual de Lineamientos.

e Participacion CNE programa “Los
Sabios en la Z”

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacién estd haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés asi como

informacioén relevante para la gestién.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. ldentificar a todos los grupos de interés
relevantes y comunicar los resultados a la
organizacién en su conjunto.

Todos los grupos de interés de la
organizaciéon han sido identificados en un
documento maestro y estos contribuyen en
la definicion de la actualizaciéon del Plan
Estratégico Institucional asi como |la
elaboracién del POA Institucional.
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Se evidencia en :

Listado de Grupos de interés a abril
de 2018.

Correo de solicitud de revisién y
actualizacion grupos de interés
Correo de remision grupos de
interés version 2018.

Prit screen carpeta publica grupos
de interés.

Matriz de la cadena de Valor.

Recopilar, analizar y revisar de forma
sistematica la informacion sobre los grupos
de interés, sus necesidades y expectativas y su
satisfaccion.

La CNE realiza en el mes de mayo de cada
ano reuniones con los diferentes grupos de
interés, con la finalidad de identificar sus
necesidades y expectativas y colocarlo en
las prioridades de la institucion.

Se evidencia en:

Fotografias de las jornadas de
Trabajo con los grupos de interés
2017 y 2018.

Minuta de las reuniones con los
grupos de interés sobre el POA
2018y 2019.

Listas y actas de asistencia con los
grupos de interés 2017- 2018.
Matriz de necesidades y
expectativas 2017-2018.

Muestra del cuestionario aplicado
para los clientes externos e
internos.

Informe de Buzon de sugerencias
cliente externo 2017-2018.

Informe de Buzon de sugerencias
cliente interno 2017-2018
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e Informe de Resultados encuestas
satisfaccion al cliente externo 2017-
2018.

Recopilar, analizar y revisar de forma
periodica la informacion relevante sobre
variables politico- legales, socio-culturales,
medioambientales, econdmicas,
tecnoldgicas, demograficas, etc.

La organizacién realiza cada aho reuniones
con los grupos de interés, a los fines
recopilar, analizar y revisar sus expectativas,
de ahi se toman en cuenta la inclusién de
proyectos para los planes operativos anuales
y se vinculan con el Plan Estratégico
Institucional.

Se evidencia en:

e Premisas del sector en el Plan
Estratégico Institucional. Pag. 28-29.

e Informe Anual de Actuaciones del
Sector Energético.

e Contexto Energético Internacional
al 2035

e Boletin Trimestral de Estadisticas
Energéticas del SIEN.

e Sistema de Informacion Energética
Nacional disponible en la web:
www.sien.cne.gob.do

e Sistema de Informacion Geografica
en la web: www.mapas.cne.gob.do.

e Informes Trimestrales de
seguimiento a los POAS 2016-2017-
2018.

e Informes Anual del PEl 2016-2017.

Recopilar de forma sistematica informacion
relevante de gestion, como informacion
sobre el desempeno/desarrollo de la
organizacién.

Cada mes la organizacion recopila y publica
en la seccion transparencia de la pagina web
institucional un informe que contiene las

Copiado textualmente de la memoria
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estadisticas institucionales, que muestran
informacion relevante de la CNE.

También se realizan las reuniones de
Revision por la Direccion.

Se evidencia en:
e |Informe mensual de estadisticas
institucionales 2017.2018
e Reuniones andlisis FODA 2017 y

2018

e |nforme de Clima laboral 2016-2017
y 2018.

e |nforme Indicadores de calidad 2017
y 2018

e |Informe de Encuestas semestrales
2017-2018.

e Informe Buzones de sugerencias
2017 y 2018

e |nformes trimestrales del POA

e Informe cumplimiento Plan

Estratégico Institucional 2016-2017.
e Informes Revision por la Direccion.

Analizar de forma sistematica las debilidades
y fuerzas internas (por ejemplo con un
diagnéstico GCT con CAF o EFQM)
incluyendo oportunidades y amenazas (por
ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos).

La CNE cuenta con el Plan estratégico
Institucional 2018-2020, para su elaboracion
se realiza un analisis FODA siempre con el
objetivo de analizar las debilidades vy
fortalezas, oportunidades y amenazas que
posee la organizacion para ser tomadas en
cuenta en la planificacion anual. También
todo el personal se involucra cada afio en la
realizacion del Autodiagnostico CAF.

Se evidencia en:
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e Resultados del Andlisis FODA 2016-
2017 y 2018.

e Gestion de Riesgos a procesos 2017
y 2018

e Certificados y fotos Premios
Nacional al a calidad (CAF).

e Plan Estratégico Institucional.

e Seguimiento PEI 2016-2017.

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Traducir la mision y vision en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) y
operativos (concretos y a corto plazo) y
acciones basadas en un profundo anilisis de
riesgos.

La CNE identificé la necesidad de realizar
una actualizacion al PEl 2015-2018 para
incluir las Metas Presidenciales y las nuevas
disposiciones referidas al nuevo periodo de
gestion gubernamental. Con esto traduce la
mision y vision en objetivos estratégicos a
medio y largo plazo, ya que los proyectos se
vinculan directamente a los ejes, objetivos
generales y especificos definidos en el PEI.
Los mismos son realizados a partir del
analisis FODA de la institucion del afio en
cuestion.

El departamento de Gestion de la Calidad
para dar cumplimiento a uno de los puntos
de la Norma ISO 9001:2015 realiza cada
ano la revision a la Gestion de Riesgos de
los procesos (FMEA).

Se evidencia en:
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e Plan Estratégico Institucional 201 8-

2020.

Plan Estratégico 2015-2018

Andlisis FODA 2016-2017-2018

Pensamiento Estratégico

Ejes, Objetivos Generales y

Especificos del PEI

e Autorizacién de cambio/
actualizacion del PEI

e Informes de seguimiento a los
planes operativos 2017-2018

e Seguimiento al PEI 2016-2017

e Revision de la Mision, la Vision y
objetivos.

2.

Involucrar los grupos de interés en el
desarrollo de la estrategia y de |Ia
planificacion, equilibrando y dando prioridad
a sus expectativas y necesidades.

Con el objetivo de involucrar a los grupos
de interés, anualmente la CNE realiza
encuentros con ellos, espacio que se
aprovecha para intercambiar ideas y donde
se exponen las necesidades de los mismos
para ser utilizados como parte del FODA y
la definicion de los planes operativos
anuales (POA), vinculados al Plan
Estratégico Institucional. Adicional a esto
se realizan las encuestas semestrales y estan
disponibles los buzones de sugerencias.

Se evidencia en:

e Lista de asistencia de grupos de
interés 2016, 2017 y 2018.

e Fotos encuentros con grupos de
interés.

e Plan Estratégico 2018-2020
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e FODA2018

e Trabajos Comité de Planificacion
para actualizacion del PEI.

e Lista de Proyectos del POA 2018y
2019.

Evaluar las tareas existentes en cuanto a
productos y servicios facilitados (outputs) e
impacto — los efectos conseguidos en la
sociedad — (outcomes) y la calidad de los
planes estratégicos y operativos.

La CNE cumpliendo con los requerimientos
realizados por el Ministerio de Economia,
Planificacion y Desarrollo (MEPyD) para la
definicion de la cadena de valor publico se
registran las entradas y salidas de los
productos que ofrece la institucion de cara
a los ciudadanos.

Todos los procesos del Sistema de Gestion
de la Calidad cuentan con su ficha de
procesos y su gestion de riesgos (FMEA),
donde se definen las entradas y salidas de
cada proceso.

Se realizan los informes trimestrales de
cumplimiento de los planes operativos
(POA) y los informes anuales de
cumplimiento  del  Plan  Estratégico
Institucional (PEI).

Se evidencia en:

e Cadena de Valor Publico de la
CNE.

e Fichas de proceso y Gestion de
Riesgos de los procesos 2016,
2017 y 2018.

e Informe de Seguimiento del PEl a
diciembre 2016, 2017.

e Informes Trimestrales del POA
2016,2017 y 2018.
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4. Asegurar la disponibilidad de recursos para
desarrollar y actualizar la estrategia de la
organizacion.

La CNE cuenta con un presupuesto
institucional que se vinculan adecuadamente
al Plan Operativo (POA) y al Plan Anual de
Compras y Contrataciones (PACC) de
conformidad con los lineamientos del
Decreto |5-17.

Se evidencia en:
e Presupuesto CNE 2018.
e Resumen del POA 2018 con
presupuesto
e Plan Anual de Compras 2018
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5. Equilibrar las tareas y los recursos, las

presiones sobre el largo y corto plazo y las
necesidades de los grupos de interés.

La organizacion realiza la programacion
presupuestaria para cada afio, tomando en
cuenta la asignacion de recursos para los
proyectos a ejecutar, tomando en cuenta la
satisfaccion de los grupos de interés. En lo
que tiene que ver con el personal
competente para realizar las tareas, el
Departamento de Recursos Humanos se
asegura de que el personal sea competente
y que se asignen las tareas adecuadamente,
fundamentado en un Plan de Capacitaciones
que se planifica para cada ano y es aprobado
y contemplado en el presupuesto anual por
la Direccién Ejecutiva

Se evidencia en:

e Plan de Capacitacion 2018

e Resultados del Plan de
Capacitacion del 2017

e Presupuesto Institucional afio
2018. Plan Anual de Compras y
Contrataciones del 2018.

e Manual de Cargos.

e Matriz de Competencias.

6. Desarrollar una politica de responsabilidad

social e integrarla en la estrategia y
planificacion de la organizacion.

La CNE cuenta con proyectos de
Responsabilidad Social vinculados con la
dotacion de  Sistemas de Paneles
Fotovoltaicos a hogares de zonas
deprimidas, asi como la instalacion de
Bombillas de Sol a hogares con
precariedades y techos de zinc, entre otros.

Se evidencia en:
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e Registros Proyectos Comunitarios
(paneles solares).

e Proyecto Bombillas de Sol 2017

e Extracto del PEl 2018-2020 sobre
actividades de Responsabilidad
Social.

e Registros de charlas de difusion
Impartidas 2017 y 2018.

e Jornadas Responsabilidad social
Operativo cambio de bombillas

e Operativo de donacion a
Patronato.

e Reunién del comité CIGES

e Planes Operativos responsabilidad
social 2018.

e Plan de mejora informe de retorno
2018.

SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacién y revisarla de
forma periodica.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Implantar la estrategia y la planificacion | La CNE cuenta con el Plan Estratégico
mediante la definicion de las prioridades, | Institucional 2018- 2020, el cual ha sido
estableciendo el marco temporal, los | ampliamente socializado y traducido en los
procesos,  proyectos y  estructura | planes operativos y proyectos diversos
organizativa adecuados. acorde con la estructura organizativa.

Se evidencia en:
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e Estructura organizativa

e Plan Estratégico Institucional
2018-2020.

e Plataforma ISOTools. (ampliar en
fase de visita.

e Plan Operativo Anual por areas
2018.

e Mapa de Procesos SGC.

Traducir los objetivos estratégicos vy
operativos de la organizacion a sus
correspondientes planes y tareas para las
unidades y todos los individuos de la
organizacion.

La CNE ha definido los objetivos
estratégicos (de mediano y largo plazo) los
cuales se materializan con la planificacion y
realizacion de los planes operativos anuales
(corto plazo) y que estan debidamente
definidos por dreas y responsables de la
realizacion de las actividades.

Se evidencia en:
e  Resumen Planes Operativos 2017 y
2018.
e Marco de Objetivos
Estratégicos.
e Plan Estratégico Institucional 2018-

2020.

e Seguimiento al planes Operativos
2017-2018

e Seguimiento al Plan Estratégico 2016
y 2017.

Desarrollar planes y programas con
objetivos con objetivos y resultados para
cada unidad, con indicadores que establezcan
el nivel de cambio a conseguir (resultados
esperados).

A través del Plan Estratégico Institucional y
los Planes Operativos, se ejecutan los
proyectos y programas, estos estan
estructurados de forma tal que cada objetivo
estratégico  institucional cuente con
proyectos que contribuyan al logro de los
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mismos y a los cuales se les identifica la
unidad responsable de su realizacion.

Se evidencia en:

e Resumen Plan Estratégico 2018-
2020 por objetivo y unidad.

e Informe de Seguimiento
Plan Estratégico 2016, 2017

e PEI 2018-2020

e Informe Plan Operativo 2016, 2017
y 2018.

e Fichas de procesos e indicadores
2017 y 2018.

e Listas de asistencia revision de
indicadores y gestién de riesgos.

4. Comunicar de forma eficaz los obijetivos,
planes y tareas para su difusion dentro de la
organizacion.

La organizacion comunica de forma efectiva
y eficaz los objetivos, planes y tareas.

Se evidencia en:
e Correos de comunicacion
Interna.
Correos de entérate.
Print Screen carpeta Publica,
Pantallazo del PEl en web CNE
Foto de los murales pensamientos
estratégico.
e Print screen Plataforma ISOTools
procesos estratégicos.
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Desarrollar y aplicar métodos para la
monitorizacion, medicion y/o evaluacion
periodica de los logros de la organizacion a
todos los niveles (departamentos, funciones
y organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

El Plan Estratégico Institucional se monitorea
a través del cumplimiento de los indicadores
establecidos en los Planes Operativos (POA)
para cada objetivo y/o proyecto, de igual
manera a través de la medicion de los
indicadores del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Se evidencia en:

e Informes de Seguimiento del POA
(trimestral).

e Seguimiento plan estratégico 2016,
2017.

¢ Informes de Indicadores del SGC
2017 y 2018.

e Correos de seguimiento al
cumplimiento de Indicadores y
Planes operativos.

Desarrollar y aplicar métodos de medicion
del rendimiento de la organizacién a todos
los niveles en términos de relacion entre la
“produccion”  (productos/  servicios Yy
resultados) (eficacia) y entre productos/
servicios e impacto (eficiencia).

La organizacion cuenta con la Planificacion
Estratégica 2018-2020, que cuenta con sus
indicadores a largo plazo vinculados a los
objetivos estratégicos. También se elaboran
los Planes Operativos Anuales que a su vez
son monitoreados trimestralmente. De igual
manera a través de las mediciones y
seguimiento que se hacen en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Se evidencia en:
e Seguimiento al Plan Estratégico
Institucional
e Informe Revision por la Direccion
e Seguimiento Planes Operativos
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e Procedimiento Gestion de
Planificacion Estratégica Institucional

e Plan Estratégico Institucional 2018-
2020

e Mapa General de Procesos SGC

e Informes de Indicadores del SGC
2017 y 2018.

Evaluar las necesidades de reorganizacion y
mejorar las estrategias y métodos de
planificacion, involucrando los grupos de
interés.

Se evidencia en la realizacion de encuentros
con diferentes grupos de interés y la
participacion de estos en la evaluacion y
propuesta de definicion de proyectos de los
POA, que estan vinculados al cumplimiento
de los objetivos establecidos en Ia
Planificacion Estratégica 2018-2020.

Se evidencia en :

e Plan Institucional 2018-2020

e Lista de asistencia y fotos reuniones
con los grupos de interés 2017 y
2018.

e Socializacion de la mision, vision y
valores.

e Reunién Presentacion POA 2018

o Resultados de la Encuesta de
satisfaccion del Cliente
Externo.2017-2018

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovacion y el cambio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Areas de Mejora

Crear y desarrollar una cultura para la
innovacion a través de la formacion, el

La CNE interactia permanente con
instituciones dentro del ambito de sus
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benchlearning y la creacion de laboratorios
del conocimiento.

funciones y atribuciones a nivel nacional e
internacional con un enfoque dirigido a la
innovacion para mantenerse actualizada en
los conocimientos tecnoldgicos, legales y
normativos.

Se evidencia: en:

e Benchmarking SIE

e Matriz de Benchmarking del
Marco Normativo de Uruguay y
RD.

e Benchmarking Hospital
Pediatrico Dr. Hugo Mendoza

e Benchmarking Ministerio de
Energia y Minas.

e Acta de reunion y printscreen
software ISOTools

e  Evidencias ArcGIS

e Plan de capacitacion 2017-2018.

2. Monitorizar de forma sistematica los

indicadores internos para el cambio y de la
demanda externa de innovacion y cambio.

La CNE monitorea el cumplimiento de sus
indicadores internos a través de los
seguimientos a la gestion de indicadores a
los procesos que forman parte de todo el
Sistema de Gestion de la Calidad.

También se lleva a cabo el proceso de
gestion de cambios que afectan al Sistema de
Gestion de la Calidad y se toman.

Se evidencia en:
e Plan Estratégico 2018-2020
e Informe de Seguimiento a los planes
operativos 2016,2017 y 2018.
e Informe de Indicadores 2017-2018
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e Software ISOTools (seccion
indicadores ampliar en fase de
visita).

e Informe de Revision por Ia
Direccion.

e Gestion de cambios del Sistema de
Gestion de la Calidad.

3. Debatir sobre la innovacion y Ia

modernizacion planificada y su
implementaciéon con los grupos de interés
relevantes.

Como parte de la innovacion y
modernizacion de la CNE, se toma en
cuenta la opinion de los grupos de interés
para las reuniones de evaluacion de sus
necesidades y expectativas, que permitio la
planificacion de adquisicion de unos
softwares tales como: ISOTools en materia
de Gestion de la Calidad, automatizacion del
Plan Estratégico, gestion administrativa y
financiera (TStone) y la Firma Digital para los
expedientes digitales relacionados con los
clientes externos.

Se evidencia en:
e Servicios en linea
e ISOTools
e Interaccion redes sociales.
e Ventanilla Unica Incentivos Fiscales
(VUCE).
Ver POA: Automatizacion del PEI
e TStone
e Firma Digital

4. Asegurar la implantacion de un sistema
eficiente de gestion del cambio. (Por
ejemplo: gestion por proyectos,
benchmarking, benchlearning, proyectos

La CNE cuenta con la gestion de proyectos
los cuales se definen en el Plan Operativo
Anual que es medible, contrastable y
revisado periodicamente y el Sistema de
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pilotos, monitorizacion, informes de
progreso, implementacion del PDCA, etc.).

Gestion de la Calidad con la Norma I1SO
9001:2015.

Se evidencia en:
e Proyecto MINIEM
e Informe Benchmarking SIE
e Informe Benchmarking MINIEM
Uruguay.
e Sistema de Gestion de la Calidad
(ver en fase de visita).

e Informes Plan Operativo
Institucional 2016,2017 y 2018.
e Aplicacion de Modelo

CAF/Medallas/fotos.

Asegurar la disponibilidad de los recursos
necesarios parta la implementacién de los
cambios planificados.

Se evidencia la existencia de un presupuesto
institucional alineado a los requerimientos
definidos en la planificacion operativa y
estratégica, asi como al Plan Anual de
Comepras y Contrataciones del ano 2018.

Se evidencia en::
e Presupuesto Institucional 2018
e Plan anual de compras y
contrataciones 2018.

Establecer el equilibrio entre un enfoque
para el cambio de arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba.

La CNE promueve el enfoque para el cambio
de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.
Se evidencia en:
e Programa Desayuna con el Director
2017.
e Programa “Encuentros con el
Director”
e Planes de Mejora Sistema de
Gestion de la Calidad 2017 y 2018.
e Talleres de integracion 2016-2017.
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Promover el uso de herramientas de
administracion electrénica para aumentar la
eficacia de la prestacion de servicios y para
mejorar la transparencia y la interaccion
entre la organizacion y los
ciudadanos/clientes.

La CNE promueve el uso del Portal Unico
de Solicitud de Acceso a la Informacion
Publica (SAIP), para todos los grupos de
interés y también se promueve el uso de los
servicios online disponibles en la pagina web
institucional, asi como la ventanilla Unica de
incentivos.

Se evidencia en:

e Promocion de los servicios online.

e Promociéon de VUCE Incentivos.

e Seccién Transparencia VWEB.

e Promocién de la SAIP-Portal Unico
Acceso a la Informacién.
Interacciones en Redes sociales
e Gobierno electronico: NORTIC A2,

A5 EI.

CRITERIO 3: PERSONAS
Considerar lo que hace la organizacién para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de

forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizar periddicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos,
teniendo en cuenta las necesidades vy
expectativas de los grupos de interés y de la
estrategia de la organizacion.

Las necesidades actuales y futuras de
recursos humanos son realizadas
periodicamente por la  organizacion,
tomando en cuenta siempre las necesidades
y expectativas de nuestros grupos de
interés.
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Se evidencia en:

e Procedimiento de Reclutamiento y
Seleccion PR DRH 003

e Reglamento Interno MN-DRH-002
(22.2  Registro, Control e
Informacion).

e Procedimiento de Capacitacion PR
DRH 001.

e Plan de Capacitacion 2017/2018.

Desarrollar e implementar una politica de
gestion de recursos humanos, basada en la
estrategia Yy planificacion de la organizacion,
teniendo en cuenta las competencias
necesarias para el futuro, asi como criterios
sociales (por ejemplo: flexibilidad de horario,
permiso de paternidad y maternidad,
excedencias, igualdad de oportunidades,
diversidad cultural y género, insercion laboral
de personas con discapacidad).

La organizacién desarrolla e implementa
politicas de gestion de recursos humanos,
basada en la estrategia y planificacion.

Se evidencia en:

e Matriz de Competencia

e Reglamento Interno de Recursos
Humanos.

e Manual de Cargos (MN DRH 003)

e Permisos con flexibilidad de
horarios para estudios.

e Permisos de maternidad.

Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccion, asignacion, desarrollo) son las
adecuadas para desarrollar la mision, asi
como que las tareas y responsabilidades estan
correctamente repartidas.

El departamento de Recursos Humanos
elaboré un Diccionario de Competencias,
en el cual se determinaron las tres
competencias genéricas o estratégicas
transversales a todos los  grupos
ocupacionales y las competencias especificas
de cada grupo ocupacional de la Comision
Nacional de Energia que deben ser
desarrolladas, de igual manera contamos con
el Manual de Cargos MN DRH 003, donde
se establecen las descripciones de puestos, y
las funciones, tares y responsabilidades de
cada puesto de trabajo.
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Se evidencia en:

e Diccionario de  Competencias
Laborales.

e Matriz de Competencias

e Manual de Cargos (MN DRH 003)

e Estructura Organizativa aprobada
por el MAP.

e Procedimiento de Capacitacién (PR
DRH 001).

e Plan de Capacitacion 2018.

Desarrollar e implementar una politica clara
de seleccién, promocién, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de
funciones de gestic’m, con criterios objetivos.

Se evidencia en:
e Reglamento Interno MN DRH 002.
e Manual de Cargos MN DRH 004
e Escala Salarial y Politicas de
Implementacion.
e Manual “Politica de Incentivos y
Reconocimiento”.

Apoyar la cultura del desempeno (por
ejemplo, implementando un esquema de
remuneracion/reconocimiento transparente,
basado en resultados conseguidos de forma
individual y en equipo).

La organizacion cuenta con diferentes
politicas de Recursos Humanos.

Se evidencia en:

e Escala Salarial y Politicas de
Implementacion.

e Manual “Politica de Incentivos y
Reconocimiento”.

e Secciones de “Entérate”.

e Reconocimientos individuales y de
Equipos.

e Album Yo me comprometo.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 46 de 156




6. Utilizar perfiles de competencia vy

descripciones de puestos y funciones para a)
seleccionar y b) para los planes de desarrollo
personal, tanto para empleados como para
directivos.

El Diccionario de Competencias Laborales
de la Comision Nacional de Energia es uno
de los principales insumos para la seleccion
del personal y para la capacitacion de
nuestros  colaboradores. Ademids la
institucion cuenta con las diferentes
descripciones de puestos que se encuentran
en el Manual de Cargos

Se evidencia en:
e Diccionarios de Competencias
Laborales.
e Matriz de Competencia.
e Manual de Cargos MN DRH 004
e Plan de Desarrollo Individual.

Prestar especial atencion a las necesidades de
los recursos humanos, para el desarrollo y
funcionamiento de los servicios on-line y de
administracion electronica (por ejemplo:
ofreciendo formacion e infraestructura.

La Comision Nacional de Energia gracias a
los acuerdos que mantiene con organismos
internacionales, presta especial atencion a
las necesidades de los colaboradores para el
desarrollo de formaciones online.

Se evidencia en:
e Correos de Convocatoria a
participar en Formaciones Online.
e Certificados de Aprobacién de
Cursos Ofrecidos Online.

Gestionar el proceso de seleccion y el
desarrollo de la carrera profesional con
criterios de justicia, igualdad de oportunidades
y atencion a la diversidad (por ejemplo:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad,
raza y religion).

La organizacion cuenta con el proceso de
Reclutamiento y Seleccion de Personal, el
cual esta alineado con los principios
establecidos en el Reglamento No. 524-09
de Reclutamiento y Seleccion de Personal
sobre igualdad de oportunidades en cuanto
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a la religion, genero, discapacidad fisica, raza
u orientacion sexual.

Se evidencia en:
e Procedimiento de Reclutamiento y
Seleccion del Personal PR DRH
003.
e Manual de Cargos MN DRH 004
e Plan de Capacitacion 2018.
e Matriz de Competencia.

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con los
objetivos tanto individuales como de la organizacién.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar las capacidades actuales de las
personas, tanto en el plano individual como
organizativo, en términos de conocimiento,
habilidades y  actitudes y compararlas
sistematicamente con las necesidades de la
organizacion.

La Comision Nacional de Energia cuenta con
una Matriz de Competencia que tiene la
finalidad de comparar las competencias,
conocimientos, habilidades y actitudes
determinadas en el perfil del puesto.

Se evidencia en:
e Matriz de Competencia
e Plan de Capacitacion 2018
e Manual de Cargos (MN DRH 004)
e Plan de Desarrollo Individual.

Debatir, establecer y comunicar una
estrategia para desarrollar capacidades.
Esto incluye un plan general de formacion
basado en las necesidades actuales y

La CNE cuenta con un Plan de Capacitacion
y le da seguimiento, esto para fomentar el
desarrollo de las capacidades del personal.
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futuras de la organizacion y de las personas.

Se evidencia en:
e Plan de Capacitacion 2018
e Procedimiento de Capacitacion (PR
DRH 001)
e Informe Trimestral de Capacitacion
e Formulario de Deteccion de
Necesidades.

En linea con la estrategia desarrollar,
consensuar y revisar planes de formacién y
planes de desarrollo para todos los
empleados y/o equipos, incluyendo la
accesibilidad a los mismos para los
trabajadores a tiempo parcial y los
trabajadores con permiso de
maternidad/paternidad. El  plan  de
desarrollo personal de competencias
deberia formar parte de una entrevista de
desarrollo laboral, ofreciendo asi un espacio
donde ambas partes puedan
retroalimentarse y compartir expectativas.

La organizacion a través del Departamento
de Recursos Humanos posee un plan de
formacion para todos los niveles de la
institucion, relacionados a su vez con los
POA de las areas y un plan de desarrollo
individual.

Se evidencia en:
e Plan de Desarrollo Individual
e Plan de Capacitacion 2018
e Listado de asistencia de personal
con permiso especial y licencia de
Maternidad / Lactancia que han

participado de actividades
formativas.

e Formulario de Evaluacién del
Desempeno.

Desarrollar habilidades gerenciales y de
liderazgo  asi  como competencias
relacionales de gestion relativas a las
personas de la organizacion, los
ciudadanos/clientes y los
socios/colaboradores.

La Comision Nacional de Energia desde el
ano 2015 mantiene el programa de
Competencia y Habilidades Directivas.

Se evidencia en:
e Plan de Competencias  y
Habilidades Directivas.
e Plan de Capacitacion 2018
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e Procedimiento de Capacitacion (PR
DRH 001).

Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos
empleados (por ejemplo, por medio del
acompanamiento individualizado (coaching),
la tutoria o la asignacion de un mentor).

La CNE cuenta con la documentacion y los
procesos necesarios para Liderar y apoyar a
los nuevos empleados.

Se evidencia en:
e Registros de Reunién de Induccion
(asignacion de tutor).
e Manual de Induccion
e Manual de Etica
e Reglamento Interno de Recursos
Humanos

6. Promover la movilidad interna y externa de

los empleados.

La organizacion promueve la movilidad y
promocion de los Recursos Humanos.

Se evidencia en:
o Plan de Desarrollo Individual
e Escala Salarial y Politica de
Administraciéon de sueldos.
e Promociones de Personal

Desarrollar 'y  promover métodos
modernos de formacion (por  ejemplo,
enfoques multimedia, formacion en el
puesto de trabajo, formacion por medios
electronicos [e-learning], uso de las redes
sociales).

La CNE pone a disposicion de los
colaboradores internos métodos modernos
de formacion como e-learning, esto es
gracia a la existencia de diversos acuerdos
entre los organismos internacionales:
OLADE, CIER y CECACIER.

Se evidencia en:
e Invitacion Curso Virtual OLADE
sobre “Prospectiva y Planificacion
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Energética: Generalidades,
Herramientas y Marco Regulatorio.

e Certificado de aprobacion del
curso online “Desarrollo de Ia
Electrificacion Rural en
Latinoamérica y el Avance al Logro
de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible”.

e Correos de Convocatoria Yy
Certificados de aprobacién sobre
capacitaciones bajo la modalidad e-
learning.

8. Planificar las actividades formativas y el

desarrollo de técnicas de comunicacién en
las areas de gestion de riesgos, conflictos de
interés, gestion de la diversidad, enfoque de
género y ética.

La Comisién Nacional de Energia a través
del departamento de Recursos Humanos y
el Comité de Etica Institucional planificaron
conjuntamente con la DIGEIG,
capacitaciones para el personal de Ila
organizacion enfocadas en la Etica
institucional, entre las que podemos
mencionar: “Conflictos de Intereses”,
“Deberes y Derechos del Servidor Publico”,
“Régimen Etico y Disciplinario” y “Etica en
la Gestion Publica”. También se realizan las
reuniones de gestion de riesgos a los
procesos, entre otras actividades.

Se evidencia en:
e Convocatoriay lista de asistencia
a taller de “Conflictos de
Intereses”, “Deberes y
Derechos del Servidor Publico”,
“Régimen Etico y Disciplinario” y
“Etica en la Gestién Plblica”.
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e Lista de Asistencia Socializacion
del Sistema de Gestion de la
Calidad y analisis de riesgos a
empleados de nuevo ingreso.

e Convocatoriay lista de asistencia
charla “Emprendimiento en la
Mujer”.

e Fotos de actividad charla
“Emprendimiento en la Mujer”.

Evaluar el impacto de los programas de
formacion y desarrollo de las personas y el
traspaso de contenido a los companheros, en
relacion con el costo de actividades, por
medio de la monitorizacion y del el analisis
costo/beneficio.

La CNE evalla el impacto de los programas,
a través de un analisis costo/beneficio de las
capacitaciones cuyos montos superan los
RD$30,000.00 de matriculacion.

Se evidencia en:

e Procedimiento de Capacitacion PR
DRH 001

e Andlisis Costo/Beneficio de
Capacitaciones.

e Registros de evaluaciones de
Reaccion

e Registros de evaluaciones
Aplicacion Practica.

10. Revisar la necesidad de promover carreras

para las mujeres y desarrollar planes en
concordancia.

La Comisién Nacional de Energia a través
del Comité de Equidad de Género evalla la
necesidad de promover carreras para las
mujeres, adicional a esto realiza actividades
para impulsar el emprendimiento de las
mujeres.

Se evidencia en:
e Acta y Lista de asistencia reunién
Comité de Equidad de Género.
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e Convocatoria y lista de asistencia
charla “Emprendimiento en la
Mujer”.

e Fotos de actividad charla
“Emprendimiento en la Mujer”.

SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y del empoderamiento, apoyando su
bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Promover una cultura de comunicacion
abierta, de didlogo y de motivacién para el
trabajo en equipo.

El dialogo, la motivacion y la comunicacion
abierta para el trabajo en equipo de nuestros
colaboradores es una cultura en la Comisién
Nacional de Energia.

Se evidencia en:

e Ediciones Entérate

e Programa “Encuentros con el
Director” 2017 y 2018.

e Informe Buzon de Quejas y
Sugerencias de Clientes Internos
2017 y 2018.

e Informaciones  difundidas  por
Comunicacion Interna.

Crear de forma proactiva un entorno
que propicie la aportacion de  ideas vy
sugerencias de los empleados y desarrollar
mecanismos adecuados (por ejemplo, hojas
de sugerencias, grupos de trabajo, tormenta
de ideas (brainstorming)).

Se evidencia en:

e Informe Buzon de Quejas vy
Sugerencias de Clientes Internos
2017 y 2018.

e Programa “Encuentros con el
Director” 2017 y 2018.
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e Fotos de buzones de sugerencias
cliente interno
e Registro de Analisis de Causa Raiz

3.

Involucrar a los empleados y a sus
representantes en el desarrollo de planes,
(por ejemplo sindicatos) en el desarrollo de
planes, estrategias, metas, disefio de
procesos y en la identificacion e implantacion
de acciones de mejora.

La organizacion mantiene como norma a
seguir el involucramiento de los
colaboradores internos en cada proceso de
la institucion.

Se evidencia en:
e Listado de asistencia revision de
Riesgos a los procesos 2018.
e Registro de Analisis de Causa Raiz
de Acciones Correctivas.
e Resultados de auditorias internas
y externas.

Procurar el consenso/acuerdo  entre
directivos y empleados sobre los objetivos y
la manera de medir su consecucion.

La CNE procura el conceso y acuerdo entre
los directivos y empleados sobre los
objetivos y la manera de consecucion
mediante los acuerdos de desempefo.
También se realizan las reuniones de
revision por la direccion, donde se hacen
consensos de las mediciones de los procesos

Se evidencia en:

e Acuerdos de Desempenos firmados
entre las partes.

e Lista de Asistencia Reunidn de
Actualizacion del POA Con las
Areas involucradas.

e Reuniones Revision por la
Direccién.
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Realizar periddicamente encuestas a los
empleados y publicar sus resultados,
resimenes, interpretaciones y acciones de
mejora.

La Comision Nacional de Energia mediante
el procedimiento de Satisfaccion al Cliente
Interno, realiza una encuesta anual sobre el
Clima Laboral.

Se evidencia en:

e Procedimiento de Satisfaccion del
Cliente Interno (PR DRH 004)

e Cuestionario de Clima Laboral (FO
DRH 022).

e Resultados Encuesta Clima Laboral
2018.

e Publicacion resultados encuesta
Clima Laboral 2018.

e Plan de Mejora Encuesta Clima
Laboral.

Asegurar que los empleados  tienen la
oportunidad de opinar sobre la calidad de la
gestion de los recursos humanos por parte de
sus jefes/directores directos.

Se evidencia en:

e Cuestionario de Clima Laboral (FO
DRH 022)

e Informe comentarios del buzén de
sugerencias de cliente interno 2017
y 2018.

e Fotos de buzones de sugerencias
del cliente interno.

Asegurar buenas condiciones ambientales de
trabajo en toda la organizacion, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de
seguridad laboral.

La Comision Nacional de Energia a través de
la  Direccion Ejecutiva ha puesto a
disposicion del personal, una infraestructura
adecuada para la realizacion de las diferentes
tareas que se realizan en la institucion.
Se evidencia en:

e Botiquin de medicamentos,

esfigmomanometro digital.
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e Senalizacion de los Sistemas de
Seguridad.

e Plan de Evacuaciéon en caso de
emergencias.

e Fotos Sistemas de Seguridad
Control de Acceso

e Convocatoria y Lista de Asistencia
Taller de Primeros Auxilios Basico.

o Fotos de Taller de Primeros
Auxilios Basicos.

8. Garantizar condiciones que faciliten la

conciliacién de la vida laboral y personal de
los empleados (por ejemplo, la posibilidad de
adaptar las horas de trabajo, asi como
prestar atencion a la necesidad de los
trabajadores a tiempo parcial o en situacion
de baja por maternidad o paternidad, de
tener acceso a la informacion pertinente y
participar en las cuestiones de organizacion
y formacion.

La Comision Nacional de Energia mantiene
la armonia necesaria entre la vida laboral y
personal de los empleados, ofreciendo
permisos especiales, desarrollando
actividades de integracion, otorgandoles el
Dia Libre por Concepto de Cumpleanos,
entre otros beneficios.

Se evidencia en:

e Reglamento Interno de Recursos
Humanos.

e Relacién de Permisos de estudios.

e Registros de Permisos al personal
para disfrute del Dia Libre por
Concepto de Cumpleanos.

e Disposicion de los  bonos
establecidos por la Direccion
Ejecutiva para el personal.

e Fotos de Actividades de Integracion.

9. Prestar especial atencion a las necesidades

de los empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

Se evidencia en:

e Procedimiento de Solicitud de
Ayuda Economica por Casos
Catastrofico, Deudas o
Enfermedad (PR DRH 005)
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e Ayudas a Empleados.

10. Proporcionar planes y métodos adaptados

para premiar a las personas de una forma no
monetaria (por ejemplo, mediante la
planificacion y revision de los beneficios de
las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar).

La Comision Nacional de Energia pone a
disposicion de los colaboradores internos,
programas y actividades que sirvan de
incentivo al desarrollo social, cultural y
deportivo, por tal motivo se planifican
actividades familiares y deportivas, donde
nuestros colaboradores  tienen la
oportunidad de participar en eventos que
resulten beneficiosos para su bienestar y la
salud.

Se evidencia en:
o Correos de Convocatoria
Actividad de Integracion Familiar
e Fotos de Actividad de Integracion
Familiar.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico y establecer el
tipo de relaciones (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
proveedores de productos de sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores,
etc.).

La organizacion tiene identificado sus socios
claves del sector privado, de la sociedad civil
y del sector publico.

Se evidencia en:

e Relacién y seguimiento de alianzas y
acuerdos 2015-2018.
Catalogo de proveedores.
Evaluacion de proveedores.
Listado de auditorias energéticas.
Seguimiento cumplimiento POA's.

Desarrollar 'y  gestionar acuerdos de
colaboracion  adecuados, incluyendo los
diferentes aspectos de la responsabilidad social,
tales como el impacto socio-econémico y
medioambiental de los productos y servicios
contratados.

La organizacion desarrolla y gestiona
acuerdos de colaboracion adecuados
definiendo las responsabilidades de cada
socio en la gestion de alianzas y
colaboraciones.

Se evidencia en:
e Relacién y Seguimiento de Alianzas
y Acuerdos 2015-2018.

Fomentar y  organizar  colaboraciones
especializadas y desarrollar e implementar
proyectos en  conjunto  con  otras
organizaciones del sector publico,
pertenecientes al mismo sector/cadena y a
diferentes niveles institucionales.

La CNE fomenta y organiza colaboraciones
especializadas permitiendo desarrollar e
implementar proyectos en conjunto con
otras instituciones del sector publico, del
mismo sector energético y con diferentes
niveles institucionales.

Se evidencia en:
e Relacién y Seguimiento de Alianzas
y Acuerdos 2015-2018.
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Monitorizar y evaluar de forma periédica la
implementacion y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

La CNE monitoriza y evalta periédicamente
la implementacion y resultados de las
alianzas y colaboraciones a través de la
matriz de seguimiento de acuerdos.

Se evidencia en:

e Matriz de seguimiento de alianza
2015-2018.

Identificar las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y desarrollarlas
cuando sea apropiado.

La CNE identifica las necesidades de alianza
publico-privada a largo plazo.

Se evidencia en:
e Matriz de necesidades de alianzas.

Definir las responsabilidades de cada socio en
la gestion de la alianza/colaboracion, incluyendo
sistemas de control, evaluacion y revision.

La CNE ha definido las responsabilidades de
cada socio en la gestion de la
alianza/colaboracion para mantener sistemas
de control, evaluacion y revision.

Se evidencia en:

e Relacién y Seguimiento de Alianzas
y Acuerdos 2015-2018

Aumentar las capacidades organizativas,
explorando las posibilidades de las agencias de
colocacion.

La CNE ha solicitado al MAP de su gestion
para aumentar las capacidades organizativas
de la institucion.
Se evidencia en:

e Comunicacién enviada al MAP.

Intercambiar buenas practicas con los socios y
usar el benchlearning y el benchmarking.

La CNE ha intercambiado buenas practicas
con los socios a través del uso del
benchlearning y el benchmarking.

Se evidencia en:
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e Matriz intercambio de buenas
practicas.

e Listas de Asistencia intercambio de
buenas practicas.

9. Seleccionar a los proveedores aplicando
criterios de responsabilidad social cuando se

La CNE selecciona los proveedores
aplicando la Ley 340-06 de Compras y

trate de contratacion publica.

Contrataciones de Bienes y Servicios.

Se evidencia en:
e Ley 340-06 de compras y
contrataciones.
e Plataforma SIGEF.

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

Asegurar una politica proactiva de
informacion (por ejemplo, sobre el
funcionamiento de la organizacion. sobre
las  competencias de  determinadas
autoridades publicas, su estructura vy
procesos, etc.).

La organizacion mantiene una politica
proactiva de informacion sobre el
funcionamiento de la organizacién, sus
procesos y servicios, cuenta con el
programa “Difusion Programa de Eficiencia
Energética y Uso Racional de la Energia”, a
través de charlas educativas dirigidas a
publico en general, en donde aprenden a
utilizar adecuadamente la energia con
practicas de ahorro que conllevan una
significativa reduccion en las facturas de los
servicios basicos.

Se evidencia en:
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Pagina web.

Redes sociales.

Charlas programa de difusion.
Guia de servicios.

Nueva Plataforma Solicitudes OAI.
Videos youtube.

Animar activamente a los
ciudadanos/clientes a que se organicen y
expresen sus necesidades y requisitos Yy
apoyar a las alianzas con ciudadanos,
agrupaciones ciudadanas y organizaciones de
la sociedad civil.

La CNE anima a los ciudadanos/clientes a
que se organicen y expresen sus
necesidades.

Se evidencia en:

e Plan de Desarrollo Fotovoltaico.

e Proyecto Bombillas de Sol.

e Acuerdo de Cooperacion CNFE/
BEPENSA.

e Documentos Pacto Eléctrico.

e Imagenes del buzén de sugerencias
del cliente de la CNE y de la
Direccién Nuclear.

e Encuestas de Satisfaccion al Cliente
Externo 2017 y 2018.

e Programa de apoyo a los
ciudadanos.

Incentivar la  involucracion de los
ciudadanos/clientes y sus representantes en
las consultas y su participacion activa en el
proceso de toma de decisiones dentro de la
organizacién (co-diseno y co-decision), por
ejemplo, via grupos de consulta, encuestas,
sondeos de opinidn y grupos de calidad.

Como vias de incentivo de involucracion de
los ciudadanos clientes con la CNE, existen
diversos canales de acceso que pueden ser
utilizados por los mismos para manifestar
sus comentarios, quejas y sugerencias a la
institucion.

Se evidencia en:
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e |nformes de Encuesta de
Satisfaccion del Cliente Externo
2017 y 2018

e Formulario Comentarios, Quejas
y/o Sugerencias.

e Redes sociales

e Pagina web

Definir el marco de trabajo para recoger
datos, sugerencias y reclamaciones o quejas
de los ciudadanos/clientes, recogiéndolos
mediante los medios adecuados (por
ejemplo, encuestas, grupos de consulta.
Buzones de reclamaciones, sondeos de
opinion, etc.).

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
se encuentra el procedimiento “Satisfaccion
del Cliente Externo” que define el marco de
trabajo para recoger los comentarios, quejas
y/o sugerencias de los ciudadanos/clientes,
entre otras acciones que se realizan para
saber su percepcion.

Se evidencia en:
e Seguimiento Buzon de Sugerencias
Externo.
e Encuestas de satisfaccion 2017 y
2018.
e Matriz de seguimiento quejas y
sugerencias 2015-2017

Asegurar la transparencia del
funcionamiento de la organizacion asi como
de su proceso de toma de decisiones, (por
ejemplo, publicando informes anuales, dando
conferencias de prensa y colgando
informacion en Intranet).

A Través de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), la organizacion asegura
la transparencia en su funcionamiento asi
como de su proceso de toma de decisiones
de acuerdo a la Ley No. 200-04.

Se evidencia en:
e Portal Transparencia pagina web.
e Portal Documentos y Publicaciones.
e Revista Vision Energética.
e Memorias institucionales anuales.
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e Informes anuales de actuaciones del
sector energético.

Definir y acordar la forma de desarrollar el
papel de los ciudadanos/clientes como co-
productores de servicios (por ejemplo, en el
contexto de la gestion de residuos) y co-
evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

La CNE ha definido y acordado con los
ciudadanos clientes como co-productores
de servicios a través del Reglamento de
Energia Renovable, concesiones para el
desarrollo de proyectos energéticos,
facilitando los procesos de construccion de
los Biodigestores que operan en el pais.

Se evidencia en:
e Reglamento de Energia Renovable.
e Concesiones para el desarrollo de
proyectos energéticos.
e Biodigestores operando en el pais.
e Programa de medicion neta.

Desarrollar una gestion eficaz de las
expectativas, explicando a los clientes los
servicios disponibles, incluyendo indicadores
de calidad, a través, por ejemplo, de las
Cartas de Servicio.

La CNE ha desarrollado una gestién eficaz
de las expectativas, explicando a los clientes
los servicios disponibles, incluyendo
indicadores de calidad, a través de la
disposicion de la “Guia de Servicios”,
disponible en la pagina WEB.

Se evidencia en:
e Guia de Servicios.
e Seccion Servicios Pagina Web.
e Carta Compromiso al Ciudadano.

Asegurarse de que se dispone de
informacién  actualizada sobre cémo
evoluciona el comportamiento individual y
social de los ciudadanos clientes, para evitar

La CNE se asegura de que se dispone de
informacion  actualizada sobre como
evoluciona el comportamiento individual y
social de los ciudadanos clientes, para evitar
instalarse en procesos de consulta obsoletos
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instalarse en procesos de consulta obsoletos
o productos y servicios ya ho necesarios.

o productos y servicios ya no necesarios,
mediante el sistema constante de
retroalimentaciones recibidas por los
ciudadanos/clientes a través de los buzones
fisicos y las encuestas de satisfaccion.
Se evidencia en:
e Encuestas de satisfaccion 2017 y
2018.
e Levantamientos datos comunidades
insertas en los proyectos.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

I. Alinear la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz, eficiente y
ahorrativa.

El Sistema de Gestion de la Calidad, contiene
los procedimientos documentados de la
Direccion Financiera, de igual forma los
planes operativos.

Se evidencia en:
e Presupuesto Institucional 2018.
e Documentos Departamento
Financiero.
e Plan operativo Departamento
financiero 2018.

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las
decisiones financieras.

Los riesgos y oportunidades de las
decisiones financieras se analizan a través de
la matriz de riesgo a los procesos.
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Se evidencia en:
e Comité de Compras.
e Publicacion  Unidad  Auditoria
Interna CNE.
e Sistema SIGEF
e Analisis de riesgos proceso
Departamento Financiero.

3. Asegurar transparencia financiera y

presupuestaria.

Se evidencia en:
e Presupuesto Institucional.

e Libramientos y tramites
administrativos en SIGEF.
e Envio Estados Financieros

Semestrales a DIGECOG.

Asegurar la gestion rentable, eficaz y
ahorrativa de los recursos financieros
usando una contabilidad de costos y sistemas
de control eficientes.

La CNE mantiene una gestion rentable eficaz
y ahorrativa de los recursos financieros
usando wuna contabilidad de costos vy
sistemas de control eficientes a través del
Sistema de Informacion de la Gestion
Financiera del Estado (SIGEF), el Sistema
Financiero Tstone y el Portal Transaccional
del Estado en todos sus procesos.
Se evidencia en:

e Presupuesto Institucional.
Certificacion de Fondos.
Sistema SIGEF.
Sistema Tstone.
Portal Transaccional del Estado.

Introducir sistemas de planificacion, de
control presupuestario y de costos
(por ejemplo, presupuestos plurianuales,
programas de presupuesto por proyectos,

Los Planes Operativos vinculados la
Planificacion Estratégica de la organizacion
cuentan con sistemas de planificacion, de
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presupuestos de género/diversidad,
presupuestos energéticos.).

control presupuestario y de costos del
Departamento Administrativo.

Se evidencia en:

e Plan Operativo Departamento
Administrativo.

e Plan Plurianual.

e Programas de presupuesto por
proyectos.

e Plan Anual de Compras y
Contrataciones.

e Presupuestos energéticos.

Delegar y descentralizar las
responsabilidades financieras manteniendo
un control financiero centralizado.

Se evidencia en:

e Estructura Organizativa
Departamento Financiero.
Manual de cargos.
Informes Departamento Financiero.
Estados financieros.
Documentos Unidad de Auditoria
Interna.

Fundamentar las decisiones de inversion y
el control financiero en el analisis costo-
beneficio, en la sostenibilidad y en la ética.

Se evidencia en:

e Perfiles de proyectos.
Actas comité de compras.
Codigo de pautas éticas.
Comité de ética.

Manual de ética.

Incluir datos de resultados en los
documentos presupuestarios, como
informacién de objetivos de resultados de
impacto.

En los informes de ejecucion de ingresos y
egresos que realiza el Departamento
Financiero anualmente se contemplan los
datos de resultados de impacto para la
organizacién a nivel presupuestario.
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Se evidencia en:
e Informe ejecucion de ingresos y
egresos 2017.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacioén y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar sistemas para  gestionar,
almacenar, mantener Yy evaluar la
informacion y el conocimiento de Ia
organizacién de acuerdo con la estrategia y
los objetivos operativos.

La CNE dispone del Plan de Capacitacion
como parte de los sistemas para gestionar,
mantener y evaluar la informacion y el
conocimiento de la organizacién, también de
la Biblioteca CNE y Gestion de
Conocimientos.

Se evidencia en:
e Plan de Capacitacién y su desarrollo
2017 y 2018.
e |nformes actividades formativas.
e Matriz Gestion del Conocimiento.

e Carpeta Actualizacion de
Conocimientos.
e Printscreen carpeta digital

“Biblioteca Publica”

2. Garantizar que la informacién disponible

externamente sea recogida, procesada,
usada eficazmente y almacenada.

Se evidencia en:
e Sistema de Gestion de la Calidad.
(ampliar en fase de visita).
e |nformes actividades formativas.
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e Carpeta Actualizacion de
Conocimientos.

Controlar constantemente la informacién y
el conocimiento de la organizacioén, asegurar
su relevancia, exactitud, fiabilidad vy
seguridad. Alinearla también con la
planificacion  estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de los grupos
de interés.

La organizacion a través de las areas
sustantivas revisa y actualizan
periodicamente las carpetas virtuales
permitiendo controlar constantemente la
informacion y el conocimiento, adicional a
esto el Departamento de Gestion de la
Calidad vela y monitorea el cumplimiento de
los procedimientos, de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2015.

Se evidencia en:

e Plan Estratégico 2018-2020

e Sistema de Gestion de la Calidad
(ampliar en fase de visita)
Acciones correctivas
Carpetas virtuales areas sustantivas
Servidores
Backup
Plan de capacitacion 2017-2018
Convocatorias a cursos.

Desarrollar canales internos para difundir la
infformacion en cascada a toda |a
organizacién y asegurarse de que todos
los empleados tienen acceso a la
informacion y el conocimiento relacionados
con sus tareas y objetivos (intranet,
newsletter, revista interna, etc.).

La CNE desarrolla canales internos para
difundir la informacion en cascada a toda la
organizacion a través de correos internos y
carpetas virtuales.

Se evidencia en:

e Correos internos de las areas
funcionales, ratificando
informaciones difundidas por la
institucion.
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e Actas de reuniones internas de las
areas.

e Murales internos.

e Carpetas compartidas de las
diferentes areas.

Asegurar un intercambio permanente de
conocimiento entre el personal de la
organizaciéon  (por ejemplo:  coaching,
manuales redactados, etc.).

A través de la implementacion del
procedimiento de Control de Documentos
que forma parte de la documentacion del
SGC, la organizacion asegura un
intercambio permanente de conocimiento
entre los colaboradores, también en las
carpetas de gestion del conocimiento y
carpeta publica CNE.

Se evidencia en:

e Control de documentos SGC.
Registros de formacion y reuniones
Matriz de adiestramientos.
Benchlearning interno
Carpeta Actualizacion de
Conocimientos
Manuales redactados
e Printscreen carpeta digital

“Biblioteca Publica”

Garantizar el acceso y el intercambio de
informacion relevante con todos los
grupos de interés y presentarla de forma
sistematica y accesible para los usuarios,
teniendo en cuenta las necesidades
especificas de todos los miembros de la
sociedad, como personas mayores o con
discapacidad.

La CNE garantiza el acceso y el
intercambio de informacion relevante con
todos los grupos de interés y la presenta de
forma sistematica y accesible para los
usuarios.

Se evidencia en:
e  Pagina web.
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e Redes Sociales.

¢ Notas de prensa.

Seccion de Sugerencias en Pagina
WEB.

Buzon de sugerencias.

SIEN, OLADE.

Revista Vision Energética.

Acceso a la informacion pagina web.

Garantizar que se retiene dentro de la
organizacién, en la medida de lo posible, la
informacion y el conocimiento clave de los
empleados, en caso de que éstos dejen la
organizacion.

La informacion y el conocimiento clave de
los empleados se garantiza a través del
procedimiento de capacitaciones el cual
establece la forma de guardar y compartir la
informacion a través de socializaciones y
carpetas virtuales.

Se evidencia en:

e Carpeta Actualizacion de
conocimientos.

e Servidores.

e Documentos Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC (ampliar en fase de
visita).

e Procedimiento Backup
departamento de Informatica.

e Matriz Gestion del Conocimiento.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar las tecnologias.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar
Evidencias)

Areas de Mejora
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Disenar la gestion de la tecnologia de
acuerdo con los objetivos estratégicos y
operativos.

La CNE cuenta con una gestion de
tecnologia disenada de acuerdo con los
objetivos  estratégicos y  operativos
implantando una politica de gestion de las
tecnologias de la  informacion vy
comunicacién documentada.

Se evidencia en:

e Procedimientos, instructivos vy
formatos del Departamento
Tecnologia.

e Programa de Mantenimiento
Preventivo de Equipos.

e Plan operativo 2017 y 2018
Departamento Tecnologia de la
Informacion.

2. Implementar, monitorizar y evaluar la | Se evidencia en:
relacion costo-efectividad de las tecnologias e Relacién costo efectividad
usadas. El tiempo de retorno de la inversion Tecnologia.
(ROI) debe ser suficientemente corto y se e Factura equipos nuevos.
debe contar con indicadores fiables para ello. e Programa de Mantenimiento
Preventivo de Equipos.
3. Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de | La CNE asegura el uso seguro, eficaz y

la tecnologia, mirando especialmente las
capacidades de las personas.

eficiente de la tecnologia proporcionando a
las areas de los recursos tecnolégicos y
programas necesarios para el &ptimo
desempeno de sus labores.

Se evidencia en:
e Sistema Laserfiche Client y Forms.
e Sistema Tstone.
e Sistema Solar Computer.
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Sistema Dia Lux.
Sistema Power Log.
Sistema Power Vision.
Sistema Autocad.
Sistema Smart View.
Sistema lllustrator.
Sistema Photoshop.
Sistema Indesign.
Sistema Hootsuite.
Sistema ISOTools.
Impresoras multifuncionales.

4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas
adecuadas a:

a.

b
C.
d

La gestion de proyectos y tareas

La gestion del conocimiento

Las actividades formativas y de mejora

La interaccion con los grupos de interés y
asociados

El desarrollo y mantenimiento de las redes internas

y externas

La planificacion y seguimiento de los
proyectos se desarrolla a través de plantillas
de seguimiento a los Planes Operativos, con
el evolutivo de las mismas. Para la gestion de
conocimiento y las actividades formativas y
de mejora se realiza anualmente un plan de
capacitacion presencial y virtual.

Se evidencia en:

Software Laserficher Client vy
Forms.

Matriz del conocimiento

Carpeta actualizacion del
conocimiento

Actividades formativas y de mejora
Capacitaciones virtuales

Interaccion grupos de interés y
asociados

Pagina web

Redes sociales

Servicios online

Correos internos y externos
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e Seguimiento Plan Operativo
e Plan de Capacitacion 2017 y 2018.

Definir como las TIC pueden ser utilizadas
para mejorar el servicio prestado. Por
ejemplo, utilizando el método de
arquitectura empresarial para la gestion de la
informacion en la administracion publica.

La organizacion se mantiene utilizando las
TIC, en este aino 2018 se ha implementado
en coordinacién con el Ministerio de
Hacienda y la Direccion General de
Aduanas, la ventanilla Unica de comercio
exterior (VUCE) para los servicios de
incentivos de manera online a través de la
pagina web, asi como la implementacion del
Portal Unico de Solicitud de Acceso a la
Informacion Publica (SAIP).

Se evidencia en:
e VUCE
e SAIP
e Servicios online Certificacion de
equipos FV y SIEN
e Redes sociales

Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de
los recursos necesarios para ofrecer
servicios online inteligentes y eficientes y
mejorar el servicio al cliente.

La CNE ofrece servicios online inteligentes
y eficientes para la mejora continua del
servicio al cliente a través de la pagina

Se evidencia en:

e Sistemas TICs
Servicios online
Redes sociales
Pagina web
Ventanilla Unico VUCE
SAIP
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7. Estar siempre atento a las innovaciones
tecnolégicas y revisar la politica si fuera
necesario.

Las innovaciones forman parte de la cultura
de la CNE, en ese sentido se mantiene
siempre atenta a las innovaciones
tecnoldgicas.

Se evidencia en:

e Formularios de revision de equipos.
Manual de politicas tecnologicas.
Copia licencia FireWall.

Ordenes de compra tecnologia.

Sistema de Informacion Geografica
(GIS).

8. Tener en «cuenta el impacto socio-
econémico y medioambiental de las TIC.
Por ejemplo: gestion de residuos de los
cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electronicos.

Se evidencia en:

e Impresoras Multifuncionales.
Programa Zona de Reciclaje.
Carpetas virtuales.
Laserfiche.

Software ISOTools.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Equilibrar la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la organizacion con
las necesidades y expectativas de los
usuarios (por ejemplo, centralizacion versus
descentralizacién de los edificios / puntos de
servicios, distribucion de las salas, conexidn
con transporte publico).

Para equilibra la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico la CNE mantienen
readecuando areas del emplazamiento fisico de
la organizacion atendiendo las necesidades y
expectativas de los clientes, las cuales estan
plasmadas en el plan operativo del Dpto
Administrativo para esta nueva etapa 2018.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 74 de 156




Se evidencia en:
e Sede central (ver en fase de visita)
e Acceso transporte publico (Sede
Central, Direccion Nuclear, Oficina

Santiago).

e Area cercana parqueo empleados y
clientes.

e Plan operativo readecuacion de las
areas.

Asegurar un uso eficiente, rentable y
sostenible de las instalaciones, basado en los
objetivos estratégicos y operativos, tomando
en cuenta las necesidades de los empleados,
la cultura local y las limitaciones fisicas. Por
ejemplo, espacios abiertos versus despachos
individuales, oficinas moviles.

Se evidencia en:

e Plan operativo readecuacion de las
areas.
Ambiente climatizado.
Sistema de seguridad.
Mobiliario ergonémico.
Acceso transporte publico (Sede
Central, Direccion Nuclear, Oficina
Santiago).
e Despachos transparentes.

Asegurar un mantenimiento eficiente,
rentable y sostenible de los edificios,
despachos, equipamientos y materiales
usados.

La CNE se asegura de realizar un
mantenimiento eficiente, rentable y sostenible
de los edificios, despachos, equipamientos y
materiales. El Sistema de Gestion de la Calidad
cuenta con los controles pertinentes y estan
documentados.

Se evidencia en:
e Mantenimiento de Infraestructura y
Equipos.
e Mantenimiento Vehicular.
e Control de Chequeo Periodico de
Vehiculos y Motocicletas.
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e Control Abastecimiento de
Combustibles Plantas Eléctricas.
e Control General de Recarga de

Extintores.

e Control y Reporte de Mantenimiento
Correctivo.

e Programa de Mantenimiento
Preventivo.

e Calendario de Mantenimiento

Preventivo de Equipos
e Servicios de Mantenimiento Preventivo
e Mantenimiento de Equipos
Informaticos
e Backup y Proteccion de la Informacion
e Servicios Informaticos
e Sistema de Soporte Tikects Tecnologia

4. Garantizar el uso eficaz, eficiente vy
sostenible de los medios de transporte y los
recursos energéticos.

La CNE garantiza el uso eficaz, eficiente y
sostenible de los medios de transporte y de los
recursos energéticos. A estos fines cuenta con
un sistema fotovoltaico que permite la
reduccion del consumo eléctrico de la red
mitigando las emisiones de CO, entre otras
medidas que han dado excelentes resultados,
tales como: tecnologia LED, controles de
temperatura constante, de apagado Yy
encendido de los aires acondicionados, regletas
para la proteccion y apagados de todos los
equipos eléctricos e informaticos, bebederos
de bajo consumo y uso de bombeo de agua
solar, sistema de control GPS para los
vehiculos.

Se evidencia en:
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e Sistema Fotovoltaico.
e Sistema GPS en vehiculos.

e Formulario de Asignacion de Vehiculo
de Motor.

e Control de chequeos periodicos.
e Circulares de reciclaje.

Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de
los edificios de acuerdo con las necesidades
y expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
aparcamiento o transporte publico).

Se evidencia en:

e Ubicaciones con conexién a transporte
publico (Sede Central, Direccion
Nuclear, Oficina Santiago)

e Area cercana parqueo empleados y
clientes.

e Aparcamientos especiales.

Desarrollar una politica integral para
gestionar los activos fisicos, incluyendo la
posibilidad de un reciclado seguro,
mediante, por ejemplo, la gestion directa
o la subcontratacion.

La CNE mantiene actualizado el inventario de
activos fijos identificados con una numeracion
especial. También mantiene un reciclado

seguro a través del acuerdo con Green Love.

Se evidencia en:
e Inventario de activos fijos.
e Acuerdo con Green Love.

Poner las instalaciones a disposicion de la
comunidad local.

En caso de algin fenomeno natural, las
instalaciones de la CNE no cuentan con la
seguridad necesaria para ponerlas a disposicion
de la comunidad local ya que todas las
divisiones estan hechas en cristal transparente.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 77 de 156




Se evidencia en:
e Fotos de las divisiones.

CRITERIO 5: PROCESOS

Considerar lo que la organizacion hace para:

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los
grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar, mapear, describir y documentar
los procesos clave de forma continua.

Los proceso de la CNE estan identificados,
descritos, mapeados y documentados en el
Sistema de Gestion de le Calidad (SGC),
sistema Certificado bajo los estandares de la
Norma Internacional ISO 9001:201.

Se evidencia en:
e Mapa de procesos ISO 9001:2015
e Printscreen carpeta pulblica Gestion
de la calidad. (ampliar en fase de
visita)

2.

Identificar y asignar responsabilidades a los
propietarios de los procesos (las personas
que controlan todos los pasos del proceso).

La organizacién ha identificado y asignado las
responsabilidades a los duefios de los
procesos, a través de la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).
Cada proceso describe los responsables de
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dar cumplimiento a cada actividad
establecida en el mismo.

Se evidencia en:

e Mapa de procesos ISO 9001:2015.

e Printscreen carpeta publica Gestion
de la calidad (ampliar en fase de
visita)

e Muestra de Procedimientos
controlados.

e Manual de Cargos

3. Analizar y evaluar los procesos,

riesgos y

factores criticos de éxito, teniendo en cuenta
los objetivos de la organizacion y su entorno

cambiante.

La CNE cuenta con el Plan Estratégico
Institucional 2018-2020, que contiene los
objetivos de la organizacion, alineados a la
Estrategia Nacional de Desarrollo,
tomando en cuenta los grupos de interés
y el entorno de la organizacion.

Se evidencia en:
e Plan Estratégico 2018-2020.

e Registros de reunion con los grupos
de interés. Ano 2016 y 2017y 2018

e Coordinacion y Reuniones PEI

2018-2020
e Matriz Analisis de Riegos y
oportunidades del Proceso

Planificacion Estratégica.
e Matriz de Partes Interesadas
e Seguimiento Planes operativos.

e Seguimiento al Plan Estratégico
Institucional.

e  Analisis FODA CNE 2017y 2018
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e Informe Arbol de Problemas
e Software ISOTools SGC.

Asegurar que los procesos apoyan los
objetivos estratégicos y estan planificados y
estan planificados y gestionados para
alcanzar los objetivos establecidos.

Los proyectos que se manejan en la
organizacién, estan vinculados a la
Planificacion Estratégica de la CNE.

Se evidencia en:

e Plan Estratégico Institucional 2015-
2018.

e Plan Estratégico Institucional 2018-
2020.

e Informes de Seguimiento al Plan
Operativo Institucional.

e Informe Cuatrimestral de
Indicadores 2017 y 2018.

e Seguimientos Proyectos Plan
Estratégico.

Involucrar a los empleados y a los grupos de
interés externos en el diseno y mejora de los
procesos, en base a la medicion de su eficacia,
eficiencia y resultados (outputs y outcomes).

A través del Sistema de Gestion de la calidad
(SGC) y sus procesos se involucra a la
persona y a los grupos de interés.

Se evidencia en:

e Comunicacion Interna: Gestion de
la Calidad Te Informa.

e Solicitudes de cambios a
procedimientos, formatos y
manuales.

e Lista de asistencia socializacion de
procedimientos.

e Informe Revisién por la Direccion
2017 y 2018.
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e Informe cuatrimestral de
Indicadores por proceso 2017 y

2018.
e Informe de seguimiento de Plan
Operativo.

e Coordinacion Reuniones PEI

e Informe Evaluacion Carta
Compromiso MAP 2017.

e Fotos encuentros con los grupos de
interés.

e Actas de Reunidon Seguimiento
resultados Encuesta 2016-2017-
2018

e Correos Aprobacion de
Documentos.

6. Asignar recursos a los procesos en funcién de
la importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la
organizacion.

La asignacion de los recursos se da desde la
elaboraciéon de los planes operativos
vinculados a los objetivos de la planificacion
estratégica de la organizacion.

Se evidencia en:
e Plan estratégico 2015-2018
e Plan Operativo 2016/2017
e Plan estratégico 2018/2020
L]

Matriz de proyectos Sistema
Nacional de Inversion Publica.

7. Simplificar los procesos a intervalos
regulares, proponiendo cambios en los
requisitos legales, si fuera necesario,

La CNE es regulada por la Ley General de
Electricidad No.125-01 y la 57-07 de
Incentivos al Desarrollo de la Energias
Renovables, ademas de otras normativas
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existentes. Estos cambios se dan en las
reuniones del Directorio de la organizacion.

Se evidencia en:

e Ley 125-01 y su Reglamento de
Aplicacion.

e Ley 57-07 y su Reglamento de
aplicacion.

e Reglamento de Medicion Neta

e Actay lista de asistencia Directorio
de fecha 29 de junio 2017.

® Proyecto de decreto para la
modificacion del Reglamento de

aplicacion de la Ley General de
Electricidad No.125-01.

Establecer objetivos de resultados
orientados a los grupos de interés e
implementar indicadores de resultados para
monitorizar la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

En el procedimiento de Creacion, Medicion
y Analisis de Datos de Indicadores (PR DGC
0Il) y en la Carta Compromiso al
Ciudadano, estan establecidos los objetivos
de resultados orientados a los grupos de
interés con sus respectivos indicadores

Se evidencia en:
e Informes mediciéon de indicadores
2017 y 2018.
® Procedimiento Creacidon, Medicidn
y Analisis de Datos (PR DGC 01 1).

e Carta Compromiso al Ciudadano

e Evaluacion Carta compromiso 2016
y 2017.
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9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC | La CNE evalta y monitorea el impacto de las
y de los servicios electrénicos en los | TIC y de los servicios electronicos de la
procesos de la organizacion (por ejemplo, en | organizacion, mediante las certificaciones
términos de eficiencia, calidad y eficacia). NORTIC EI, A2, A3, A5, estas son nhormas

de tecnologias de la informacion y

comunicacion y su cumplimiento estan

supervisadas y auditadas por la OPTIC.

Se evidencia en:

e Secciones de servicios online pagina
WEB.

e Tabla de Servicios disponibles online
pagina web.

e Certificaciones NORTIC

e Llaserfiche  Audit Trail par
monitoreo de las TICS.

e Informe de Monitoreo y Evaluacion
de TICS. 2016-2017

e Evidencias ArcGis.
e |[nformes de Encuestas 2017-2018

e |[nforme de Monitoreo TIC’s
OPTIC.

10. Innovar en los procesos basados en un | La CNE procura realizar innovaciones en los
continuo benchlear‘ning nacional e procesos basados en un continuo
internacional, prestando especial atencion a
los obstaculos para la innovacion y los
recursos necesarios.

benchlearning.

Se evidencia en:
e Informe 1y lista de asistencia
Ejecutiva Benchlearning CNE-SIE.
e Matriz comparativa de Normativas
Rep. Dom. Y Uruguay.
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e Informe 1y lista de asistencia
Benchlearning CNE-MIEM.

e Matriz de benchlearning-
Bencharmariking.

SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar los outputs (productos y servicios
en los procesos nucleares.

La Direccion Nuclear de la CNE tiene
documentado los procesos para la
prestacion de los servicios.

Se evidencia en:
® Procedimientos controlados de la
Direccion Nuclear ante el SGC.

e Manual de Cargos MN DRH 003

e FO PDE 007 vO - Guia de servicios
de la Comision Nacional de
Energia.

e Servicios online Direccidon Nuclear

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el
diseho y mejora de los servicios Yy
productos (por ejemplo, por medio de
encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
sondes acerca los servicios y productosy
si son eficaces teniendo en cuenta aspectos
de género y de diversidad, etc.).

La CNE involucra a los ciudadanos/ clientes
en el diseho y mejora de los servicios.

Se evidencia en:
e Encuestas de Satisfaccion al Cliente
Externo mayo-noviembre 2017 y
mayo 2018.
e Encuestas diarias recibidas a través
de los buzones.

e Procedimiento PR DGC 007 vé6 -
Satisfaccion del Cliente Externo.

e Carta Compromiso al Ciudadano
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e Lista de Asistencia grupos de
interés POI 2017-2018.
e Resultados encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2016,2017 y 2018.

prestacion del servicio y preparar tanto a los
ciudadanos/clientes como a los trabajadores
publicos a esta nueva relacion de cambio de
roles.

3. Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros | La organizacion a través de la aplicacion de
grupos de interés en el desarrollo de los | encuestas mantiene un contacto directo
estandares de calidad para los servicios y | con los ciudadanos /clientes.
productos (proceso de output), que
respondan a sus expectativas y sean | Se evidencia en:
gestionables por la organizacion. ® Encuestas de Satisfaccion al Cliente

Externo mayo-noviembre 2017 y
mayo 2018.

e Actas de reunion y lista de
asistencia a seguimiento resultado
encuestas. 2017 y 2018

e Carta compromiso.

e Evaluacion MAP a Carta
Compromiso al Ciudadano 2016-
2017

4. Involucrar a los ciudadanos/clientes en la | Se evidencia en:

e Acta de reuniony lista de asistencia
comité de calidad seguimiento a
resultados de encuestas 2017 y
2018.

e Programa Mi primera experiencia.

e Lista de pasantes de universidades,
escuelas y colegios.

e Seccion Atencion a clientes Pagina
Web.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 85 de 156




e Lista de asistencia Taller Funcion
Publica.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el
diseho y desarrollo de nuevos tipos de
servicios interactivos, de entrega de
informacion y de canales de comunicacion
eficaces.

La CNE tiene documentado dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad con la
Norma ISO 9001:2015, el involucramiento
de los ciudadanos clientes en las mejoras de
los procesos.

Se evidencia en:
e Solicitudes Online pagina Web

institucional.

e Pestana servicios online pagina
Web.

e Resultados Encuestas 2016-2017 y
2018.

e Matriz de seguimiento a
sugerencias y quejas de los clientes
2017 y 2018.

e Ventanilla Unica servicio de
Incentivos.

Asegurar que la informacion adecuada y
fiable esté accesible, con el fin de asistir y
soportar a los clientes/ciudadanos y de
informarle sobre los cambios realizados.

La CNE suministra informacion adecuada y
fiable a los ciudadanos/clientes a través de
la pagina web institucional www.cne.gob.do
y las redes sociales.

Se evidencia en:
e Interaccion con redes sociales.
e Pagina Web Institucional.
e Seccion Noticias pagina Web.
e Informacion difundida por las redes
sociales (misién, vision, servicio
online).
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7. Promover la accesibilidad a la organizacion

(por ejemplo, con horarios de apertura
flexibles, documentos en varios formatos: en
papel, electronico, distintos idiomas,
pancartas, folletos, Braille, tablones de
noticias en formato de audio, etc.).

La CNE promueve la accesibilidad de sus
servicios a través de diversos medios.

Se evidencia en:

e Front Page Pagina Web
institucional.

e Seccion Noticias Pagina Web

e Seccion Atencion al Cliente pagina
Web

e Carta Compromiso al Ciudadano.

e Interaccion redes sociales/
Promocion de los
servicios/servicios online/horario
de servicios.

e Boletin Vision Energetica.

8. Desarrollar un elaborado sistema de

respuestas a las quejas recibidas, de gestion
de reclamaciones y procedimientos.

La CNE ha desarrollado y elaborado un
sistema de respuesta a las quejas y
reclamaciones recibidas, esto se puede
comprobar en la implementacion del
procedimiento de Satisfaccion al Cliente
Externo (PR DGC 007).

Se evidencia en:

e Carta Compromiso al Ciudadano

e PR DGC 007 v6 — Manejo de
Quejas y Satisfaccion del Cliente
Externo.

e Encuestas Comentarios, Quejas y
Sugerencias al Cliente (FO DGC
009).

o Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Externo (FO DGC 010).
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FO DRH 0I5 vO - Comentarios,
Quejas y Sugerencias de Clientes
Internos.

IT DRH 002 vl - Gestion de
Comentarios Quejas y Sugerencias
del Cliente Interno.

Procedimiento Satisfaccion del
Cliente Interno.

SUBCRITERIO 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|. Definir la cadena de prestacion de los
servicios a la que la organizacién y sus
colaboradores/socios pertenece.

La cadena de prestacion de servicios de la
CNE esta definida en la Guia de Servicios.

Se evidencia en:

FO PDE 007 vO -Guia de servicios
de la Comision Nacional de Energia.
Evidencia Proyecto Ventanilla Unica.
Evidencia VUCE incentivos
Ventanilla Unica Proyectos

2. Coordinar y unir procesos con socios claves
del sector privado, no lucrativo y publico.

La Organizacion ha realizado convenios y
acuerdos interinstitucionales con sectores
privado, no lucrativo y publico.

Se evidencia en:

Acuerdo CNE-UASD

Acuerdo CNE-Ministerio de
Defensa
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e Acuerdo CNE-COOPCDEEE
e Acuerdo CNE-CNDC

e Noticias publicadas sobre firmas de
acuerdos.

Desarrollar un sistema compartido con los
socios en la cadena de prestacion de
servicios, para facilitar el intercambio de
datos.

La Comision Nacional de Energia, en
coordinacién con el Ministerio de Hacienda
y la Direccion General de Aduanas,
implemento a principios del mes de febrero
del presente ano 2018 la recepcion de las
Solicitudes de Exencion de los Impuestos en
la Importacion a través de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE),,
herramienta que se encuentra en el portal
de la Direccion General de Aduanas y bajo
su administracion.

Se evidencia en:
e Evidencias Ventanilla Unica.

e Printscreen servicio ventanilla Unica
pagina web.

Emprender el analisis de ciudadanos/clientes
a través de diferentes organizaciones, para
aprender acerca de una mejor coordinacion
de procesos Yy superar los limites
organizacionales.

La Comision Nacional de Energia, en
coordinacion con el Ministerio de Hacienda
y la Direccion General de Aduanas,
implemento a principios del mes de febrero
del presente ano 2018 la recepcion de las
Solicitudes de Exencion de los Impuestos en
la Importacion a través de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE).

Se evidencia en:
e Evidencias Ventanilla Unica.
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e Printscreen servicio ventanilla Unica
pagina web.

5. Crear grupos de trabajo con las

organizaciones/proveedores de servicios,
para solucionar problemas.

Con el objetivo de establecer mejoras en los
servicios, la Comision Nacional de Energia
coordina mesas de trabajo con
organizaciones y proveedores de servicios.

Se evidencia en:
e Documentos Proyecto CNE-MIEM
Uruguay.
e Evidencias RED interinstitucional
e Evidencias Fundacion Tropigas

Crear incentivos (y condiciones) para que la
direccion y los empleados creen procesos
inter-organizacionales (por ejemplo,
compartir servicios y desarrollar procesos
comunes entre diferentes unidades.

Con el objetivo de automatizar los
procesos, la CNE ha implementado el
Software ISOTools, que es una plataforma
tecnolégica donde se han interrelacionado
todos los procesos de la organizacion.

Se evidencia en:
e Printscreen Plataforma ISOTools.
(Ampliar en fase de visita).

e FEjemplo de un proceso en
ISOTools.

Crear una cultura  para  trabajar
transversalmente en la gestion de los
procesos en toda la organizacion o
desarrollar procesos horizontales (por
ejemplo: autoevaluacion para toda |la
organizacién en vez de diferentes unidades).

La CNE ha creado una cultura para trabajar
transversalmente los procesos, esto se logra
a través del mapa de procesos y el
involucramiento del personal en |a
elaboraciéon y documentacion de los
procesos certificados bajo la norma
internacional ISO 9001:2015.
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Se evidencia en:
e Mapa de procesos.
e Pantalla Software LaserFiche Client
y Forms.

e Carpeta Publica Direccion de
Planificacion (ISOTools).

CRITERIOS DERESULTADOS
CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos,
mediante la......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion

Resultados de mediciones de percepcién en cuanto a:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

|. La imagen global de la organizacion y su | La medicion de la imagen global de la
reputaciéon (por ejemplo: amabilidad, trato organizacion y su reputacion se evidencia en
equitativo, abierto, claridad de la informacion los resultados de las encuestas que se
facilitada, predisposicion de los empleados a realizan cada seis meses. También a través
escuchar, recepcién, flexibilidad y capacidad | de los buzones de sugerencias.
para facilitar soluciones personalizadas).
Se evidencia en:
e Resultados encuestas satisfaccion
cliente 2017-2018.
e Informe buzoén de sugerencias 2017-
2018.

e [nteracciones de Redes Sociales.
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Involucracion y participacion de los
ciudadanos/clientes en los procesos de
trabajo y de toma de decisiones de la
organizacion.

Se realizan Encuesta de Satisfaccion al
Cliente externo semestralmente donde se
mide la percepcién de los clientes.

Se evidencia en:

e Interaccion redes sociales.

e Matriz de seguimiento sugerencias
de los clientes 2017 y 2018.

e Seguimiento Buzon de sugerencias
2017 y 2018.

e Encuestas  satisfaccion  cliente
externo, mayo y noviembre 2017 y
mayo 2018.

Accesibilidad (acceso con transporte publico,
acceso para personas con discapacidad,
horarios de apertura y de espera, ventanilla
Unica, costo de los servicios, etc.).

Los resultados de las encuestas de
satisfaccion aplicadas a los clientes externos
en el ano 2017 y 2018 reflejan que: El 100%
de los ciudadanos/clientes de la CNE
consideran que es facil la accesibilidad para
la prestacion del servicio.

Se evidencia en:

e Mapas acceso oficinas en transporte
publico.

e Carta compromiso al Ciudadano.

e Informes de encuesta sobre la
prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

e Informes Encuestas de Satisfaccion
al cliente externo 2017 y 2018.
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4. Transparencia (en el funcionamiento de la

organizacion, en la explicacion de |la
legislacion aplicable, en los procesos de toma
de decisiones, etc.).

CALIDAD Y TRANSPARENCIA DE LA
INFORMACION SUMINISTRADA

100% 100% 100% 100%

100%
99%
99%
98%

Mayo 2017 Noviembre Mayo 2018
2017

Las encuestas realizadas cada seis meses a
los usuarios de los servicios reflejan las una
satisfaccion de un 100%

Se evidencia en:
e Informes de encuesta sobre la
prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.
e Seccion Transparencia pagina Web.

e Encuestas satisfaccion cliente
externo 2017 y 2018.

Productos y servicios (calidad, confianza,
cumplimiento con los estandares de calidad,
tiempo para asesorar, calidad de las
recomendaciones dadas a los
ciudadanos/clientes, enfoque medioambiental,
etc.).

Las encuestas semestrales que se aplican a
los ciudadanos/clientes reflejan como
resultado en las mediciones 2017 y 2018 un
100%, en lo que tiene que ver con la calidad
y transparencia de la informacién
suministrada”, “se atienden sus inquietudes
y se aclaran sus dudas” nivel de confianza

de los clientes hacia la organizacion.
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Se evidencia en:

e Resultados encuestas de satisfaccion
cliente externo, mayo y noviembre
2017, mayo 2018.

e Certificacion ISO 9001:2015.

e Informes de resultados encuesta
sobre la prestacion del servicio de la
CNE 2017y 2018.

e Resolucion del MAP sobre
renovacion Carta Compromiso.

La diferenciacion de los servicios de la
organizacion en relacion con las diferentes
necesidades de los clientes (género, edad,
etc.).

COMO EVALUA QUE CNE TOME EN CUENTA SUS
NECESIDADES PARA DIFERENCIAREL SERVICIO QUE
BRINDA A CADA CIUDADANO?

100%
100%

100%
99%
99%

98%

En la medicion de 2018 los clientes
respondieron estar satisfechos en un 100%
con la diferenciacion de los servicios
prestados.

Se evidencia en:

e |[nformes de encuesta sobre la
prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.
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7. La informacion disponible: cantidad, calidad,

confianza, transparencia, facilidad de lectura,
adecuada al grupo de interés, etc.).

Los resultados de las encuestas aplicadas a
los clientes externos durante el afo 2017 y
2018, reflejan que el nivel de confianza que
tienen en la organizacion es de un 100% de
satisfaccion, de igual manera en lo que tiene
que ver con la calidad y transparencia de la
informacion y otras mediciones disponibles
en los resultados de las encuestas.

Se evidencia en:
e Pagina Web CNE.
Carta compromiso al ciudadano.
Guia de servicios.
Redes sociales.
Canal de youtube.
Encuestas satisfaccion cliente
externo, mayo y noviembre 2017,
mayo 2018.
e Resolucion del MAP renovacion
Carta compromiso.
e Informes de encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

e Informe Buzén de sugerencias
cliente externo 2017 y 2018.

8. La correcta recepcion de la informacion por

los clientes/ciudadanos.

La correcta recepcion de la informacién por
los clientes ciudadanos se puede evidenciar
en los resultados de las ultimas tres
encuestas realizadas a los clientes externos.

Se evidencia en:
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e Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Externo Mayo, Noviembre 2017 y
Mayo 2018.

e Informes de encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

9. La frecuencia de encuestas de opinién a los
ciudadanos/clientes en la organizacion.

EL Sistema de Gestion de la Calidad tiene
documentado la realizacion de dos
encuestas de opinion al ano, de igual manera
el seguimiento es continuo a los buzones de
sugerencias.

Se evidencia en:
o Resultados encuestas semestrales,
mayo y noviembre 2017, mayo
2018.
e Seguimiento a los buzones de
sugerencias 2017 y 2018.
e Informes de encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

10. Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

Los resultados de las encuestas aplicadas en
el ano 2017 y 2018 en lo que tiene que ver
con el nivel de confianza de los clientes
hacia la organizacién, reflejaron que el
100% se siente satisfecho con los servicios
prestados.

Evidencias a presentar:
e |[nforme de encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 96 de 156




e Informe Buzén de sugerencias
cliente externo 2017 y 2018.

6.2. Mediciones de resultados.

Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Grado de implicacion de los grupos de
interés en el disefo y la prestacion de los
servicios y productos o en el disefo de los
procesos de toma de decisiones.

La CNE implica los grupos de interés en la
los temas institucionales, por ejemplo cada
ano Direccién de Planificacion y Desarrollo
realiza reuniones con ellos donde socializa la
mision, vision, valores, se tratan temas que
tienen que ver con la planificacion
Estratégica y de los proyectos que formaran
parte de los planes operativos, se trata el
analisis FODA. A estos grupos de interés se
le aplican las encuestas.

Como resultado de esas reuniones con los
grupos de interés, se pueden mostrar los
siguientes proyectos:

e Servicios online disponibles

e Anteproyecto Ley Eficiencia
Energética.

e Ventanilla Unica Incentivos (VUCE)

Se evidencia en:
e Informe de encuesta sobre la

prestacion del servicio de la CNE
2016, 2017 y 2018.
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e Grupos de interés. Actas Y listas de
asistencia Reuniones

® Proyectos producto reuniones
grupos de interés.

2. Sugerencias recibidas e implementadas.

La CNE cuenta con el procedimiento PR
DGC-Satisfaccion del Cliente Externo. A la
fecha la institucion ha recibido 8 quejas, a
través del buzén de sugerencias, a las cuales
se le ha dado respuesta oportuna

Se evidencia en:

® Procedimiento  Satisfaccion  del
Cliente Externo PR DGC 007.

e Seguimiento quejas 2017 y 2018.

e Cuadro de cantidad de quejas
recibidas y respondidas.

e Matriz de quejas 2017/2018.

3.

Grado de utilizacién de métodos nuevos e
innovadores  para  atender a  los
ciudadanos/clientes.

Proyeccion del uso de los servicios online:

2016 se recibieron 84 solicitudes de
servicios

2017: Se recibieron 259 Solicitudes.

2018 en el periodo enero-marzo se han
recibido 188 solicitudes

Se evidencia en:
e Tabla y graficos de solicitudes
servicios online 2016 / 2017
12018
e Tabla y grafico servicios
recibidos por Ventanilla Unica.
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e Seccion de servicios online

pagina Web.
e Seccién transparencia pagina
Web

Indicadores de  cumplimiento de
cumplimiento en relacion al género y a la
diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes.

La CNE ofrece sus servicios sin importar el
género y la diversidad cultural de los
ciudadanos clientes.

En 2017 a través del programa de Difusion
recibieron nuestros servicios:

19,129 clientes sexo femenino
15, 432 clientes sexo masculino

En 2018 —Enero -Marzo:

2,936 clientes sexo femenino
2,509 clientes sexo masculino

Los servicios de incentivos online:

En 2017:
45 clientes sexo femenino
152 clientes sexo masculino

En 2018:
12 clientes sexo femenino
64 clientes sexo masculino

Con relacion a la prestacion del servicio a
los clientes de la Oficina de Acceso a la
Informacion 2017-2018

20 fueron de sexo femenino

48 sexo masculino
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Se evidencia en:
e Cuadros y graficos Clientes por
género.

Alcance de la revision periodica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen.

El Procedimiento de Planificacion Estratégica
contempla una reunion cada ano a los fines
de conocer las necesidades de los grupos de
interés y el grado en que se cumplen.

Se evidencia en:

e Fotografias de las jornadas de
trabajo con los grupos de interés
2017 y 2018.

e Minuta de las reuniones con los
grupos de interés sobre el POA
2018.

e Listas de asistencia con los grupos
de interés 2017 y 2018.

e Proyectos producto reuniones
grupos de interés.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencién de los diferentes
servicios (departamentos).

Al consultar a los ciudadanos clientes sobre
“Qué le parece el horario de atencion de los
diferentes servicios que brinda la CNE?

El 100% respondié que es excelente, en la
medicion 2017 y en la de 2018.
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Se evidencia en:
e Informe de encuesta sobre la
prestacion del servicio de la
CNE 2017y 2018.
e Carta compromiso al
Ciudadano.
e Informe Encuestas Satisfaccion

mayo y noviembre 2017 y mayo
2018.

2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el

servicio.

Las mediciones sobre el tiempo de espera
para ser atendidos se pueden ver como
satisfactorias en los resultados de las
encuestas que se realizan.

Se evidencia en:

e Resultados encuesta de satisfaccion
al cliente externo, mayo vy
noviembre 2017 y mayo 2018.

e Carta Compromiso al Ciudadano.

e Informe MAP evaluacion Carta
Compromiso.

3.

Costo de los servicios.

A los fines de verificar la satisfaccion de los
clientes en lo que tiene que ver con los
costos, se realizan encuestas, “cémo
considera los costos ofrecidos por la CNE
para el servicio solicitado?. Los Ultimos
resultados reflejan que en el 2017 los
clientes lo valoran con un 92% excelente y
97% en 2018, lo que refleja una tendencia
positiva.

Se evidencia en:
e Guia de servicios pagina web.
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e Costos servicios CNE

e |[nforme de encuesta sobre la
prestacion del servicio de la CNE
2016, 2017 y 2018.

4. Disponibilidad de informacién acerca de la

responsabilidad de gestion de los distintos
servicios.

Se evidencia en:

e Informe de encuesta sobre Ila
prestacion del servicio de la CNE
2017 y 2018.

e Seccién transparencia pagina web
https://www.cne.gob.do/transparen
cia/

Resultados en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

NUmero de canales de informacién y su
eficiencia.

La CNE cuenta con 12 canales de
informacion, entre ellos estan: Las redes
Sociales Facebook, Twitter e Instagram. La
Pagina Web, Canal de Youtube, Oficina de
Libre Acceso a la Informacion (OAl), correo
electronico, Linkedln, Google Plus,
teléfono, revista vision energética, Carta
Compromiso.
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Se evidencia en:
e Print Screen Seccion Transparencia.

e [nforme General Estadisticas Redes
Sociales.

e Solicitudes recibidas y respondidas
por OAI 2016,2017, 2018.

e Carta compromiso al ciudadano.

2. Disponibilidad y precision de la informacion.

La CNE cuenta con la Oficina de Acceso a
la Informacién (OAl), a través de esta los
clientes/ciudadanos obtienen la informacion
que requieren. Se realizan las mediciones de
satisfaccion en las encuestas que se realizan.

Se evidencia en:
e Visitas Seccion Transparencia.
e Print screen seccién transparencia
e Difusion redes sociales nueva
plataforma online solicitudes OAI.
e Resultados Encuesta de Satisfaccion
servicios solicitados 2017 y 2018.

3.

Disponibilidad de los objetivos de
rendimiento de la organizacion.

En la seccion transparencia de la pagina
Web esta disponible el Plan Estratégico
Institucional  (PEl) 2018-2020 y los
seguimientos y medicion que se le realizan a
los planes operativos trimestralmente,
vinculados a los objetivos de la organizacion.
Por ejemplo en el Eje 4 del PEl, sobre
Mantener la Filosofia de Mejora Continua
de los Procesos, se puede visualizar el
Objetivo General No.4.5 sobre: Mantener
los niveles de transparencia institucional y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 103 de 156




acceso a la informacién publica. (Pag.36 PEI
2018-2020).

Se evidencia en:
e PEl 2018-2020 (pag.31-43).
e Seguimiento a Planes Operativos
e Printscreen PEl 2018-2020 pagina
Web
e Printscreen Seguimiento a Planes
Operativos pagina Web.

4. Numero de actuaciones del Defensor

Publico.

A la fecha no se han registrado actuaciones
del Defensor Publico relacionadas con la
organizacion.

Se evidencia en:
e N/A

5.

Alcance de los esfuerzos para mejorar la
disponibilidad, precision y transparencia de la
informacion.

La Direccién General de Etica e Integridad
gubernamental trimestralmente realiza una
evaluacion al sub-portal de transparencia, en
el ultimo ano de medicion la CNE ha
obtenido una puntuacién general de un
93.82%. Adicional a esto La organizacion
tiene disponible el Sistema 3-1-1 (Sistema
Nacional de Atencion Ciudadana), en la
dltima evaluacion sobre el uso, implemento
y cumplimiento realizada en abril de 2018,
la CNE obtuvo una puntuaciones de 100%.

Se evidencia en:
e Puntuacién Linea 3-1-1
e Datos visitas pagina web
e Cuadro comparativo visitas Web
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e NORTIC A3 (datos abiertos
transparencia).

e Resultados Evaluacion seccion
transparencia Web CNE.

Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la prestacion de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Ndmero y tiempo de procesamiento de las
quejas.

Se evidencia en:

e Cuadro nimero de quejas y tiempo de
procesamiento.

e Cuadro Comparativo Visitas Web

2. Numero de expedientes devueltos por | La CNE cuenta con el procedimiento de
errores o casos que necesiten repetir el | Producto No conforme, para dar cumplimiento
proceso/compensacion. a uno de los puntos de la Norma ISO

9001:2015, a la fecha las mediciones son las
siguientes:
2014 = 10 productos devueltos
2015 =4
2016=2
2017 =1
2018 = 0 (a la fecha)
Se evidencia en:
e Cuadro numero expedientes
devueltos o repetidos.
3. Cumplimiento de los estandares de servicio | Las dltimas encuestas arrojan como resultado

publicados (por ejemplo requerimientos

un 100% de satisfaccion por parte de los
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legales).

ciudadanos clientes en 2017 y 2018, sobre el
cumplimiento por parte de la institucion de los
requisitos legales vinculados al servicio
solicitado.

Se evidencia en:

e Resultados de encuestas de
satisfaccion al cliente externo, 2017 y
2018.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de resultados

de....

SUBCRITERIO 7.1.Mediciones de la percepcion.

Resultados en relacion con la percepcion global de las personas acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de
Mejora
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La imagen y el rendimiento global de la
organizacion (para la sociedad, los ciudadanos
Iclientes, otros grupos de intelés).

PERCEPCION DEL EMPLEADO SOBRE "CUMPLIMIENTO DE LAS
NORMAS CONTRIBUYE A ELEVAR LA CREDIBILIDAD E IMAGEN
DE LA INSTITUCION

98% 98%

97%

2016 2017 2018

El 98% de los colaboradores manifestd que el cumplimiento de las normas contribuye
a elevar la credibilidad e imagen de la institucion.

Se Evidencia en:
e Informes Encuesta de Clima Laboral 2016-2017-2018

2.

Involucramiento de las personas de Ila
organizacién en el de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

PERCEPCION DEL EMPLEADO SOBRE "COMO SE TOMAN LAS
DECISIONES Y EL NIVEL EXISTENTE DE DELEGACION Y
EMPODERAMIENTO"

97%
96%

94%

2016 2017 2018
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PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "EL
CONOCIMIENTO DE LA MISION, VISION Y VALORES
DIVULGADOS POR LA INSITUCION

97%

95%

o 92% _ _ o

2016 2017 2018

El 97% de los colaboradores encuestados percibe un involucramiento en la toma de
decisiones y el nivel existente de delegacion y empoderamiento para tomar
decisiones, ademas un mismo porcentaje esta de acuerdo en conocer la mision, vision
y valores divulgados por la institucion.
Se Evidencia en:

e Informe Encuesta de Clima 2016-2017 y 2018.
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3. Participacion de las personas en las

. . PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LAS
actividades de mejora.

HERRAMIENTAS DE MEJORAS DEL SGC, FACILITAN EL TRABAJO
Y AYUDAN A ELEVAR SU DESEMPENO"

97%

94%

90%

2016 2017 2018

El 97% de los colaboradores encuestados entienden que las herramientas de mejora
del Sistema de Gestion de la Calidad, facilitan el trabajo y ayudan a elevar su
desempeno.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima 2016-2017 y 2018.

4. Conocimiento de las personas de los posibles | La encuesta de clima laboral fue sometida a un proceso de mejora, donde
conflictos de interés y la importancia de un | participaron directores,encargados y el personal de Recurusos Humanos, este
compromiso ético. proceso trajo como resultado la modificacion del cuestionario de clima laboral, al

cual se le incluy6 cuatro (04) preguntas que impactan diferentes dimensiones del

estudio. Una de las preguntas incluidas tiene que ver con la percepcion del
colaborador sobre la importancia de un compromiso ético, donde podemos
observar el siguiente resultado:
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ME SIENTO COMPROMETIDO CON UN COMPORTAMIENTO
ETICO EN EL DESEMPENO DE MIS FUNCIONES

99%

0% 0%

2016 2017 2018

Se evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima 2016-2017 y 2018.
e Encuesta Sobre el Conocimiento de la Etica Institucional y el Compromiso
Social de la Organizacion.

5. Mecanismos de consulta y dialogo. o
PORCENTAIJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LA

INSTITUCION CUENTA CON CANALES Y MEDIOS ADECUADOS
PARA MANTENER UNA FLUIDA COMUNICACION CON LOS
EMPLEADOS"

96%
94%

89%

2016 2017 2018
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El 96% de los empleados entrevistados percibe que la institucion cuenta con los canales
y medios adecuados para mantener una fluida comunicacion con los empleados.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima 2016-2017 y 2018.

6. La responsabilidad social de la organizacion. | Se evidencia en:
e Encuesta Sobre el Conocimiento de la Etica Institucional y el Compromiso

Social de la Organizacion.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccién y con los sistemas de gestion:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de
Mejora

I. La capacidad de los saltos y medios directivos
para dirigir la organizacion (por ejemplo,
estableciendo objetivos, asignando recursos,

Porcentaje de Percepcion de los empleados sobre "la
capacidad de los directivos para dirigir los equipos de

L trabajo"
evaluando el rendimiento global de la )
organizacion, la estrategia de gestion de
RRHH, etc.) y de comunicar sobre ello. 94%
87%
81%
2016 2017 2018

El 94% de los colaboradores entrevistados perciben que los directivos de la
organizacién tienen la capacidad suficiente de dirigir los equipos de trabajo.

Guia CAF 2013
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Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

2. Eldiseno y la gestion de los distintos procesos

O PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "EL
de la organizacion.

SGC CONTRIBUYE A ELEVAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
QUE OFRECE LA LA ORGANIZACION.

99%

96%
95% — _—

2016 2017 2018

La Comision Nacional de Energia cuenta con un SGC certificado bajo la Norma ISO
9001:2015, el cual gestiona los diferentes procesos de la organizacion. El 99% de
nuestros colaboradores entiende que el SGC contribuye a elevar la calidad de los
servicios que ofrece la organizacion.

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

Guia CAF 2013
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3.

El reparto de tareas y el sistema de evaluacion
de las personas.

PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "SIENTO
MAS CARGA DE TRABAJO QUE MI COMPANERO".

17%

13%

9%

2016 2017 2018
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CONSIDERO QUE LA EVALUACION DE DESEMPENO APLICADA EN
LA ORGANIZACION REFLEJA LA REALIDAD DE MI DESEMPENO EN
EL PUESTO DE TRABAJO

92%

0% 0%

2016 2017 2018

Solo el 9% del personal encuestado percibe que tiene mas carga de trabajo que sus
companeros, lo que manifiesta un reparto correcto de las tareas asignadas. En lo
referente al sistema de evaluacion, el 92% de los colaboradores considera que la
evaluacion de desempeno aplicada en la organizacion refleja la realidad del desempeno
en el puesto de trabajo.

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

Documento Externo , .GUI'G CAF 2013
SGC-MAP Pdagina 114 de 156




4. La extension y calidad con la que el esfuerzo

oo . . PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LA
individual y de equipo es reconocido.

ORGANIZACION RECONOCE EL DESEMPENO SOBRESALIENTE".

84%

78%

75%

2016 2017 2018

El 84% de los colaboradores manifiesta que la organizacion reconoce el desempeno
sobresaliente.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

5. El enfoque de la organizacion para los cambios
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y la innovacion.
ESTOY COMPROMETIDO CON EL ENFOQUE DE LA

ORGANIZACION EN RELACION A LA MEJORA CONTINUA Y LA
INNOVACION DE LOS PROCESOS

98%

S 94% — 94% — IS

2016 2017 2018

El 98% de nuestros colaboradores manifiesta estar comprometido con el enfoque
organizacional relacionado con la mejora continua y la innovacion de los procesos.

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:
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Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de
Mejora
[. El ambiente de trabajo (por ejemplo, cémo la . "
estion de conflictos. agravios o broblemas PORCENTAIJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "EL
gersonales mobbin ; g I cultuli‘a de la AMBIENTE EN MI AREA DE TRABAJO ES AGRADABLE Y LAS
P L . g8 Y .. RELACIONES INTERPERSONALES SON DE FRANCA CORTESIA"
organizacion (por ejemplo la promocion de la
transversalidad entre departamentos,
unidades, etc.).
86% 86%
84%
2016 2017 2018
El 86% de los empleados de la institucion percibe que el ambiente de trabajo es
agradable y las relaciones entre companeros de trabajo son de franca cortesia.
Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

2. El enfoque hacia las cuestiones sociales |La CNE mantiene un registro de los permisos y facilidades de los que goza el
(flexibilidad de horarios, conciliacion de la vida | personal, con relacion a este punto y producto del proceso de mejora al cual fue
personal y laboral, salud). sometido el cuestionario de clima laboral se incluyé una pregunta para conocer la

percepcion de nuestros colaboradores sobre el enfoque social de la organizacion
en cuanto a la flexibilidad de horarios para permisos especiales y el cuidado de la
salud. Los resultados se pueden visualizar en la siguiente grafica:
Guia CAF 2013
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LA ORGANIZACION DISPONE DE FLEXIBILIDAD DE HORARIO PARA
ACTIVIDADES RELACIONADAS CON LA EDUCACION Y LA SALUD

89%

0% 0%

2016 2017 2018

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.
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3.

La toma en consideracion de la igualdad de
oportunidades y del trato y comportamientos
justos en la organizacion.

PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LA
IGUALDAD DE OPORTUNIDADES Y EL TRATO JUSTO EN LA

INSTITUCION"
91%
L 87% L
| 86% L
2016 2017 2018

El 91% de los encuestados entiende que en la organizacion existe la igualdad de
oportunidades y el trato justo. El 94% de los colaboradores encuestados se sienten
seguro que ante cualquier conflicto interno primaran los criterios de imparcialidad
y justicia para su resolucion.

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.
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4. La disposicion del lugar de trabajo y las
condiciones ambientales de trabajo.

PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LAS
CONDICIONES AMBIENTALES"

86% 86%

S 80%

2016 2017 2018

Se Evidencia en:
¢ Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de
Mejora

Plan de Carrera sistematico y desarrollo de
competencias.

2. Motivacion y empoderamiento.

CONSIDERO QUE LA CAPACITACION, ENTRENAMIENTO Y
DESARROLLO DE COMPETENCIAS QUE SE ME OFRECEN
ENRIQUECEN LAS FUNCIONES QUE REALIZO

95%

0% 0%

2016 2017 2018

El 95% de los colaboradores manifiesta sentirse satisfecho con la capacitacion,
entrenamiento y el desarrollo de competencias que ofrece la organizacion.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.
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PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LA
MOTIVACION A PARTICIPAR EN LAS ACTIVIDADES Y PROYECTOS
DEL AREA DE TRABAJO Y DE LA CNE EN SENTIDO GENERAL"

98%

96%

98%

2016 2017

El 98% de los colaboradores se sienten motivados a participar en las actividades y

proyectos de su area de trabajo y de la institucion.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

2018
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3. Acceso y calidad de la formacion en relacion
con los objetivos estratégicos de Ila
organizacion.

PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE
"CONSIDERO QUE LA CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO QUE SE
ME OFRECEN ENRIQUECEN LAS FUNCIONES QUE REALIZO"

95%

93% 93%

2016 2017 2018

El 95% de los colaboradores encuestados considera que las capacitaciones y
entrenamiento que se le ofrecen enriquecen las funciones realizadas.

Se Evidencia en:
e Informe Encuesta de Clima Laboral 2016-2017 y 2018.

SUBCRITERIO 7.2.Mediciones del desempeifio.
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Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de
Mejora
Indicadores relacionados con el |Indice de Absentismo Laboral:
comportamiento de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad, | Objetivo Planteado al afio < 0.50%
indices de rotacion del personal, nimero de . .
quejas, nimero de dias de huelga, etc.). Indice de absentismo 2017
0.60%
0.50%
0.40%
0.30%
0.20%
0.10%
0.00%
© © e D © O e & & @ &
& 2 > S > O W & RS
Q)QJQ %O Q\
== Objetivo <0.50 = [NDICE DE ABSENTISMO
Guia CAF 2013
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Nivel de Absentismo

0.60

0.50 C < ®

0.40 o=

0.30
0.20
0.10

0.00
2015 2016 2017

==@="\/alor Riesgo ==@=Medicién

indice Rotacion de Personal:
Objetivo Planteado al afio < 12%
Medicion ano 2017 :

10.93%

Se Evidencia en:
e Mediciones indices de rotacion y absentismo.
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2.

Indicador es en relacion con la motivacion y la
implicacion (por ejemplo, indices de respuesta
a las encuestas de personal, nimero de
propuestas de mejora, participacion en grupos
de discusion internos).

PORCENTAJE DE PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS SOBRE "LA
MOTIVACION A PARTICIPAR EN LAS ACTIVIDADES Y PROYECTOS
DEL AREA DE TRABAJO Y DE LA CNE EN SENTIDO GENERAL"

98% 98%

96%

2016 2017 2018

El 98% del personal se siente motivado en participar en las actividades y proyectos

de la organizacion.
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40
35
30
25
20
15
10

(9]

Propuestas de Mejora

2017 Ene-May 2018

m Objetivo <35 Propuestas de mejoras

Se Evidencia en:

Informe Encuesta de Clima Laboral 2015-2016 y 2017.
Mediciones Indicador Propuestas de Mejora.
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3. Indicadores relacionados con el rendimiento
individual ~ (por  ejemplo, indices de
productividad, resultados de las evaluaciones).

visualizar a continuacioén:

Indice Rendimiento Individual

90%

89%

2016 2017

Se Evidencia en:
e Informes de Evaluacion de Desempeno 2016-2017.

En el ano 2018 las evaluaciones de desempeno por competencias para ser aplicadas
al personal, se llevaran a cabo conjuntamente con el Ministerio de Administracion
Publica en el mes de diciembre, los resultados del ano 2017 y 2016 lo podemos

4. Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

con los procesos.

Se evidencia en la participacion del personal en la ejecucion de tareas relacionadas
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Nivel de Involucramiento de las Personas

45 41
40

35

30 26

25

20

15 11

29

Buzon de Sugerencia Encuentros Con el Director Recomendaciones u
Oportunidades de Mejora

M Personas Involucradas en las actividades 2017

Personas Involucradas en las actividades a mayo 2018

Se evidencia en:
e Medicion de Nivel de Involucramiento de las Personas en Actividades de
Mejora.
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5.

Nivel de uso de las tecnologias de Ila
informacion y la comunicacion.

Uso de la Tecnologia de la Informacion

Por Personas

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20

173

138

Seriesl

Cant. De Empleados Cant. PC / Laptop

Se Evidencia en:
e Relacién del Uso de la Tecnologia de la Informacion en la CNE.

6. Indicadores relacionados con el desarrollo de | Se Evidencia en:
las capacidades (por ejemplo, tasas de e Indicador de Eficacia de actividades formativa
participacion y de éxito de las actividades e Informe trimestral de capacitacién.
formativas, eficacia de la utilizacion del L
o ) e Plan de capacitacion 2017/2018.
presupuesto para actividades formativas).
7. Indicadores relacionados con las capacidades | El I5 de junio del presente ano el personal de recepcion, secretarias y conserjes

de las personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas
de formacion dedicadas a la gestion de la
atencion al ciudadano/ cliente, nimero de
quejas de los ciudadanos/clientes sobre el

de la Direccion nuclear, participaron en la formacion sobre “Servicio al Cliente e
Imagen Personal”’, con la finalidad de mejorar y sensibilizar sobre aspectos a
considerar para lograr un excelente servicio e imagen de cara a nuestros clientes.

Se Evidencia en:
e Invitacion a curso “Servicio al Cliente e Imagen Personal

Guia CAF 2013
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trato recibido por el personal, mediciones de e Horas de Capacitacion al Personal
la actitud del personal hacia los ¢ Informe Encuesta de Satisfaccion del Cliente Externo 2017 y 2018.
ciudadanos/clientes.).

Frecuencia de acciones de reconocimiento | Se Evidencia en:
individual y de equipos. e Informe Encuesta de Clima Laboral 2015-2016 y 2017.
e Frecuencia de reconocimientos.

Numero de dilemas éticos reportados (por | El nimero de dilemas éticos reportados es de un 0%, ya que hasta la fecha no se
ejemplo, posible conflicto de interés). han existido casos reportado de posibles conflictos de interés.

Conflictos de Interes Ocurridos
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
2017 2018

Se evidencia:
e Lista de asistencia y acta de reunion Comité de Etica Publica.

Guia CAF 2013
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10. Frecuencia de la participacion voluntaria en
actividades relacionadas con la responsabilidad
social, promovidas por la organizacion.

Plan de Desarrollo Fotovoltaico 7

Se Evidencia en:

Frecuencia de la Participacion Voluntaria en
Actividades de Compromiso Social

Proyecto Bombillas de Sol 10

Campafias de Salud 2

Jornadas Comunitarias 3

10 12

Estadisticas Proyectos Bombillas de Sol.
Estadisticas Proyectos del Plan de Desarrollo Fotovoltaico.
Fotos y Lista de Asistencia de Jornadas de Vivero.

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Guia CAF 2013
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Tomar en consideracién qué estd logrando la organizacién con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|. Conciencia  plblica del impacto  del
funcionamiento de la organizacion sobre la
calidad de vida de los ciudadanos/clientes.
Por ejemplo: educacion sanitaria, apoyo a las
actividades  deportivas y  culturales,
participacion en actividades humanitarias,
acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja, actividades culturales
abiertas al publico, etc.

La CNE ha influido en la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes por medio de apoyo y patrocinio
en actividades deportivas y culturales y donaciones

Impacto en la calidad de vida de los
ciudadanos y el aporte de la CNE a la
sociedad en sentido general

/—m Excelente

Bueno
o 50%
H Regular
m Malo

De acuerdo a los resultados de la encuesta, mas del
93% de los grupos de interés de la CNE tienen una
elevada percepcion y una alta valoracion del impacto en
la calidad de vida nuestros clientes/ciudadanos y
aportes en general.

Se evidencia en:
e Ayudas Sociales y Culturales
e Foto, Siembra un Millén de Arboles.
e Relacién de Proyectos Fotovoltaicos del 2013
al 2017
e |Informe de instalacion Bombillas de Sol, en los
Botados, Yamasa.

e Donaciones al Patronato de la Salud Mental
Padre Billini.
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Jornada de Vivero

Resultados de encuesta grupos de interés
Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés

Informe encuesta percepcion 2018.

2. Reputacion de la organizacion, (por ejemplo,
como empleadora o contribuyente a la
sociedad local o global).

Percepcion de convocatoria realizada
por la CNE para conocer sus necesidades
y expectativas hacia la institucion

0% 0% Excelente
Bueno
M Regular
H Malo
Muy Malo

Se evidencia en:

Evaluacion de Clima Laboral 2018.

Resultados de encuesta grupos de interés
Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés

Informe encuesta percepcion 2018.

3. Percepcién del Impacto econdémico en la
sociedad en el ambito local, regional,
nacional e internacional, (por ejemplo,
creacion/atraccion  de  actividades  del
pequeno comercio en el vecindario, creacion
de carreras publicas o de transporte publico
que también sirven a los actores econémicos
existentes.).
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Impacto econémico en la sociedad
generado a través de los servicios y
programas ofrecidos por la CNE

Bueno

Excelente

62% Regular

m Malo

Se evidencia en:

Comparativo de Inversiones en Energias
Renovables e Incentivos de la Ley 57-07.
Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés

Resultados de encuesta grupos de interés
Informe encuesta percepcion 2018.

Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcién
de la huella ecoldgica, de la gestion
energética, de la reduccion del consumo
de agua y electricidad, proteccion contra
ruidos y contaminacion del aire, incentivo en
el uso del transporte publico, gestion de
residuos potencialmente toxicos, etc.).

Impacto en la sociedad y los aportes de la
CNE a la sostenibilidad del medio
ambiente

Excelente
35% Bueno
m Regular
m Malo

Se evidencia en:

Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés
Resultados de encuesta grupos de interés
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e Informe encuesta percepcion 2018.

Percepcion del impacto social en relacion con
la sostenibilidad a nivel local, regional,
nacional e internacional (por ejemplo con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia
renovable, etc.).

Impacto en la calidad de vida de los
ciudadanos y el aporte de la CNE a la
sociedad en sentido general

/—m Excelente

Bueno
50%
B Regular

H Malo

Percepcion de la participacion de la CNE en
la comunidad

Excelente

Bueno
- m Regular
m Malo
B Muy Malo

Se evidencia en:
e Comparativo de evolucién de la Encuesta de
Grupos de Interés
e Resultados de encuesta grupos de interés
e Informe encuesta percepcion 2018.
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Percepcion del impacto en la sociedad
teniendo en cuenta la calidad de Ila
participacion democratica en el ambito local,
regional, nacional e internacional (por
ejemplo conferencias, consulta y proceso de
toma de decisiones sobre el posible impacto
de la organizacion sobre la seguridad,
movilidad.

Impacto en la calidad de vida de los
ciudadanos y el aporte de la CNE a la
sociedad en sentido general

Excelente
Bueno
m Regular
H Malo

Se evidencia en:
e Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés
e Resultados de encuesta grupos de interés
e Informe encuesta percepcion 2018.

Opinion del plblico en general sobre la
accesibilidad y transparencia de |a
organizaciéon y su comportamiento ético
(respeto de los principios y valores de los
servicios  publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

Percepcion de la transparencia y el libre
acceso a la informacidn de parte de la

CNE
2%
/m Excelente
31% 0% Bueno
M Regular

m Malo

Se evidencia en:
e Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo
noviembre 2017
e Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo
mayo 2018.
e Encuesta Clima Laboral 2018
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e Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés

e Resultados de encuesta grupos de interés

e Informe encuesta percepcion 2018.

8. Percepcién de la participacion de la
organizacion en la comunidad en la que esta
instalada, organizando eventos culturales o
sociales a través del apoyo financiero o de
otro tipo, etc.).

Percepcion de la participacion de la CNE
en la comunidad

Excelente

()
Bueno

m Regular

m Malo

Muy Malo

El 90% tiene una percepcion positiva sobre la
participacion de la organizacion en la comunidad a raiz
de los operativos de sustituciéon de bombillos asi como
charlas de difusion, entre otras acciones.

Se evidencia en:
e Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés
e Resultados de encuesta grupos de interés
e Informe encuesta percepcion 2018.

9. Percepciédn de la institucion en la cobertura
mediatica recibida relacionada con su
responsabilidad social.

Actualmente la institucion esta abocada a un plan de
comunicacion externa mas agresiva y que busca captar
la atencion del publico en general.

Se evidencia en:
e Estudio de medios de comunicacion
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SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional
Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Actividades de la organizacion para preservar
y mantener los recursos (por ejemplo,
presencia de proveedores con perfil de

responsabilidad  social, grado de
cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales
reciclados, utilizacion de medios de
transporte respetuosos con el

medioambiente, reduccion de las molestias,
danosy ruido, y del uso de suministros como
agua, electricidad y gas.).

La institucion cuenta desde el ano 2012 con
una planta solar compuesta por 88 modulos
fotovoltaicos de 250 Wp c/u, la cual tiene una
capacidad instalada de 22 kWp .

Se evidencia en:
e Produccion y proyeccion de los
paneles solares, energia mensual de
los anos 2016-2018
e Foto de Zona de Reciclaje, Correos
de empresa recolectora.

Calidad de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

La CNE a través de los anos ha mantenido una
relacion de calidad con los grupos de interés
tanto a nivel nacional e internacional.

Percepcion de convocatoria realizada
por la CNE para conocer sus necesidades
y expectativas hacia la institucion

m—\ Excelente
Bueno

m Regular

m Malo

Muy Malo

Se evidencia en:
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e Fotos y Relacion de reuniones
relevantes y visitas.

e Listas de Asistencias grupos de
interés

e Fotos a Convocatoria de Consulta a
los Diferentes Grupos de Interés 2018

e Informe encuesta percepcién 2018

Grado e importancia de la cobertura positiva
y negativa recibida por los medios de
comunicacion  (nimeros de articulos,
contenidos, etc.).

Como se indico anteriormente, la institucion
esta abocada a un plan de comunicacion
externa mas agresiva y que busca captar la
atencion del publico en general. Contamos
con mas de 70,000 seguidores en Twitter y
buscamos crear conciencia en cada publicacion
que emitidos.

Se evidencia en:
e Informe Estudio de medios de
comunicacion.

Apoyo destinado a las personas en situacion
de desventaja por ejemplo estimacion del
costo de la ayuda, nimero de beneficiarios,
etc.).

CNE, siempre pendiente a las necesidades de
nuestros colaboradores y de la comunidad en
general, ha hecho colaboraciones de caracter
personal, a favor de ciudadanos vy
colaboradores de la CNE les da diferentes
tipos de ayudas economicas y para su
desarrollo profesional.

Se evidencia en:
e Ayuda a senora necesitada, para
Colegio de su hijo.
e Bonos para los empleados, por
motivos especificos
e Transporte para los empleados de la
Zona Oriental y subsidio para los de
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otras zonas que no cuentan con
vehiculos propios.

e Relacién de Becas

e Subsidio del Seguro
Complementario.

e Donaciones al Patronato de la Salud
Mental Padre Billini.

Apoyo como empleador a las politicas de
diversidad étnicas y de personas en situacion
de desventaja por ejemplo organizando
programas/proyectos  especificos  para
emplear a minorias étnicas).

La CNE como empleador da oportunidad a
personas de otras etnias y al mes de marzo
tenemos |73 colaboradores de los cuales son
169 dominicanos y 4 extranjeros de
nacionalidad venezolana, Panamena, Italiana y
colombiana, por lo que contamos con un 2.5%
de empleados de otras nacionalidades o etnias.

Se evidencia en:
e Relacion de  empleados  por
nacionalidad y género.

Apoyo a  proyectos de desarrollo
internacional y participacion de los empleados
en actividades filantropicas.

Se Evidencia en:
e Apoyo a proyectos de desarrollo
internacional
e Donacioén al Patronato Padre Billini

Apoyo a la participacion social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de interés y
empleados).

La CNE a lo largo del ano desarrolla
actividades de integracion como: Integracion
Familiar con los colaboradores y sus familias y
Campamento de Verano, para los hijos de los
empleados de la CNE. En pro de la sociedad
brinda su apoyo a través de las jornadas de
limpieza de costas; jornadas de vivero,
también motiva a sus empleados a participar
en Charlas Educativas y actividades sociales.
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También la organizacion realiza Charlas para la
comunidad sobre el ahorro eficiente y uso de
la energia.

Se evidencia en:
e Invitacion a Pasadia Integracion
Familiar
e Celebracion del aniversario CNE/
Conferencias/coloquios,
exposiciones.
e Fotosy lista de asistencia Charla sobre
ahorro de la energia.
Campamento de verano 2017
Campamento de Verano 2018.
Limpieza de Costas
Invitacion a Charlas
Invitacion a obra de teatro

Intercambio productivo de conocimientos e
informacion con otros (nimero de
conferencias abiertas organizadas por la
organizacic'm, numero de intervenciones en
coloquios nacionales e internacionales).

En el ano 2017, el Programa de Difusién de
Charlas de Uso Eficiente de la Energia, que
forma parte de la labor que realiza la CNE para
el intercambio de conocimientos e
informacion, concientizé a 34,561 personas,
de diversas instituciones, campamentos,
empresas, colegios y escuelas. Mientras que en
el primer trimestre de 2018 ha concientizado
a 5,445 personas.

Se evidencia en :
e Fotos y resumen de los coloquios,
conferencia.
e Numero de conferencias/coloquios/
e Visita de estudiantes al Bunker
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Resultados Programa Charlas de uso
eficiente y ahorro de energia.
Medicién de la Satisfaccion de los
clientes programa de Charlas.

9. Programas para la prevencion de riesgos para
la salud y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (nimero y
tipo de programas de prevencion, para la
lucha contra el tabaquismo, para la educacion
en una alimentacion saludable, nimero de
beneficiarios y la relacion costo/calidad de
estos programas).

PROGRAMAS PARA LA PREVENCION DE RIESGOS

ACTIVIDADES/PROGRAMAS CANTIDAD/PERSONAS

Jornada de vacunacion 82
Charla de primeros auxilios 24
Charla de Conoce tu CNE 43
Charla informativa ARS Humano 34
Plan de Emergencia y Evacuacion 55
Charla de ahorro eficiente y uso de la energia o
en la Comunidad

Total 6 Total 255

Se evidencia en:

Charla de Primer Auxilios

Charla informativa ARS Humano.
Charla de Conoce tu CNE

Charla Ahorro y uso eficiente y
ahorro de energia.

Jornada de Vacunacién

Plan de Emergencia y evacuacion
Cuadro de Programas para la
prevencion de riesgos.

10. Resultados de la medicion de Ia
responsabilidad social (por ejemplo informe
de sostenibilidad).
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Ponderacién Medicién de la Satisfaccién Mensual Programa de
Charlas

12
94% 94% 95% 95% 97%
MARZO ABRIL MAYO JuNio

Se evidencia en:

e Medicion de la Satisfaccion de los
clientes programa de Charlas.

e Resultados Programa Charlas de uso
eficiente y ahorro de energia

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacién en relacién con....

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Resultados en términos de output (cantidad y
calidad de la prestacion de servicios Yy
productos).

Durante 2017-2018 se han instalado 62
sistemas fotovoltaicos en comunidades de
Espaillat, Jarabacoa y Constanza, beneficiando
a 6| familias y un cuartel policial, para una
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capacidad instalada de 63.2 kW a un costo de
RD$ 3,221,424.80.

A través del programa de medicion neta 2,604
clientes y/o usuarios se han interconectado a
las redes eléctricas de |l empresas de
distribucion, para una capacidad instalada de
66,383 kW.

Durante 2017 se  otorgaron 809
autorizaciones de incentivos fiscales, a marzo
2018, 325 autorizaciones, estas divididas en
importaciones, crédito fiscal, ITBIS. Respecto
al registro de empresas vinculadas a energias
renovables, se registraron en el 2017, 22 y a
marzo 2018, 19.

En el Programa Bombillas de Sol se instalaron
en 2017, 740 bombillas de sol, se distribuyeron
1966 bombillas fluorescentes compactas.
Respecto a las concesiones, durante el 2017 se
otorgaron 4 concesiones definitivas para la
explotacion de proyectos de energias
renovables y 8 concesiones provisionales para
estudios de proyectos de energias renovables.
A la fecha en 2018, una concesién definitiva.
En el SIEN se recibieron 25 solicitudes en 2017
y a la fecha en 2018 se han recibido 5, sobre
informacion estadistica de energia.

Respecto a las solicitudes de OAl a febrero
2018 se han recibido 70 solicitudes de los
diferentes servicios y estadisticas de la CNE.
En el 2017 se realizaron 3 auditorias
energéticas a instituciones del estado y a la
fecha en 2018 se ha realizado | y otras en
proceso con el fin de hacer recomendaciones
para uso adecuado de la energia y su
traduccién en ahorro de la factura eléctrica.
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Se impartieron charlas sobre uso racional de
energia a 34,56 personas en el 2017 y en el
primer trimestre de 2018 se han impartido a
5,545.

En el 2017 se emitieron 354 licencias y
permisos a instituciones y personas asociadas
a fuentes de radiaciones ionizantes. A la fecha
en el 2018 se han emitido | 12.

Los resultados de la encuesta de Percepcion
de la Calidad de vida de los ciudadanos clientes
muestra que el 93% de los ciudadanos/clientes
encuestados manifestaron como “Excelente”
o “Bueno” la percepcion sobre la Comision
Nacional de Energia en lo que tiene que ver
con el impacto en la calidad de vida de los
ciudadanos y el aporte de la organizacion en
sentido general.

Impacto en la calidad de
vida de los ciudadanos y el
aporte dela CNE a la
sociedad en sentido general

Excelente
Bueno
m Regular
H Malo
Muy Malo

Se evidencia en:
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e Estadisticas Plan de Desarrollo
Fotovoltaico.

e Programa de Medicion Neta.

Estadisticos incentivos fiscales vy

registro de empresas.

Programa Bombillas de Sol.

Matriz de Concesiones.

Estadisticas SIEN.

Solicitudes OAI.

Listado Auditorias Energéticas.

Estadisticas Charlas en Centros

Educativos.

e Estadisticas Licencias y permisos
Direccién Nuclear.

e Informe encuesta percepcion 2018.

Resultados en términos de outcome (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos
ofrecidos.)

La CNE muestra resultados en términos
outcome en los siguientes proyectos: Plan de
desarrollo fotovoltaico, Plan de Medicidn
Neta, Incentivos fiscales, Programa Bombillas
de Sol, otorgamiento de concesiones, las
auditorias energéticas y charlas en centros
educativos.

Se evidencia en:
e Estadisticas Plan de Desarrollo
Fotovoltaico.
Programa de Medicion Neta.
Incentivos fiscales.
Programa Bombillas de Sol.
Matriz de Concesiones.
Listado Auditorias Energéticas.
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e Estadisticas Charlas en Centros
Educativos.

3. Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares Yy
regulaciones.

La encuesta de mayo de 2017 realizada a los
clientes externos de la CNE otorgan un 99.2
% de satisfaccion en cuanto al cumplimiento
por parte de la institucion de los requisitos
legales vinculados al servicio solicitado. Para el
noviembre de 2017 este nivel de satisfaccion
aumento a un 100% y en 2018 se mantuvo con
el mismo porcentaje de 100%.

Se evidencia en:
e Encuestas de Satisfaccion 2017-2018.

e Informe Carta compromiso al
Ciudadano 2017.

4. Grado de cumplimiento de
contratos/acuerdos entre las autoridades y la
organizacion.

El grado de cumplimiento de los
contratos/acuerdos entre las autoridades y la
organizaciéon se mide mediante la matriz de
seguimiento de alianzas/acuerdos y la matriz
de seguimiento a contratos, donde se puede
evidenciar un nivel de ejecucion de hasta un
100 % en casi todos los acuerdos y contratos.

Se evidencia en:
e Matriz de seguimiento alianzas y
acuerdos

5. Resultados de las inspecciones y auditorias
de resultados de impacto.

El sistema de Gestion de la Calidad realiza
encuestas internas y externas.

Se evidencia en:
e Auditorias internas y externas SGC.
e Planes de mejora auditorias SGC.
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e Informes de auditoria de la
Compromiso al Ciudadano.

Carta

6. Resultados del benchmarking (analisis
comparativo) en términos de outputs y
outcome.

La siguiente tabla de analisis comparativo

muestra los resultados del

realizado por CNE.

benchmarking

ANALISIS COMPARATIVO RESULTADOS BENCHMARKING

BENCHAMARKING

CNE - ONAPI
CNE - MIC

CNE - CDEEE

CNE - OLADE

CNE-Hospital Pediatrico Hugo Mendoza

CNE-Ministerio de Energia y Minas

CNE-MINEM URUGUAY

Se evidencia en:

FECHA

Resultados

Pasar los contactos de la

1/2/2017, consultora que trabajo con la

21/03/2017

20/04/2017

10/4/2017

8/5/2017

27/3/2018

23/4/2018

10/11/2017

CNE y la Firma Certificadora
Compartir algunos Modelos de
las matrices para la
elaboracion de la gestion de
riesgos a los procesos.
Analizar Mejor la Herramienta
para decidir y/o aprobar su
implementacion
Planificacion Energia Nacional

Matrices de gestion de riesgos
y cambios asi como todo lo
que tiene que ver con el
control de informacion
documentada.

Se lograron mejorar los
indicadores de los procesos
para fines de obtener mejores
resultados. Realizar mas
mediciones sobre la
percepcion y opiniones de los
grupos de interés de la
organizacion.

Documentos y matrices que
sirvieron de soporte para el
levantamiento de los procesos

Se definié una Matriz
comparativa de Normativas
Rep. Dom. Y Uruguay.

Porcentaje
de
Ejecucion

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

e Analisis comparativo Benchmarking

7. Resultados de la innovacion en
servicios/productos para la mejora del
impacto.

La innovacion en servicios/productos se ha
realizado a través de la disposicion online y por

ventanilla Unica.
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COMO LE HA PARECIDO LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS
ONLINE DE LA CNE

0,
100% 100%
99%
98%
2018

Los Resultados de la encuesta realizada
respecto a la percepcion de los clientes
ciudadanos el 50% respondié que excelente y
un 50% Bueno, para una total de satisfaccion de
un 100%.

Cémo le ha aparecido prestacion de
los servicios de las Solicitudes de
Exencidon de los Impuestos en la
Importacion (Incentivos Fiscales), por
la Ventanilla Unica.

100%
100%

100%

99%

99%

98%
2018

En lo que tiene que ver con la Ventanilla dnica,
al consultarles a los el 43.3% respondié que

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 150 de 156




excelente y un 56.7% bueno, para un total de
satisfaccion de un 100%.

Se evidencia en:

Estadisticas  incentivas fiscales 'y
registro de empresas.

Estadisticas SIEN.

Solicitudes OAIl.

Estadisticas  Certificacion  equipos
fotovoltaicos.

Informe resultados encuesta

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La respuesta de los lideres a los resultados y

las  conclusiones de las
incluyendo la gestion de riesgos.

mediciones,

La respuesta de los lideres a los resultados y

las conclusiones de las mediciones, incluyendo

la gestion de riesgos, se obtiene a través de las

revisiones por la Direccion que se realizan

cada 6 meses dentro de la programacion del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Se evidencia en:

Informes Revision por la Direccion.
Matrices Gestion de Riesgos

Listado de asistencia de Revision
Gestion de Riesgo.

Comunicacion interna
implementacion ISOTools
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Eficiencia de la organizacion en la gestion de
los recursos disponibles, incluyendo la gestion
de recursos humanos,  gestion del
conocimiento y de las instalaciones de forma
optima (input vs output).

La gestion de los recursos disponibles se puede
verificar en el informe de ejecucion
presupuestaria 2017.

La gestion de recursos humanos durante el
2017 alcanzo los objetivos propuestos de
acuerdo con lo siguiente:

Evaluaciéon del Desempeiio:

Obijetivo 2017: 90 %

Resultado: 94 %

Clima Laboral:

Obijetivo 2017: 100 %

Resultado: 100 %

Capacitacién y Desarrollo:

Obijetivo 2017: 80 %

Resultado: 84 %

Asi mismo lo hizo la gestién administrativa en
la gestion de las instalaciones, a saber:
Instalaciones Sistemas de lluminaciéon y
Camaras de Seguridad:

Objetivo 2017: 100 %

Resultado: 100 %

Se evidencia en:
e Eficiencia Gestion Instalaciones.
e Eficiencia Gestion Recursos Humanos.
e Informe ejecucion presupuestaria.

3.

Resultados de la mejora del desempeio y de
la innovacion en productos y servicios.

Se evidencia en:
e Estadisticos incentivos fiscales vy
registro de empresas.
e Estadisticas SIEN.
e Solicitudes OAI.
e Estadisticas Certificacion  equipos
fotovoltaicos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 152 de 156




e Encuestas de satisfaccion 2017 y 2018.

4. Resultados de benchmarking (analisis
comparativo).

La siguiente tabla de analisis comparativo
muestra los resultados del benchmarking
realizado por CNE.

ANALISIS COMPARATIVO RESULTADOS BENCHMARKING

Pasar los contactos de la
CNE - ONAPI 1/2/2017| consultora que trabajo con la 100%
CNE y la Firma Certificadora
Compartir algunos Modelos de
las matrices para la

EREGME 2110372017 elaboracion de la gestion de 100%
riesgos a los procesos.
Analizar Mejor la Herramienta
CNE - CDEEE 20/04/2017  para decidir y/o aprobar su 100%
implementacion
CNE - OLADE 10/4/2017  Planificacion Energia Nacional 100%

Matrices de gestion de riesgos
y cambios asi como todo lo
CNE - MAP 8/5/2017 que tiene que ver con el 100%
control de informacion
documentada.
Se lograron mejorar los
indicadores de los procesos
para fines de obtener mejores
CNE-Hospital Pedistrico Hugo Mendoza | 27/3/2018 | o> ades: Realizar mas 100%
mediciones sobre la
percepcion y opiniones de los
grupos de interés de la
organizacion.

Documentos y matrices que
CNE-Ministerio de Energia y Minas 23/4/2018 sirvieron de soporte para el 100%
levantamiento de los procesos

Se definio una Matriz
CNE-MINEM URUGUAY 10/11/2017 | comparativa de Normativas 70%
Rep. Dom. Y Uruguay.

Se evidencia en:
e Analisis comparativo Benchmarking

5. Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de
colaboracion, actividades conjuntas.).

El grado de cumplimiento de los
contratos/acuerdos entre las autoridades y la
organizaciéon se mide mediante la matriz de
seguimiento de alianzas/acuerdos, donde se
puede evidenciar un nivel de ejecucion de
hasta un 100 % en casi todos los acuerdos.
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Se evidencia en:
e Matriz seguimiento de
alianzas/acuerdos.

Valor anadido del uso de la informacion y de
las tecnologias de la comunicacién para
aumentar la eficiencia, disminuir la
burocracia administrativa, mejora de la
calidad de la prestacion de servicios, (por
ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros
proveedores, interoperabilidad, ahorro de
tiempo, etc.).

El valor ahadido del uso de la informacion y de
las tecnologias de la comunicacion para
aumentar la eficiencia, se ha realizado a través
del uso de diversos equipos multiusos que
representan un ahorro de materiales, energia
y espacio fisico.

Para disminuir la burocracia administrativa, la
CNE utiliza el correo electrénico como una
herramienta con validez suficiente para la
toma de decisiones institucionales. Se utilizan
carpetas virtuales comunes para
almacenamiento y consulta de informacion.

Se evidencia en:
e Impresoras Multifuncionales
e Carpetas de uso comun.
e Correo Outlook
e Alertas automaticas Laserficher

Resultados de las mediciones por
inspecciones o auditorias de funcionamiento
de la organizacion.

Se evidencia en:
¢ Informe Auditoria Externa
e Informes Auditorias Internas
e Certificacion ISO9001:2015
e Informe Carta Compromiso al
Ciudadano.

Resultados de la participacién a concursos,
premios de calidad y certificaciones de la
calidad del sistema de gestion (premios a la
excelencia, etc.).

La CNE aplica el auto diagnostico CAF desde
el ano 2011, postulandose por primera vez al
Premio  Nacional a la Calidad vy
Reconocimiento a Practicas Promisorias en el
Sector Pulblico, obteniendo Medalla de Plata.
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En el ano 2013 se obtuvo Medalla de Plata y el
Reconocimiento por Practicas Promisorias
relacionadas al area de supervisiéon radiologica
de la Direccion Nuclear; en los anos 2014 y
2015 la CNE obtuvo medalla de Plata. En el
ano 2016 y 2017, la CNE obtuvo Medalla de
Oro. Adicional a esto esta certificada con ISO
9001:2015 y ha sido merecedora de premios
internacionales de calidad.

Se evidencia en:

e Certificacion ISO 9001:2015.

e Certificado Premio a la Calidad 201 I.

e Certificado Premio a la Calidad 2013
practicas promisorias.
Certificado Premio a la Calidad 2014.
Certificado Premio a la Calidad 2016.
Certificado Premio a la Calidad 2017.
Premio Vienna.

9. Cumplimiento de los objetivos
presupuestarios y financieros.

El  cumplimiento de los  objetivos
presupuestarios y financieros para el 2017 fue
alcanzado segun lo planificado, como se puede
evidenciar en el Informe de Ejecucion de
Ingresos y Estados Financieros.

Se evidencia en:
e Informe de Ejecucion de Ingresos.
e FEstados Financieros.

10. Resultados de las auditorias e inspecciones de
la gestion financiera.

La organizacion a través de firmas externas
realiza auditorias e inspecciones a la gestion
financiera. En enero de 2018 la firma de
auditores-consultores Campusano y
Asociados entregd el informe de los Estados
Financieros y presupuestados auditados a la
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Comision Nacional de Energia. Actualmente
hay una auditoria en proceso por parte de la
Céamara de Cuentas.

Se evidencia en:
e Carta de Entrega resultados de
auditoria.
e |nforme de auditoria financiera.
e Comunicacion Camara de Cuenta
sobre realizacion de auditoria.

I'l. Eficiencia de costos (impactos logrados al
menor costo posible.).

La eficiencia de costos se verifica a través de la
ejecucion presupuestaria del gasto, ya que al
2017 disponible en caja y banco es de RD$
128,480,470.33 y para el 2016 fue de
73,045,699.00.

Se evidencia en:
e Ejecucion presupuestaria del gasto.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento ‘“Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener
otras formas de desplegar los criterios que deben incluirlas cuando realizan su autodiagnéstico y sustentar sus puntos

fuertes con las evidencias correspondientes.
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