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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 Evaluacién, es el resultado de la cooperacién de los Estados Miembros de
la Union 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 evaluacion 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 evaluacién 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 identificacion 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 valoracién 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 periddica del autodiagnoéstico a una organizacion proporciona un medio idoneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacién, la identificacién 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 prestacién 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
Administracion Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la version 2013 del Modelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccién 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 ano 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 201 3.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

2.

3.

4.

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 documentacién de que dispone la organizacién que pueda ser mostrada como
evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

a)
b)

5.

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, senalar 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.

Guia CAF 2013
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO |: LIDERAZGO
Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

Formular y desarrollar la mision y la vision de la | La misién estd formulada en base a la | No todas las dependencias de la institucién
organizacion, implicando a los grupos de interés y | Constitucion de la Republica y la Ley No. | poseen la misma mision y visién institucional. Por
empleados. 133-11, Orgdnica del Ministerio PUblico. ej. INACIF, Escuela Nacional Penitenciaria,
Modelo de Gestidon Penitenciaria, Fiscalias.

Los grupos de interés externos estuvieron
implicados en la formulacién de nuestra
misién cuando elaboramos nuestro Plan
Estratégico 2016-2020, junto a un
consultor nacional.

La misidn y visibn se desarrollan
implicando a fodos los empleados,
organizados  bajo una  esfructura
organizativa compuesta por las
diferentes dependencias, direcciones y
unidades operativas, con funciones
especificas.  Asimismo, se implica a los
grupos de interés externos a través de las
reuniones interinstitucionales, 1os servicios
y los medios de comunicacion.

Evidencia: Marco Legal (Constitucién de
la Republica y Ley 133-11, Orgdnica del
Ministerio PUblico), Plan Estratégico 2016-
2020, organigrama institucional.

Guia CAF 2013
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2. Establecer un marco de valores alineado con la mision
y la vision de la organizacion, respetando el marco
general de valores del sector publico.

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

El marco de valores estd establecido en
la institucién, alineado con la misidon y
vision.

* Accesibilidad, ser una institucion
abierta y cercana a los ciudadanos que
requieran sus servicios.

e Confidencialidad, garantizar la
seguridad de las informaciones y registros
relativos a sus actuaciones penales.
eTransparencia, actuar de forma abierta
y clara, permitiendo el confrol vy
seguimiento por parte de la ciudadania.
*Respeto, ejercer SUS funciones
observando las estructuras jerdrquicas,
las normas y los procedimientos
establecidos en la institucion.
*Credibilidad, actfuar con coherencia
apegado a las leyes y normas vigentes.
eIntegridad, actuar con responsabilidad,
rectitud y honestidad.

eCompromiso, actuar promoviendo la
eficacia y eficiencia en el servicio.

Evidencia: Pd&dgina web, manual de
induccién, Cédigo de Etica.

Aseguramos la comunicaciéon de la
misién, visibn y valores a través del
Manual de Induccién, la pdgina web,
murales impresos en las dependencias
(Fiscalias del Modelo de Gestion, Escuela
Nacional del Ministerio PUblico, Escuela
Nacional Penitenciaria, Modelo de
Gestion Penitenciaria, INACIF).

Los objetivos estratégicos también estdn
comunicados, a través de nuestro Plan

El marco de valores no estd unificado en todas
las dependencias.
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Revisar periodicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-

culturales, tecnoldgicos (el analisis PEST) como
demograficos.
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.

Estratégico Institucional colocado en la
pdgina web.

Evidencia: Manual de Induccién, pdagina
web, fotos de murales.

Se realizé un andlisis de la misidn, vision y
valores en el ano 2015 junto a un
consultor, al elaborar el Plan Estratégico
Institucional 2016-2020, reflejando los
cambios que hasta ese momento se
habian experimentado.

En el ano 2017, la misidn fue revisada
nuevamente, limitando su extension.

Evidencia: Plan Estratégico 2016-2020,
pdgina web.

Existe un sistema ético y de sanciones
descrito en nuestra Ley 133-11, Orgdnica
del Ministerio PUblico, y en el Reglamento
de Carrera del Ministerio Publico,
administrado por la Direccidon General de
Carrera para los miembros del Ministerio
Publico.

Antfe cualqguier  inobservancia o)
denunciaq, el Departamento de
Inspectoria General investiga los casos y
los presenta a la Direccién General de
Carrera 'y al Comité Disciplinario.
Cuando aplique, los presenta al Consejo
Superior del Ministerio PUblico como
segunda instancia.

En agosto de 2017, por disposiciones de
la DIGEIG, se eligié por votacién la

No se implicaron a los grupos de interés en la
revision de la misién en el ano 2017.
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6. 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.

Comisidn de Etica Publica de nuestra
institucién, proceso que fue
debidamente certificado por la DIGEIG,
quien tiene a su cargo la promocién de
la ética e integridad.

Asimismo, elaboramos el Cédigo de Etica
Institucional en enero de 2018.

A través de los correos masivos por
Gestiobn Humana, se envié la encuesta
sobre conocimiento ético en la gestién
publica en cuanto a la integridad,
fransparencia y prdcticas anti-
corrupcion.

Evidencia: Ley 133-11 Orgdnica del
Ministerio  PUblico, Reglamento de
Carrera del Ministerio PUblico,
organigrama, listado de miembros del
Comité de Etica, fotos de su formacion,
certificaciéon de la DIGEIG, Cdodigo de
Etica Institucional, correos masivos sobre
encuesta ética.

Lo Comisibn de Efica Publica se
encuentra en el desarrollo del plan de
frabajo que incorpora la prevencion a
través de la promociodn periddica de los
valores éticos. Para esto se ha
desarrollado el Coédigo de FEfica
Institucional, se han realizado talleres y se
ha incorporado una seccién sobre dicho
cddigo a la induccidn del personal.

Evidencia: Plan de trabajo de la Comisién
de Etica (validado por la DIGEIG),
campanas de promocién de valores

No se han identificado las dreas potenciales de
conflictos de intereses.
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7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre

lideres/directivos/empleados (por ejemplo:
monitorizando la continuidad de la misién, vision y
valores y reevaluando y recomendando normas para un
buen liderazgo).

éticos via Outlook, listado de participante
de talleres, etc.

En el ano 2018 se llevd a cabo un (1)
encuentro con todos los empleados a
nivel nacional, reforzando la confianza
mutua, la lealtad y el respeto, en los
cuales el Procurador General expresd los
cambios, los logros y los objetivos de la
organizacion. Asi mismo en Octubre del
2018 se realizé un encuentro fransmitido a
nivel nacional donde se presentaron los
avances alcanzado en los primeros dos
anos de gestion (2 anos de cambios vy
avances para un Ministerio PUblico como
manda la ley)

Asimismo, el Procurador General y el
equipo de Coordinaciéon Institucional
realizan visitas periddicas a las diferentes
dependencias para fortalecer los lazos
de comunicacién y confianza.

Evidencia: Convocatorias a encuentros,
fotos, presentacién, redes sociales,
pagina web

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se han definido las estructuras de
gestion  adecuadas a fravés del
organigrama institucional.

Este organigrama estd acompanado
del Manual de Organizacién y Funciones

No se ha asegurado un sistema o enfoque de
gestiéon por procesos en toda la institucion.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 8 de 114




3. Definir resultados cuantificables e

2. ldentificar y fijar las prioridades de los cambios

necesarios relacionados con la estructura, el
desempeno y la gestion de la organizacion.

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

y el Manual de Cargos, que definen los
niveles, funciones y responsabilidades.

Evidencia: Mapa de macro-procesos,
organigrama, Manual de Organizacién
y Funciones, Manual de cargos.

Con los nuevos retos y la nueva gestion
del actual Procurador Jean Alain
Rodriguez se modificd la estructura
orgdnica de la institucién, la cual
fue aprobada en fecha 14 de mayo de
2019, incorpordndose NUEVos
departamentos y direcciones para
mejorar el desempeno y el cumplimiento
de los objetivosinstifucionales de
acuerdo a los nuevos tiempos para
safisfacer la  demanda de los
ciudadanos.

Ej. Creacion del Departfamento de
Calidad en la Gestidn para desarrollar el
sistema de gestién de la calidad, la
creacién de la Direccidn de Violencia
de Género.

Evidencia: Resolucidén de aprobacién de
Estructura y Organigrama Institucional

Hemos definido resulfados
cuantificables e  indicadores de
objetivos para todos los niveles y dreas
de la organizacién mediante el Plan
Estratégico Institucionall y el Plan
Operativo Anual 2019, alineados a la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END),
a nuestra Ley 133-11 Orgdnica del
Ministerio PUblico y a las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

A pesar de que trabajamos con la perspectiva
de género desde los temas de persecucion y
prevencion de la violencia, no se han definido
resultados e indicadores de género y diversidad
a otros niveles de la institucién.
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4. Desarrollar un sistema de gestion de la informacion,

con aportaciones de la gestiéon 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”).

. 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.

Evidencia: PEI 2016-2020 y POA 2019.

De manera interna, hemos desarrollado
un sistema de gestidén de la informacion,
y por primera vez readlizamos la
valoracién del riesgo con indicaciones
de las NOBACI.

Este sistema de informacién estd
compuesto por una red que incluye
Justicia XXI, Justicia 2, 360, SIC, SIGEF,
intranet, pagina web, redes sociales.

Evidencia: Pantallas de  sistemas

mencionados.

Aplicamos los principios de gestién de la
calidad total con la reciente
implementacién del Modelo CAF.

En ese sentido, realzamos el
autodiagndstico CAF institucional y plan
de mejora (sede) desde 2016, vy
acompanamos a 26 dependencias a
nivel nacional a realizar  sus
autodiagndsticos en el ano 2017.

Dentro del marco del PARAP I, se realizd
un diagndstico 'y un plan de
implementacién en septiembre de 2017
para que las Escuelas (Escuela Nacional
del Ministerio Publico y Escuela Nacional
Penitenciaria) puedan adecuarse a los
requisitos de la NORMA ISO 9001:2015.

No se readliza el monitoreo permanente de los
objetivos operativos y estratégicos.

No se llevd a cabo el plan de implementacion
de las Normas ISO durante el 2018.
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6. Formular y alienar la estrategia de administracion
electronica con la estrategia y los objetivos operativos
de la organizacién.

7. Generar condiciones adecuadas para los procesos y la
gestion de proyectos y el trabajo en equipo.

Dentro del Plan Operativo Anual de la
Gestion de Calidad, tenemos como
iniciativa  la implementacién  del
proyecto de Manejo y Codificacién de
Documentacién para fortalecer el
sistema de calidad actual.

Evidencia: Autodiagndsticos CAF,
diagndstico y plan de implementacion
ISO 9001:2018 de las Escuelas, POA
Gestion de Calidad.

Se ha formulado la estrategia de
administracién electronica  2017-2020,
en base a las necesidades existentes de
acuerdo al levantamiento realizado por
la Direccidon de Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciéon, que
incluye el diseno y desarrollo de nuevas
versiones y sistemas de judicializacion de
casos, gestion de prisiones y servicios.

Estos sistemas se han alineado con las
metas presidenciales (Ej. RepuUblica
Digital).

Evidencia: Carpetas de proyectos TIC.

Se han generado condiciones
adecuadas para los procesos y el
frabajo en equipo a ftravés de la
adecuacién de la estructura
organizacional, la gestion de los
espacios de trabagjo, y las reuniones de
staff meeting, en las que el Procurador
General relne a sus directores en
espacios donde se revisan las metas y
las condiciones para lograrlas.

Existen dreas que para ejecutar sus procesos No
disponen de equipos suficientes, en especial
algunas dependencias (telefénicos y material
gastable).

No se dispone de espacios suficientes para
sostener reuniones (salones de reunion).
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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.

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.

Para la gestion de proyectos, se cuenta
con el drea de Coordinacién de
Cooperacién  Internacional vy la
Direccién de Planificacién y Desarrollo.

Evidencia: Estructura organizacional,
minutas de staff meeting.

Se han creado las condiciones para una
comunicacion interna y externa eficaz,
con plataformas o medios de
comunicacién, una Direccion de
Comunicacién, un Comité de
Comunicacion  Interna y  con  los
mecanismos de reuniones internas vy
externas.

Evidencias: Outlook, pdgina web, redes
sociales, INTRANET, listas de asistencia y

minutas de reuniones infra e inter-
institucionales.
Los directivos estdn comprometidos

hacia la mejora continua y la cultura de
innovacion, lo que es visible a través de:

e Durante el 2018 se
implementaron las Normas
Bdsicas de Control Interno
(NOBACI).

¢ Se le dio seguimiento al Plan de
Mejora arrojado por lo
Autoevaluacién del CAF,

logrando satisfacer gran parte
de las necesidades identificadas
en las acciones de mejora.

No siempre funciona el sistema de correos a
nivel nacional.

No se fomenta la retroalimentaciéon de los
empleados a través del Buzdén de Quejas y
Sugerencias.
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10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y
sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

e Las actividades de
benchlearning.

e La disposicion del Buzdn de
Quejas y Sugerencias para los

empleados.
Evidencia: Carpeta diseno e
implementacion de servicios
automatizados en el marco de
Republica Digital, indicador

Simplificacion de Trdmites SISMAP, lista
de miembros del Comité de Calidad,
informes de benchlearings del Comité
de Calidad, diagnéstico y plan de
implementacion Escuelas.

Se comunican las motivaciones de
algunas iniciativas del cambio a los
empleados vy grupos de interés
relevantes.

Por ejemplo, se comunicd el plan de
mejora producto de la segunda fase de
la Encuesta de Clima Laboral, la cual se
realizaron campanas sociales en la
institucién, para comunicar los logros y
avances obtenidos de dicha encuesta.
Ademds se publicaron por la intranet.
Esto ha contribuido que se motive las
iniciativas de cambios y efectos que
esperan los empleados.

Para solicitar servicios internos a la
Direccion de Gestibn Humana; se
presentd a los ciudadanos los nuevos
servicios digitales de trdmite de decreto
de exequdtur y pagos de multas en
nuestra pdgina web.

No siempre se motivan las iniciativas del cambio
y sus efectos esperados a los empleados vy
grupos de interés relevantes.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 13 de 114




Evidencia: Correo de remision de plan
de mejora de la Encuesta de Clima
Laboral, correo de servicios de la
Direccién de Recursos Humanos, pop-up
de la pdgina web de los servicios
digitalizados.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Predicar con el ejemplo, actuando personalmente en
consonancia con los objetivos y valores establecidos.

Promover una cultura de confianza mutua y de respeto
entre lideres y empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de discriminacion.

Los lideres predican con el ejemplo,
actuando en consonancia con 1os
objetivos y valores establecidos.

Evidencia: Ausencia de reportes de
conflictos en la Direccion de Recursos
Humanos entre los lideres y sus
empleados.

Se promueve una cultura de confianza
mutua y de respeto entre lideres y
empleados, que se ve reflejada desde
qgue se contrata un nuevo personal y se
realiza la induccién, en la que se
presenta el respeto como uno de los
valores que componen nuestro marco,
hasta las reuniones que se realizan entre
lideres y empleados, que promueven la
confianza.

Evidencia: Presentacién de induccion,
minutas de reuniones de equipo,
ausencia de reportes de conflictos en la
Direccién de Recursos Humanos entre
los lideres y sus empleados.
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3.

Informar y consultar de forma periédica a los
empleados asuntos claves relacionados con Ila
organizacion.

4. Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tareas,

planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacién.

Se informa a los empleados en asuntos
relacionados con la  organizacién
mediante los correos electrénicos y las
reuniones, en las que se intercambian
opiniones con el equipo. Parte de estas
reuniones han sido los encuentros con
tfodo el personal a nivel general para
que conozcan los logros y objetivos
institucionales.

Se consulta de forma periddica al
personal a través de encuestas. Por
ejemplo, en el ano 2017 se aplicd la
encuesta de clima laboral para
determinar su percepcion en aspectos
del ambiente frabagjo vy cultura
institucional, y en el ano 2018 se aplicd
una encuesta sobre su conocimiento de
temas éticos.

Evidencia: Correos informativos,
convocatorias a encuentros y
presentaciones, resultados de encuesta
de clima laboral y de ética.

Se apoya a los empleados en el
desarrollo de sus tareas y planes para
impulsar el logro de los objetivos de la
organizacion. Las distintas maneras de
apoyarlos consisten en:

- La induccibn como  primera
identificacién de la cultura
organizacional.

- El desarrollo de sus capacidades
mediante actividades de formacion.
-Manteniéndoles informados de los
asuntos relevantes a través del sistema

No se realizan consultas a los empleados de
todos los asuntos claves relacionados con la
organizacion.

No todas las dreas cuentan con recursos
suficientemente adecuados para desarrollar sus
tareas, a nivel de infraestructura y material
gastable.
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5. Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempefo tanto grupal
(de equipos) como individual.

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

de comunicacién (Outlook, reuniones
informativas).

-Proveyéndoles de materiales y apoyos
tecnolégicos para realizar las tareas.
-Proporciondndoles directrices a través
del Plan Estratégico Institucional.

Evidencia: Manual de Inducciéon, plan
de formacién, correos informativos,
listado de sistemas y aplicaciones, PEI
2016-2020.

Se proporcionar retroalimentacion a los
empleados sobre los logros
institucionales y sobre su desempeno
individual (Evaluacion desempeno por
resulfados).

Se dispone de las rendiciones de
cuentas anuales (Memorias
Institucionales) en la pdgina web, para
fines de consulta general.

Evidencia: Evaluaciones de desempeno
firmadas por los empleados,
presentaciones del Procurador General
sobre logros institucionales.

Se fomenta los proyectos, los comités
donde los empleados son
representantes de lidéralos y
empoderase. También los empleados
han participado en delegaciones de
responsabilidades, mediante la
estructura Organizacional.

En la elaboracién de las Memorias
Anuales, plan operativo, plan de mejora
institucional participan

El Manual de Organizacion y Funciones y el
Manual de Cargos estd en proceso de
adecuacién de algunos aspectos observados
por el MAP v la socializacién del mismo
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7. Promover una cultura del aprendizaje y animar a los
empleados a desarrollar sus competencias.

empleados para la rendicién de
cuentas del drea.

El Manual de Organizacién y Funciones y
el Manual de Cargos fueron aprobados
mediante Resolucién el 14 de mayo de
2019.

Evidencia: Organigrama, Memoria
Institucional, borradores de Manual de
Organizacién y Funciones y Manual de
Cargos.

Se ha creado la Escuela Nacional del
Ministerio Publico y la Escuela Nacional
Penitenciariac  para desarrollar  las
capacitaciones dirigidas al personal
técnico-administrativo, al personal de
carrera especial del Ministerio PUblico y
al personal del sistema penitenciario.

Las necesidades de aprendizaje vy
desarrollo  de  competencias del
personal técnico y administrativo se
establecen a través de la evaluacion del
desempeno, y las del personal del
Ministerio  PUblico y del sistema
penitenciario a través de la deteccidn
de necesidades de capacitacién.

Se ha elaborado el Plan de
Capacitaciéon del ano 2019 de la
Escuela Nacional del Ministerio Publico,
que remite los calendarios y las s de los
Cursos via correos.

Evidencia: Informes de evaluacién del
desempeno, formulario de deteccién
de necesidades de capacitacién, plan
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10. Respetar 'y

Demostrar la voluntad personal de los lideres de

recibir recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitandoles una retroalimentacion
constructiva.

9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales

como de equipos de trabajo.

responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

de capacitacion, correos de

convocatoria a cursos.

Los lideres han dispuesto el Buzén de
Quejas y Sugerencias, colocado en la
Direccién de Recursos Humanos, para
que los empleados hagan  sus
recomendaciones/propuestas.

También se utilizan las encuestas para
recibir la refroalimentacion constructiva.

Evidencia: Buzén de Quejas vy
Sugerencias, informes de Encuesta de
Clima Laboral, encuestas  sobre
actividades realizadas, sobre temas
éticos.

La Escuela Nacional Penitenciaria y la
Escuela Nacional del Ministerio PUblico,
en sus ceremonias de graduacion,
premian los esfuerzos de los mejores
estudiantes, que a la vez son o pasardn
a ser integrantes de la institucion.

Evidencia: Reconocimientos a los
mejores estudiantes de las promociones
de fiscalizadores y agentes de vigilancia
y tratamiento penitenciarios.

Se han respondido necesidades
econdmicas, de salud y de educacién
personales, y se han otorgado permisos
especiales.

Evidencia: Casos especiales, Direccién
de Recursos Humanos.

No se premian los esfuerzos tanto individuales
como de equipos de frabagjo a nivel
institucional.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 18 de 114




SUBCRITERIO 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Desarrollar un analisis de las necesidades de los | Se analizan las necesidades de los | No se comparten todos los andlisis de las
grupos de interés, definiendo sus principales | grupos de inferés, tanto actuales como | necesidades de los grupos de interés en la

necesidades, tanto actuales como futuras y compartir
estos datos con la organizacion.

2. Ayudar a las autoridades politicas a definir las politicas

publicas relacionadas con la organizacion.

futuras, en cada una de las dreas de la
organizacion definidas en el
organigrama, las cuales se relacionan
con sus diferentes grupos de interés.

Por ejemplo: La Direccidon de
Planificacion y Desarrollo y la Direccién
de Recursos Humanos mantienen
actualizadas las necesidades actuales y
futuras del drgano rector —-MAP-,
respecto a los lineamientos de calidad y
de la funcion publica.
La Direccién de
Institucional analiza las necesidades
comunitarias a fravés de la red de
enlaces comunitarios que ha creado.

Coordinaciéon

Evidencia: SISMAP, Informes de Ila
Direccidon de Coordinacion Institucional.

El Despacho del Procurador General, a
través de la Coordinacion de Desarrollo
Legislativo y Regulatorio, apoya a las

autoridades a definir las politicas
publicas relacionadas con la
organizacion, asistiendo a las

reuniones/audiencias para debatir en
los proyectos de ley que se presentan los
aspectos que afectan al dmbito de
nuestra misién (que puedan mejorar o ir

organizacion.
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3.

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

4. Comprobar que los objetivos y metas para productos

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

en detrimento de éste), o solicitar
cambios en las regulaciones actuales.

Adicionalmente, hemos participado en
mesas de frabajo interinstitucionales
para definir temas y planes de seguridad
ciudadana, lucha contrala violencia de
género, intfroduccién de los ODS, metas
presidenciales.

Evidencia: Listas de participacion en
mesas interinstitucionales, carpeta de la
Coordinacion de Desarrollo Legislativo y
Regulatorio.

Se han identificado y recopilado las
politicas puUblicas relevantes para la
organizacioén, de manera que el marco
legal (leyes, decretos, resoluciones) se
encuentra colocado en la pagina web
para conocimiento de los empleados y
el publico en general.

Evidencia: Seccién de Transparencia,
pdgina web.

Los objetivos y metas del Plan
Estratégico y del Plan Operativo Anual
estdn alineados con las politicas
publicas (Constitucidn de la Republica,
Ley 133-11 Orgdnica del Ministerio
PuUblico, Estrategia  Nacional de
Desarrollo, Ley 340-06, disposiciones del
MEPYD).

Respecto a los recursos, se han llegado
a acuerdos con el érgano rector en
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5. Involucrar a los politicos y otros grupos de interés en
el desarrollo del sistema de gestion de la organizacion.

6. Mantener relaciones periddicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

términos de presupuesto, para lograr
ajustes al mismo.

Evidencia: Marco legal, disponible en la
seccion de fransparencia de la pdagina
web, Plan Estratégico 2016-2020, Plan
Operativo  Anual 2019, Presupuesto
periodo 2010-2019.

Confinuamente implicamos a los
érganos rectores, los politicos, las
agencias de cooperacion, las
comunidades y otros grupos de interés
en el desarrollo de la gestion de la
institucion.

Por ejemplo. Las agencias de
cooperacién internacional nos apoyan
al desarrollo de la gestién a través de
proyectos de cooperacidn, entre ellos el
PARAP Il (Delegacion de la Unién
Europea) y Programa de Fortalecimiento
de las Capacidades de los Operadores
de Seguridad del Sistema Penal de la
Republica Dominicana (AECID).

Hemos creado una red de enlaces
comunitarios para involucrar a las
distintas comunidades a nivel nacional
en la prevenciéon de la criminalidad.

Evidencia: Carpetas de Proyectos, fotos
de reuniones y visitas a las comunidades.

Como expresamos en el acdpite 2 de
este sub-criterio, el Despacho del
Procurador General, a fravés de la
Coordinacién de Desarrollo Legislativo y
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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.).

Regulatorio, mantiene relaciones
proactivas  con las  autoridades
legislativas para apoyar en la definiciéon
de politicas puUblicas en el drea de
nuestra competencia, asistiendo a las
reuniones/audiencias en las que se
debaten proyectos de ley para su
infroduccién o modificacién.

Asimismo, el Despacho del Procurador
General y los lideres de la organizacion
mantienen relaciones proactivas con las
dreas ejecutivas adecuadas, como el
Ministerio de la Presidencia, el MAP,
MEPyD, Ministerio de la Mujer, Suprema
Corte de Justicia.

Evidencia: Carpeta Coordinacién de
Desarrollo  Legislafivo y Regulatorio,
convocatorias a reuniones con ofros
organismos del Estado.

Por la naturaleza de nuestra mision,
realizamos trabajos en red con la Policia
Nacional, la Direccidon de Migracién, la
Junta Cenftral Electoral y Tribunales,
ampardndonos en el Sistema de
Investigacion Criminal (SIC), y con
érganos rectores como la Direcciéon
General de Compras y Confrataciones
PUblicas y la Direccidn General de
Presupuesto, a ftravés del Portal de
Compras y Contrataciones Publicas y el
SIGEF.

Para prestar el servicio de exequdtur,
frabajamos en red con la MESCyT y el
Ministerio de la Presidencia, vy para el
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Participar en las actividades
asociaciones profesionales,
representativas y grupos de presion.

organizadas por
organizaciones

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

servicio de pagos de multas, trabajamos
con el INTRANT.

Hemos creado la red de enlaces
comunitarios para la prevencién de la
criminalidad.

SIC, SIGEF,

Evidencia: Servicio de

Exequdtur.

Promovemos el conocimiento publico y
buena reputacion de la organizacion a
través del acercamiento de nuestros
servicios a la sociedad con los nuevos
servicios digifales, realizando ruedas de
prensa sobre casos de interés publico vy
manteniendo activas nuestras redes
sociales, coordinando actividades de
benchlearning donde se exponen temas
de relevancia nacional.

Adicionalmente, tratamos de cooperar
con los organismos recfores en el
cumplimiento de sus lineamientos. Asi,
mantenemos el 100% de cumplimientos
con las NOBACI, sobre el 95% de
cumplimiento de nuestro portal de
fransparencia.

Evidencia: Sistema NOBACI,
Calificaciones DIGEIG, fotos de
Encuentros Internacionales de Buenas
Prdcticas, ruedas de prensa caso
Odebrecht.

No se dispone de evidencias de participaciones
en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.
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10. Desarrollar un concepto especifico de marketing para
productos y servicios, que se centre en los grupos de
interés.

Hemos desarrollado un concepto
especifico de mercadeo para
productos y servicios, centrado en
nuestros grupos de interés, a través de la
Direccién de Campanas Sociales,
mediante campanas ciudadanas sobre
aspectos de la prevencion vy
persecucion de delitos, y sobre los
servicios manejados por el Ministerio
Publico.

Este concepto se difunde a través de la
pdgina web, las redes sociales, prensa y
television. Ejemplos:

1. Campainia “Rol del Ministerio PUblico”
El objetivo general de esta campana es
la de concienciar a la ciudadania en
general sombre el rol que desempena el
Ministerio  PuUblico en materia de
prevencion, persecucion, fiscalizacion y
disminucion de la criminalidad en
nuestro pais.

2. Campana “Ni Una Sola”

Un despliegue publicitario enfocado en
la denuncia y en eliminar el acto de
agresion que se da en nuestro pais,
fomentando la valoracién de la mujer
dominicana, tfodo alineado al clamor
social para tferminar con este flagelo.

Evidencia: Carpeta de desarrollo de
campanias, pdgina web.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion estd haciendo para:
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SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés asi como

informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar a todos los grupos de interés relevantes y
comunicar los resultados a la organizacion en su
conjunto.

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

Hemos identificado los grupos de interés
relevantes para la organizacion.

Evidencia: Diagrama de Grupos de
Interés Institucional.

Recopilamos, analizamos y revisamos |a
informacion  sobre los grupos de
interés, sus necesidades, expectativas y
satisfaccion.

La Direccidon de Estadisticas y Andlisis
recopila los datos sobre la gestion vy
procesamiento de denuncias, por fipo
de delito, y las analiza a través de su
Departamento de Andlisis de la

Criminalidad, compartiendo los
resultados con el Despacho del
Procurador, la Direccién General de

Persecucion del Ministerio PUblico vy la
Direcciobn de Prevencién de la
Criminalidad, a fin de que se puedan
desarrollar lineas de accion y politicas
de persecucion y prevencion
adecuadas para satisfacer las
expectativas de la sociedad en cuanto
a los indices de delitos.

Los Centros de Atencién al Ciudadano
realizan algunas encuestas sobre la
calidad de sus servicios, y sobre la
disposicién a utilizar los servicios en linea,
miden las quejas y sugerencias de sus

No hemos comunicado los resultados sobre los
todos los grupos de interés a la organizacién en
su conjunto
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Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacion relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, econdmicas,
tecnolégicas, demogrificas, etc.

clientes para mejorar las condiciones de
los servicios.

Se aplicaron las encuestas en los Centros
de Atencion al Ciudadano y en las 36
fiscalias a nivel nacional, para medir la
satisfacciéon con respecto a los ftres
servicios requeridos en mayor volumen
por los ciudadanos.

En el afo 2018 se procedié a evaluar los
resultados de las encuestas aplicadas en
las fiscalias que atienden y procesan
denuncias de los ciudadanos.

Evidencia: Informes de la Direccién de
Estadisticas y Andlisis, informes sobre la
satisfaccién de servicios e informes sobre
quejas y sugerencias de los clientes
(Departamento de Calidad en la
Gestion), informe de resultados
encuestas satisfaccion Usuarios de los
Servicios de Recepcidon y Atencion a
Denuncias/ en Fiscalias.

Recopilamos y revisamos informaciones
relevantes sobre las variables politico-
legales, socio-culturales,
medioambientales, econdémicas,
tecnolégicas y demogrdficas, entre
otras, a través de distintos andlisis
redlizados en diferentes dreas de la
institucion.

De esta manera, en el ano 2015, para la
elaboracién de nuestro PEl 2016-2020
realizamos un diagndstico del contexto
externo, y en el ano 2017, realizamos un

No se ha definido la periodicidad con la que
deben realizarse los andlisis sobre variables
politico- legales, socio-culfurales,
medioambientales, econdmicas, tecnoldgicas,
demogrdficas.
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4. Recopilar de forma sistematica informacion relevante
de gestion, como informacién sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacion.

5. 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).

andlisis PESTLE. Adicionalmente, se han
readlizado andlisis FODA y de otro tipo
para elaborar diagndsticos de la
Direccidon Nacional de Violencia de
Geénero (2017) y para realizar el POA de
la Coordinacion Nacional de Nifos Ninas
y Adolescentes (2018). Estos andlisis han
analizado variables politicas, legales,
culturales, econémicas.

Evidencia: PEl 2016-2020, Andlisis PESTLE,
InNforme  Consultor DNAYVY, Informe
Consultor Coordinacion NNA.

Recopilamos de forma sistemdtica
informacion relevante de gestién, como
informacién sobre la gestion de las
denuncias y casos, los servicios
prestados, los logros institucionales.

Evidencia: Sistema de Justicia manejado
por las fiscalias y gestionado por la
Direccion de Estadisticas y Andlisis,
Sistema 360 para los  servicios
institucionales, Lista de participacion
presentacion de logros y POAs.

Analizamos periddicamente las
debilidades y fuerzas internas, a través
del Auto-diagnéstico CAF vy Auto-
diagndstico  NOBACI (sobre control
inferno), incluyendo oportunidades vy
amenazas a través de andlisis PESTLE,
FODA vy diagnésticos a algunas dreas de
la institucion.

Evidencia: Autodiagndstico CAF Sede
(2016 vy 2018) vy 26 dependencias (2017),
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Autodiagndéstico NOBACI y Matriz VAR
(2018) y evidencias mencionadas en
acdpite 3 de este Sub-criterio.

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 analisis
de riesgos.

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

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 misidn vy vision se han traducido en
objetivos  estratégicos y operativos,
tfeniendo en cuenta a partir del 2018 la
valoracién del riesgo.

Evidencia: Plan Estratégico 2016-2020 y
Plan Operativo Anual 2019, Matriz VAR

Se involucrd a los grupos de interés en el
desarrollo de la estrategia y
planificacion, dando prioridad a sus
necesidades, al hacerles participes de la
planificacion estratégica 2016-2020.

Evidencia: PEl 2016-2020.

En el ano 2018 fueron evaluados los
avances del PElI 2016-2020 (tareas
existentes en cuanto a productos.
servicios e impacto).

En el ano 2019 fueron presentados los
resultados de los logros obtenidos en el
2018 por cada drea.

Evidencia: Informe logros, Plantillas de
presentacion de logros y POAs.

No se evalla la calidad de los
estratégicos y operativos.

planes
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4. Asegurar la disponibilidad de recursos para desarrollar
y actualizar la estrategia de la organizacion.

5. Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones sobre
el largo y corto plazo y las necesidades de los grupos
de interés.

6. Desarrollar una politica de responsabilidad social e
integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Se asegura la disponibilidad de recursos
para desarrollar y actualizar la estrategia
y planificacion  a tfravés de la
formulacion del presupuesto anual y los
planes anuales de compra.

Evidencia: Presupuesto Anual y Plan
Anual de Compras.

A través del Plan Estratégico, los Planes
Operativos y el Presupuesto Anual, se
fratan de equilibrar las tareas y los
recursos en el largo y corto plazo,
basdndonos en las necesidades de la
sociedad.

Evidencia: PEl 2016-2020, POA vy
Presupuesto 2019.

Por nuestra naturaleza, desarrollamos
nuestra misién con un alto componente
de responsabilidad social, integrada en
la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Asi, el Departamento de Derechos
Humanos colabora con la proteccion y
respeto de los derechos fundamentales
de las victimas e imputados, en
cualquier punto del proceso penal en el
gue se encuentren.

La Direccién de Coordinacion
Institucional trabaja con todas los
comunidades, incluso las mds
desfavorecidas, para la prevencién de
la criminalidad y la creacidén de una
cultura de paz, a través de charlas y
reuniones.

No se ejecuta un andlisis financiero para el
mayor equilibrio de la asignacién de fondos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 29 de 1 14




Se realizd el lanzamiento del programa
de Responsabilidad Social y el
cronograma de las actividades a llevar
cabo.

Evidencia: Fotos de las actividades
comunitarias, Cronograma de frabagjo
Gestion Humana.
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SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de

forma periodica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Implantar la estrategia y la planificacion mediante la
definicion de las prioridades, estableciendo el marco
temporal, los procesos, proyectos y estructura
organizativa adecuados.

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

La estrategia y la planificacién se han
implantado a través de la definiciéon de
las prioridades y el establecimiento del
marco temporal en el Plan Estratégico
Institucional (4 anos), los Planes
Operativos (1 ano) y los Presupuestos (1
ano).

Esta estrategia y planificacién se llevan
a la préctica a través de una estructura
organizativa y procesos adecuados. En
ese aspecto, actualmente estd en
proceso la raciondlizacién de la
estructura para su aprobacién por el
MAP, v la socializacién del Manual de
Politicas y Procedimientos, que define y
describe los procesos institucionales.

Los proyectos se gestionan en base a las
prioridades institucionales, via la
Coordinacioén de Cooperacién
Infernacional.

Evidencia: PEl 2016-2020, POA 2019,
organigrama acfual y propuesto,
Manual de Politicas y Procedimientos,
listado y carpeta de proyectos de
cooperacion.

Se han fraducido los objetivos
estratégicos y operativos de la
organizacion en un plan estratégico vy
en planes operativos anuales, que
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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).

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

Desarrollar y aplicar métodos para la monitorizacion,
medicion y/o evaluacién periédica de los logros de la
organizacion a todos los niveles (departamentos,
funciones y organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

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

abarcan a todas las
personal de la institucion.

unidades vy

Evidencia: PEI 2016-2020, POA 2019.

Se desarrollan  Planes  Operativos
Anuales (POA), que definen los objetivos
y resultados en cada unidad, incluyendo
indicadores y metas para los resultados
esperados.

Evidencia: POA 2019.

Se han comunicado los objetivos vy
planes via la pdgina web.

Evidencia: Seccién de Transparencia
(PEI 2016-2020, Proyectos).

Se da seguimiento y se evalia de
manera frimestral 'y semestral  los
principales productos de la organizacién
a través de la MEPyD.

Se ha establecido una reunidén anual
para conocer los logros de los planes de
cada drea.

Evidencia: Matriz de seguimientos a los
productos institucionales e informes
correspondientes.

Se aplican métodos de medicién del
rendimiento de la organizacién en
algunos aspectos:
a) Medicién de la satisfaccion de
algunos servicios prestados a la

No se aplican métodos de medicidon de la
efectividad, eficacia y eficiencia en todos los
procesos de la organizacion.
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7. Evaluar las necesidades de reorganizacion y mejorar las

estrategias y métodos de planificacion, involucrando
los grupos de interés.

sociedad, a través de encuestas
de satisfaccion e informes de

resultados.
b) Medicibn de avances vy
cumplimiento de planes

estratégicos y planes de mejora,
de estos Ultimos tanto los
resultantes del autodiagndstico
CAF como los resultantes de la
encuesta de clima laboral.

c) Evaltan trimestral y semestral de
los principales productos de la
organizacion via la MEPyD.

Evidencia: Informes de avances vy
cumplimientos de planes, matriz de
seguimiento a los productos
institucionales.

Para el ano 2018, se realizaron varios
encuentros entre el procurador y los
fitulares de las diferentes dreas vy
dependencias del Ministerio PUblico a fin
de revisar los planes Operativos y trazar
las estrategias de trabagjo.

Evidencia: Lista de participantes y fotos

No se han involucrado todos los grupos de
interés.

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 benchlearning y la creacién
de laboratorios del conocimiento.

En el ano 2018 conftribuimos al desarrollo
de una cultura para la innovacién a
tfravés de:

No se realizan de manera formal ni en todas las
dreas sustantivas actividades de aprendizaje
comparativo (benchlearning).
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e La formacién presencial y virtual
de la Escuela Nacional del
Ministerio  PUblico en temas
especializados.

e Tres (3) actividades de
aprendizaje de buenas
prdcticas.

e La creacion de nuevas
plataformas para los servicios al
ciudadano y para los servicios
internos.

Evidencia: Fotos de actividades de
capacitacién de la Escuela Nacional del
Ministerio Publico, Informes de
benchlearning, pagina web, Intranet,

2. Monitorizar de forma sistematica los indicadores
internos para el cambio y de la demanda externa de
innovacion y cambio.

A partir del ano 2017, la Direccién de
Recursos Humanos estd manejando la
gestién del cambio para impulsar el
cambio interno. Igualmente, la
Direccion de Tecnologias de la
Informacion y  Comunicacion  estd
confribuyendo a cumplir las demandas
internas de innovacién con nuevas
plataformas tecnoldgicas.

Mediante  nuestra integracion  al
proyecto "“Republica Digital”, estamos
confribuyendo a la demanda de
innovacion y cambio que exige la
sociedad en cuanto a la accesibilidad
de los servicios publicos. Asimismo, el
proyecto de simplificacion del trdmite
de denuncias de casos de violencia de
género es una muestra de las
modificaciones infroducidas en los
procesos para satisfacer a la sociedad.

No tenemos evidencia de que se han definido
indicadores infernos para el cambio y para la
demanda externa de innovacién y cambio.
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Evidencias: Gestidbn del cambio
Direccién de Recursos Humanos,
carpeta de proyectos Republica Digital,
Indicador Simplificacién de Trdmites
SISMAP

3. Debatir sobre la innovacion y la modernizacién
planificada y su implementacién con los grupos de
interés relevantes.

Se han realizado debates con grupos de
interés internos y externos sobre la
innovacion y modernizacién
planificada, y su implementacién. De
manera especifica, en el caso de la
automatizacién de servicios, hemos
realizado debates con grupos de interés
externos en la mesa interinstitucional de
Republica Digital, integrada por la
OPTIC, el MAP y el Ministerio de la
Presidencia, de acuerdo a la
planificacion realizada en las metas
presidenciales respecto alos servicios de
nuestra institucion.

También hemos readlizado debates
internos para la implementacién de la
INTRANET como herramienta de
comunicacién interna, vy discusiones
con las fiscalias y el Departamento
Técnico de Gestidon de Fiscalias para su
implementacién de un nuevo sistema de
justicia.

Evidencia: Carpeta de proyectos TIC
(Republica Digital, sistemas internos.
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4. Asegurar la implantacion de un sistema eficiente de

gestion del cambio. (Por ejemplo: gestion por
proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacion, informes de progreso,
implementacion del PDCA, etc.).

Tratamos de asegurar la implantacién
de un sistema de gestion del cambio a
fravés de la asignacion de las funciones
de manejo del cambio a una persona
de la Direccién de Recursos Humanos, a
fin de fortalecer la cultura
organizacional y evitar la resistencia al
cambio. Esto se estd realizando a fravés
de un plan de mejora difundido a toda
la organizacion.

Hemos introducido
proyectos en la Direccidn de
Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion, la realizacién de visitas y
actividades de aprendizaje de mejores
prdcticas, proyectos pilotos, planes de
mejora.

la gestidbn  por

Evidencia: Manejo del cambio-
Direccidn de Recursos Humanos, planes
de mejora manejados por el
Departamento de Calidad en la Gestién
y por la Direccién de Recursos Humanos,
carpetas de proyectos TIC, informes de
visitas de aprendizaje (ARL y Direccion
General de Impuestos  Internos),
proyecto piloto evaluaciéon del
desempeno por resultados.

Respecto a la gestidn por proyectos, las dreas y
dependencias no informan al Departamento
de Formulacidn, Monitoreo y Evaluacion sobre
sus iniciativas y proyectos.

5. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios

parta la implementacion de los cambios planificados.

Se asegura la disponibilidad de recursos
que permiten la implementacion de
algunos cambios planificados (con las
correspondientes limitaciones), a través
del presupuesto anual y la ejecucion
presupuestaria.

No se asegura la disponibilidad de recursos para
la implementacién de todos los cambios
planificados.
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Evidencia: Presupuesto 2019, ejecucién
presupuestaria 2019.

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

No disponemos de evidencias que puedan
establecer el equilibrio enfre un enfoque para el
cambio de arriba hacia abajo y de abajo hacia
arriba.

Promover el uso de herramientas de administracién
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.

Utilizamos herramientas de
administracién electrénica para mejorar
los procesos de servicios a los
ciudadanos, como el SIC (que permite
agilizar la expedicién de
“Certificaciones de Impedimento/No
Impedimento de Salida” en un mdximo
de 30 minutos, el Portal institucional (a
través del cual pueden los ciudadanos
emitir la  “Certificacion de  No
Antecedentes Penales* en lineq,
solicitar los “Decretos y Certificaciones
de Exequdtur de Abogados y Notarios,
pagar multas por infracciones de
trdnsito).

La Secretaria General cred el chat
interactivo para mantener un canal
abierto para los ciudadanos clientes.

Las redes sociales se ulilizan para
mejorar la transparencia y la interaccién
entre la organizacion y los ciudadanos.

Evidencia: Servicios pdgina web, SIC,
soporte en linea pdgina de la Secretaria
General, redes sociales.

No se han desarrollado herramientas de
administracién electronica para aumentar la
eficacia de todos los servicios ofrecidos.
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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 periédicamente las necesidades actuales y
futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y de
la estrategia de la organizacion.

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).

Se analizan anualmente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos
y se incorporan en la planificacién de los
recursos humanos de la institucion.

Evidencias: Planificacién de RH cargada
en el SISMAP y POA.

Se ha desarrollado una politica de
gestién de recursos humanos basada en
la estrategia vy planificacion de la
organizacién, tomando en cuenta las
competencias, los criterios sociales y
regulatorios.

Estas incorporan aspectos de permisos
de paternidad y maternidad, igualdad
de oportunidades, derechos de los
empleados, insercién laboral de
personas con discapacidad,
escalafones del Ministerio Publico.
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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.

Desarrollar e implementar una politica clara de
selecciéon, promocion, remuneracién, reconocimiento,
recompensa y asignacién de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Evidencia: Manual de Politicas vy
Procedimientos de Recursos Humanos y
de la Direccién Nacional de Carrera del
MP, Reglamento de Carrera del MP.

Aseguramos a través de nuestros
procesos de seleccién y asignaciéon de
personal que las capacidades de las
personas son las adecuadas para
desarrollar la mision, disponiendo para
estos fines de documentos como el
Manual de Cargos, y de métodos como
las pruebas psicométricas.

Disponemos de un plan de
capacitacion anual para el desarrollo
del personal de la institucién.

Evidencia: Manual de Politicas vy
Procedimientos, formulario e informes de
pruebas psicométricas.

Se ha elaborado la politica de recursos
humanos para el personal del Ministerio
PuUblico, a través del Reglamento de
Carrera del Ministerio Publico, que
detalla la politica de seleccién,
promocién y asignacién de funciones en
base alo que establece nuestra Ley 133-
11, Orgdnica del Ministerio PUblico.

Asimismo, se ha elaborado la politica de
cada uno de los subsistemas de recursos
humanos que corresponden al personal
técnico administrativo.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pégina 39 de | 14




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

equipo).

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

Evidencia: Reglamento de Carrera del
Ministerio PUblico, Manual de Politicas y
Procedimientos de la Direccion de
Recursos Humanos.

Se realizan reconocimientos anuales a
los empleados que obtienen la mayor
puntuacién en la evaluacién del
desempeno aplicada al personal
técnico administrativo, como también el
reconocimiento a los 25 anos de
ejercicio.

Evidencia: Empleados premiados, ano
2018.

Se utiliza el Manual de Cargos para
realizar la seleccion, el cual contiene las
descripciones de puestos y funciones,
que son una manera de observar 1os
perfiles de competencia.

Para los planes de desarrollo personal se
utilizan las evaluaciones del desempeno.

La Escuela Nacional del Ministerio
Publico realizd un plan de formacion
para los colaboradores, a través de la
herramienta de perfiles de
competencia.

Evidencias: Manual de Cargos, Informes
de evaluaciones del desempeno, plan
de formacién ENMP.
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7. Prestar especial atencion a las necesidades de los
recursos humanos, para el desarrollo y funcionamiento
de los servicios on-line y de administracion electrénica
(por ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.

8. Gestionar el proceso de seleccién 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).

Para el desarrollo de los servicios en linea
y de administraciéon electrénica, se
presta  especial atencidbn a las
necesidades de los recursos humanos, a
través de su formacioén en atencion al
cliente y de proveerles las necesidades
de infraestructura y equipos en la
medida de las posibilidades del
presupuesto institucional.

En el ano 2016, se dotaron de equipos
informdticos a las fiscalias a nivel
nacional, para que pudiesen utilizar la
plataforma desarrollada e instalada
para la gestion de las denuncias,
ofreciendo entrenamiento en la Escuela
Nacional del Ministerio Publico a los
recursos humanos para su formacién en
este sistema en red.

Se han ofrecido cursos especializados
para los psicdlogos forenses y para los
fiscales.

Evidencia: Plan de capacitacién ENMP,
Sistema Justicia XX1 y Justicia 2.0

El proceso de seleccion se readliza a
través de concursos internos y externos,
seleccionando al personal en base a las
mejores competencias de acuerdo a la
descripcién del cargo,
independientemente del género,
orientacién  sexual,  situacién  de
discapacidad, raza, religién.

Para el desarrollo de la carrera
profesional, los miembros de la carrera
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especial cuentan con el Reglamento de
Carrera del MP, y los aspirantes a
fiscalizadores deben pasar por los
concursos de oposicién y la formacién
en “"Maestria en Ciencias Penales para
Aspirantes a Fiscalizadores”.

Evidencia: Convocatorias a concursos

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. ldentificar 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.

Se identifican las capacidades actuales
de laos personas en términos de
conocimiento, habilidades y actitudes a
través del proceso de seleccidn (paralos
de nuevo ingreso) y de evaluaciéon del
desempeno (para el personal activo),
tomando como referencia el Manual de
Cargos, que describe las competencias
y conocimientos pertinentes para la
ejecucion del trabajo de un puesto
especifico.

Se desarrolld el proyecto para la
evaluacién del desempeno orientada a
resultados.

Evidencia: Manual de Cargos, informes
de evaluacidn del desempefio,
proyecto piloto.

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

Se establece y comunica la estrategia
para desarrollar capacidades a través
del plan de capacitacién anudadl,
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futuras de la organizacion y de las personas.

basdndonos en los resultados de las
necesidades actuales y futuras de la
organizacion y las personas, detectadas
de la siguiente manera:

Necesidades de formacién del
personal técnico administrativo:
Herramienta de Evaluacion del
Desempeno. En este caso, la
Direccién de Recursos Humanos
elabora un informe de las
necesidades de formacion al
concluir la evaluacién del
desempeno.

Necesidades de formacién del
personal de las fiscalias vy
penitenciario: Formularios
utilizados por la Escuela Nacional
del Ministerio PUblico y la Escuela
Nacional Penitenciaria,
respectivamente.

Se evalva al final de cada ano el
cumplimiento del plan de
capacitacién respecto a las
necesidades levantadas. La
Escuela Nacional Penitenciaria
realiza la deteccién de
necesidades de capacitacion
del personal de la Direccidn
General de Prisiones

Evidencia: Formularios de deteccidon de
necesidades de capacitacion, informes
de evaluacién del desemperio.
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En linea con la estrategia desarrollar, consensuar y
revisar planes de formacion 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.

Las necesidades de formacién que
surgen de la evaluacion del desempeno
del personal técnico administrativo,
resultan de la retroalimentaciéon entre el
supervisor y el colaborador, a través de
una entrevista o reunién que se da luego
de concluir la evaluacion.

Se aumentd la extension de los dias de
licencia de paternidad y por
fallecimiento via correo institucional en
el mes de marzo. Tenemos evidencias de
que la deteccién de necesidades de
capacitaciéon que readlizan la Escuela
Nacional del Ministerio Publico y la
Escuela Nacional Penitenciaria para el
personal de carrera especial del
Ministerio PUblico y penitenciaria.

Evidencia: Reporte resultados detencién
necesidades capacitacion remitido a la
ENMP, Correo enviado a toda la
institucién aumento de dias de licencia
por paternidad y fallecimiento familiar,
formularios de evaluacioén del
desempeno firmados por el supervisor y
el supervisado.

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 Escuela Nacional del Ministerio
Piblico vy la Escuela Nacional
Penitenciaria realizan capacitaciones
en temas de liderazgo vy de
competencias relacionadas con la
gestion, tales como servicio al cliente y
topicos especializados del Ministerio
PUblico y del sistema de prisiones. Todo
el personal que presta servicios al
ciudadano/cliente  es formado de
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manera periddica en gestion  de
servicios al cliente

Evidencia: Listado de capacitaciones y
registros de participantes 2019.

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

Se apoya a los nuevos empleados por
medio de la induccién vy el
acompanamiento de su supervisor,
quien le introduce a las funciones para
las que fue contratado. Se asegura que
el supervisor realice la induccién
completa al personal de nuevo ingreso
(al drea y al puesto de trabajo).

Recientemente se revisd y estandarizd el
Manual de Induccién al cargo.

Evidencia: Manual de Induccidén, listado
de participantes a inducciones del ano
2019.

6. Promover la movilidad interna y externa de los
empleados.

Hemos realizado movilidad interna vy
externa del personal, las cuales han
respondido a los concursos y a la
evaluacién del desempeno.

Evidencia: Convocatorias a concursos
2019 avalados por el MAP, Titularidades,
Concursos externos e internos de la
institucion.

7. 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).

Dentro de los métodos modernos de
formacién, contamos con un aula virtual
en la Escuela Nacional del Ministerio
Publico, y fuera de ella, se han realizado
cursos en linea con el INFOTEP, INAP v la
Agencia Espanola de Cooperaciéon
(AECID).
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También contamos con tutoriales en la
INTRANET.

Se tiene el proyecto para el uso del
Infranet para promover parte de la
induccion.

Evidencia: Aula virtual- ENMP, proyecto
elearning para la induccién, listado de
participantes en los cursos en lineq,
Intfranet.

Planificar las actividades formativas y el desarrollo de
técnicas de comunicacion en las areas de gestion de
riesgos, conflictos de interés, gestion de la diversidad,
enfoque de género y ética.

Se han planificado campanas vy
actividades formativas en temas de
ética para el ano 2018, a través de la
Comisién de Etica PUblica.

La Direccion de Planificacién vy
Desarrollo realizd un taller con los
directivos para socializar el método a
utilizar para aprender a readlizar la
valoracién del riesgo en cada dreaq,
cuyo resultado permitié la elaboraciéon
de una matriz de riesgo institucional.

Se realizdé una capacitacidén con la ARL,
que ha permitido elaborar un informe de
riesgo laboral.

Se han impartido capacitaciones en
femas de salud y riesgos de
enfermedades (cdncer de mama,
diabetes, cérnea, lactancia materna) y
charlas sobre el tema de violencia
contra la mujer.

Se han readlizado actividades de
formaciéon en conflictos de interés vy
gestion de la diversidad.
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Evidencia: Listado de participacion taller
conflicto de intereses.

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

La Escuela Nacional Penitenciaria realiza
el monitoreo de los costos de las
capacitaciones.

La Escuela Nacional del Ministerio
PUblico, ha realizado de manera formall
el andlisis costo/beneficio de los
programas de formacion.

Evidencia: Reporte presupuesto
ejecutado por la ENMP marzo 2019.

. Revisar la necesidad de promover carreras para las

mujeres y desarrollar planes en concordancia.

La Procuraduria General de la Republica
y la Escuela Nacional Penitenciaria
(ENAP), convocan a personas de sexo
masculino y femenino de todo el pais,
participar en el proceso de
evaluaciéon para  seleccionar  la 25°
Promocion de aspirantes a Agentes de
Vigilancia y Tratamiento Penitenciarios
(VIPs), para la formacion segun la
Constitucién de la Republica
Dominicana, la Ley 224-84, el Manual de
Gestion  Penitenciaria y el Plan de
Estudios; avanzando en la reforma y el
desarrollo del Nuevo Modelo de Gestidn
Penitenciaria.

Se realizan convocatorias especificas
para mujeres en carreras de agentes de
vigilancia y tratamiento penitenciario
(VIP) en la pdgina de la Escuela
Nacional Penitenciaria.

Evidencia: Convocatorias a carreras VTP
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Base concurso ftitularidades avalado
MAP.

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 motivacion para el trabajo en equipo.

Promovemos una cultura de
comunicacion  abierta, didlogo vy
motivacién para el trabajo en equipo,
evidenciada por las reuniones de staff
meeting, reuniones de todo el personal
con el Procurador General, reuniones de
dreas (supervisores y equipo), reuniones
de los distintas Comités/Comisiones.
Existe una cultura generalizada de
elaborar actas de reuniones

Evidencia: Minutas de reunion.

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

A fravés del buzén de quejas vy
sugerencias de los empleados se ha
creado un mecanismo  para la
aportacidén de ideas y sugerencias.

Las reuniones de los Comités son
también un espacio debatir y proponer
sugerencias e ideas para femas
especificos. Ej. Comisién de Etica
PUblica para temas de ética, Comité de
Calidad para acciones que implantenla
calidad, Comité Administrador de los
Medios Web para mejoras en los medios
web.

Existe un buzén accesible a todos los
empleados de lainstitucién, ni contamos
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con un procedimiento de
respuesta/atencion a quejas y
sugerencias.

Evidencia: Buzdén de quejas vy
sugerencias ubicado en la Direccion de
Recursos Humanos y varios lugares. Ver
anexo listado. Fotos

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

Se involucra a los empleados en el
desarrollo de planes, estrategiasy metas
cuando se elaboran los POAs y planes
de mejoras de sus dreas.

Para el diseno o definicidbn de los
procesos, también se involucran los
actores de los mismos.

Tenemos la Asociacion de FISCALDOM y
el Comité Gestor de Asociacion de
Servidores PuUblico.

En la identificacion e implantacion de
acciones de mejora, participan
empleados de diferentes dreas en el
Comité de Calidad, quienes elaboran el
plan de mejora.

Evidencia: POAs 2019, carpeta de
Levantamiento de procesos, minutas del
Comité de Calidad, Carpeta de la
Asociacion de FISCALDOM y Comité
Gestor de Servidores PUblico.

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

Existe un consenso entre la Direcciéon y
los empleados al formular los planes
operativos anuales.
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Se elaboran acuerdos de desempeno
anuales, que establecen de manera
clara el consenso enfre directivos vy
empleados sobre los objetivos
individuales y la manera de medirlos

Evidencia: Acuerdos desempeno 2019 y
el POA 2019.

5. Realizar periédicamente encuestas a los empleados y
publicar sus resultados, resimenes, interpretaciones y
acciones de mejora.

En el ano 2018 se realizd por segunda vez
a nivel institucional la Encuesta de Clima
Laboral, publicdndose los resultados vy el
plan de acciones de mejora a todos los
empleados por medio del correo
institucional.

Se ha pautado para ser realizada cada
18 meses o cada 2 anos.

Evidencia: Correo de difusion de de
encuesta 2018, formulario encuesta 2018
y el Plan.

6. 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.

En la Encuesta de Clima Laboral se
establecen preguntas para garantizar
que los empleados puedan opinar sobre
la gestibn por parte de  sus
jefes/directores directos.

También se ha dispuesto el Buzdén de
Quejas y Sugerencias, en el que los
empleados pueden opinar sobre este
tema.

Evidencia: Formulario de Encuesta de
Clima Laboral, Reportes del Buzdn de
Quejas y Sugerencias, Buzdn
Sugerencias Online.

7. Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo

Se trata de asegurar buenas
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en toda la organizacion, incluyendo el cuidado de la
salud y los requisitos de seguridad laboral.

condiciones de frabgjo en la
organizacién, en cuanto a estructura
fisica y al ambiente de frabajo
(luminacion/temperatura/mobiliario).

En relacion al cuidado de la salud,
estamos desarrollando un plan piloto de
seguridad ocupacional via la ARL vy el
Ministerio de Trabajo, dirigido a impartir
charlas de salud ocupacional.

En el ano 2018 se cred el Comité de
Seguridad y Salud Ocupacional, que
tendrd la responsabilidad de desarrollar
un plan sobre cuidado de la salud,
prevencion de accidentes y seguridad
laboral.

Existe un programa de evacuacién en
caso de desastres, en un nivel de
avance de un 50%. Igual asegurard
buenas condiciones de trabagjo en
todas las dreas y dependencias de la
organizacidén (exposicion a  ruidos,
contaminacién, humedad, calor.

Evidencia: Acta de reuniones del
Comité de Seguridad vy Salud
Ocupacional e Informe Plan Trabajo.

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
informacién pertinente y participar en las cuestiones

Se garantizan condiciones para la
conciliacién de la vida laboral vy
personal de los trabajadores, como
planes de salud, jornadas de bienestar,
politicas que briden equilibrio, atencién
médica, dia asueto por cumpleanos,
Dia del Poder Judicial, las madres,
secretarias entre otros.
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de organizacion y formacion.

Evidencia: Comunicacion aumento dias
por fallecimiento familiar y nacimiento
de un hijo para los padres, Jornada
Salud y Bienestar, Programa a nivel
nacional de salud, programa
prevencion burnout, dispensario médico
y se oforgan dia asuetos por
cumpleanos, por el dia del Poder
Judicial, tarde libre para las madres,
tarde libre para las secretaria entre
otros.

9. Prestar especial atencion a las necesidades de los | Se realizan concesiones especiales a
empleados mas desfavorecidos o con discapacidad. empleados con enfermedades
catastréficas.
Evidencia: Reporte de casos especiales
Direccion de Recursos Humanos. Ver
carpeta contentiva.
[0. Proporcionar planes y métodos adaptados para | Proporcionamos  actividades  para

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

premiar a las personas de una forma no
monetaria, especialmente deportivas
(Liga de volleyball, basketball), charlas
cenfradas en la salud y bienestar,
campamentos gratuitos para los hijos de
empleados con menores ingresos. Se
estdn realizado actividades culturales,
charla ahorro del agua, campamento
verano y pausas activas.

Se otorgan reconocimientos por
antigledad en la institucion via el MAP.

Evidencia: Campamento Verano 2018,
Disciplinas Deportivas  (basketball y
Volleyball), Listado participantes charla
ahorro del agua, Pausas activas,
empleados reconocidos por el MAP.
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

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.).

Hemos identificado socios claves del
sector privado, sociedad civil y sector
publico (grupos de interés), con los
cuales mantenemos buenas relaciones.
Entre las categorias de socios podemos
mencionar proveedores, legisladores,
érganos rectores.

Evidencia: Matriz de Grupos de Interés.

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.

Gestionamos acuerdos de
colaboracién que permiten la
consecucion de objetivos que por
limitaciones de presupuesto o por el
alcance de nuestras funciones no seria
posible lograr. Estos acuerdos generan
impactos y efectos en distintos dmbitos,
tales como las capacitaciones a los
cenfros de salud en materia del
protocolo de atencidn para las victimas
de violencia de género, realizado con el
Ministerio de Salud, las mesas de
seguridad ciudadana, el acuerdo para
el fortalecimiento de la seguridad
fronteriza con el Ministerio de Defensa y
otras instituciones.
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Evidencia: Acuerdos y convenios
disponibles en el Departamento Legal
Administrativo.

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.

Hemos desarrollado colaboraciones
especializadas para la implementacion
de proyectos en conjunto con ofras
organizaciones del sector publico
pertenecientes ala cadena de servicios,
entre las que podemos mencionar:
-Mesas de trabajo con la Junta Central
Electoral para mantener el Sistema de
Investigacion Criminal (SIC) actualizado
-Colaboracién con el Ministerio de
Defensa (MIDE), Ministerio de Relaciones
Exteriores (MIREX), Policia Nacional (PN},
Direccion General de Migracion (DGM)
y Direccién General de Pasaportes
(DGP) para el desarrollo de la
plataforma de datos biométricos para el
registro de las personas en conflicto con
la ley penal.

- Colaboracién con la  Oficina
Presidencial de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (OPTIC)
para el proyecto de Republica Digital.

Ofras instifuciones con las que
mantenemos relaciones de
colaboraciéon son el Consejo Nacional
para la Ninez (CONANI) para derivar la
atencién especializada a ninos, el
Ministerio de Administraciéon Publica
para los programas de simplificacién de
frdmites y la Direccidon de Migracion
para completar la cadena del trdmite
de impedimentos de salida.
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Evidencia: Proyecto plataforma de
datos biométricos y Republica Digital,
resulfados de mesas de trabagjo SIC,
Acuerdo CONANI

4. Monitorizar y evaluar de forma periddica la | Monitoreamos de forma periddica la
implementacion y resultados de las alianzas o | implementacién y resultados de las
colaboraciones. colaboraciones, por ejemplo la

evaluacioén periddica de las
implementaciones y avances de las
metas presidenciales.

Se constatd el procedimiento elaborado
de gestidn de alianzas estratégicas y se
verifico la existencia de un formato de
formulario de seguimiento a dalianzas
estratégicas.

Evidencia: Informes de seguimiento
Metas Presidenciales, formulario de
seguimiento.

5. Identificar las necesidades de alianzas publico-privada No existe un método formal, realizado de
(APP) a largo plazo y desarrollarlas cuando sea manera periddica, para la identificacion de
apropiado. necesidades de alianza publico-privadas a

largo plazo, que permita obtener una matriz de
necesidades.

6. Definir las responsabilidades de cada socio en la | Se definen las responsabilidades de | No se ha definido un gestor general para las

gestion de la alianza/colaboracion, incluyendo sistemas
de control, evaluacion y revision.

cada socio en la gestion de
alianzas/colaboracion, las cuales se
definen en los contfratos o acuerdo de
entendimiento, o de manera escrita
entre las partes (comunicacién, correos
electrénicos).

responsabilidades y control de las alianzas.
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Evidencia: Confratos Departamento
Legal Administrativo.

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

No aplica

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

En el ano 2017 realizamos el primer
“Encuentro Internacional de Buenas
Prdcticas enla Lucha contra la Violencia
de Género”, actividad en la que
participaron mds de 300 personas del
sistema de justicia, la sociedad civil y
charlistas internacionales invitados para
compartir las mejores prdcticas en otros
paises latinoamericanos en la lucha
confra este flagelo que afecta nuestra
sociedad.

De manera constante, Ministerios vy
autoridades del Caribe y Latinoamérica
visitan el Modelo de  Gestidon
Penitenciaria, un referente a nivel
internacional, para aprender de nuestra
experiencia en este dmbito.

El Comité de Calidad readliza
anualmente una o dos actividades de
benchlearning para definir acciones de
mejora para la institucion.

Evidencia: Informe de resultados PARAP
[, comunicaciones de visitas para
conocer el Modelo de Gestidon
Penitenciaria, informes de
benchlearning Comité de Calidad.
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9. Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de

responsabilidad social cuando se trate de contratacion
publica.

Nuestro proceso de seleccion de
proveedores implica un compromiso
econdmico y ético por lo que, al realizar
dicho proceso nos apoyamos en la Ley
No. 340-06.

Evidencia: Registros de compras del
Departamento de Compras y
Conftrataciones.

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

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Ejemplos
Asegurar una politica proactiva de informacion
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de Ila

organizacion. sobre las competencias de determinadas
autoridades publicas, su estructura y procesos, etc.).

Estamos alineados a las politicas de
fransparencia de la informacién en la
gestién del Estado dominicano, por lo
que para estos fines la institucidon cuenta
con la Oficina de Acceso a la
Informacion  (OAIl), que maneja de
manera estricta los requisitos dispuestos
en la Ley 200-04, Ley General de
Libre Acceso a la Informaciéon Publica.

Se ha logrado obtenerlas certificaciones
correspondientes al Desarrollo y Gestidon
de los Medios Web (A2-2016), Norma
sobre Publicacion de Datos Abiertos del
Gobierno Dominicano (A3-2014), Norma
para la Interoperabilidad enfre los
Organismos del Gobierno Dominicano
(A4-2014), Norma sobre la Prestacién y
Automatizacién de los Servicios PUblicos
del Estado Dominicano (A5-2015),
Norma para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos
Gubernamentales (E1-2014).

No se han difundido las politicas de informacion
en la institucién.
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Se le ha dado continuidad al Comité
Administrador de los Medios Web
(CAMWEB), responsable de velar vy
asegurar la informacién en medios web
como la pdagina principal, que contiene
el sub-portal de ftransparencia y la
secciéon de servicios en linea, a fin de
cumplir con las Normas de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion
(NORTIC).

Evidencia: Ley 200-04, Nortic A2, Minutas
CAMWEB, Imagen de las normativas
obtenidas.

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

Hemos animado a las comunidades y
juntas de vecinos a que se organicen,
formando una red de lideres que luchan
en sus dreas contra la criminalidad, a los
cuales apoyamos con actividades de
sensibilizacién, y quienes nos expresan
las diferentes necesidades para buscar
en conjunto soluciones que garantficen
un clima de paz.

Brindoamos nuestro apoyo a la
Asociacion de Victimas de Violencia de
Género.

Evidencia: Red de Lideres comunitarios.

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 organizacion (co-diseno y co-decision), por ejemplo,
via grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinion
y grupos de calidad.

Incentivamos la participacion de los
ciudadanos/clientes en las consultas vy
en el proceso de toma de decisiones de
la organizaciéon a través de encuestas y
buzones de quejas y sugerencias. De
esta forma, se recopila informacién
sobre sus opiniones y expectativas para
mejorar los servicios.
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Para la elaboracién del Plan Estratégico
contactamos a diferentes grupos de
intferés  con los que readlizamos
conversatorios y reuniones, con el apoyo
de un consultor externo, a fin de
identificar sus expectativas en cuanto a
nuestra gestion, y alinearlas a las
estrategias definidas.

Evidencia: Encuestas a usuarios de los
servicios de los Centros de Atencidén al
Ciudadano, Resultados de contactos y
reuniones con los grupos de interés para
la elaboracién del Plan Estratégico.

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.).

Hemos definido el marco de frabajo
para recoger datos, sugerencias y
reclamaciones de los
ciudadanos/clientes, a través de los
siguientes medios:

-Encuestas de satisfaccion;

-Grupos de consulta: Los organizados
para elaborar el Plan Estratégico
Institucional;

-Buzones de quejas y sugerencias en los
Centros de Atencion al Ciudadano del
Gran Santo Domingo.

-Buzdén de denuncias de la OA

-Linea 311.

Evidencia: Resulfados de encuestas
Departamento de Calidad en la
Gestidn, contactos y reuniones con los
grupos de interés para la elaboracion
del Plan Estratégico, fotos de los buzones
de quejas y sugerencias buzdn de
denuncias, resulfados mensuales de la
Linea 311.

No se ampliado el marco de frabagjo para
recoger sugerencias y reclamaciones de los
ciudadanos/clientes en todas las dreas de
prestacion de servicios.
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5. 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).

Aseguramos la fransparencia de la
gestién de la organizaciéon manteniendo
actualizado el sub-portal de
fransparencia, que cuenta con una
gama amplia y estandarizada de
informacidn que se publica para mostrar
el trabajo de forma pulcra, tales como
los informes/memorias  anuales de
rendicion de cuentas y la informacién
financiera y de manejo de los recursos
humanos. Las calificaciones del Ultimo
ano publicadas por la DIGEIG nos
colocan por encima del 95% de
cumplimiento en las disposiciones de
fransparencia gubernamental.

Ofrecemos conferencias de prensa
sobre temas de interés nacional para
que los ciudadanos las conozcan de
primera mano.

Evidencia: Reportes de calificaciones
mensuales de la DIGEIG, notas de
prensa.

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

Hemos definido que la forma de
desarrollar el papel de los
ciudadanos/clientes como co-
evaluadores de servicios es a través de
las mediciones sistemdticas de  su
satisfaccion.

Se ha establecido dentro del POA del
Departamento de Calidad en la Gestién
la aplicacion de encuestas en dos de las
dreas de servicios.
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Actualmente, se realizan las encuestas
de satisfaccion sobre los atributos de

calidad de los servicios mds
demandados y comprometidos de
forma trimestral.

Evidencia: Informes de encuestas

Deparfamento de Calidad en la
Gestion.

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.

Estamos en la fase final de la
elaboracién de la Carta Compromiso all
Ciudadano, para que los clientes
puedan conocer los servicios
disponibles, los indicadores y estdndares
de calidad.

Evidencia: Borrador Carta Compromiso
al Ciudadano.

Asegurarse 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 o
productos y servicios ya no necesarios.

Constantemente se evalua el
comportamiento y tendencias de los
usuarios de las redes sociales para fratar
de desarrollar estrategias de
comunicacion mds efectivas.

Evidencia: Referirse a los informes de la
Direccién de Campanas Sociales.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se ha trabajado la alineacién financiera
con los objetivos estratégicos a través
del presupuesto anual, donde se
definen los principales productos de la

No hemos

desarrollado

andlisis de las

necesidades financieras con algunos grupos de

interés (jueces
Lucro).

y Asociaciones sin Fines de
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institucién, segun los  pardmetros
definidos por la Direccién General de
Presupuesto.

Evidencia: SIGEF, POA y Presupuesto

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones

financieras.

2018.

Redlizamos la identificacién de los
diferentes riesgos de la institucion,
incluyendo los de los objetivos

financieros.

Evidencia: Mafriz de Valoracién de
Riesgos NOBACI.

No hay una herramienta para analizar las
oportunidades de las decisiones financieras.

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

Realizamos cada ano el presupuesto de
acuerdo a los programas definidos, y los
procesos financieros son monitoreados y
auditados por la Contraloria  del
Ministerio PUblico.

Evidencia: Presupuesto 2018, auditorias
financieras.

4. Asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa de los

recursos financieros usando una contabilidad de costos
y sistemas de control eficientes.

Aseguramos la gestidon eficaz utilizando
los sistemas establecidos por el Estado
para el control eficiente de los recursos
financieros.

Evidencia: SIGEF

No se utiliza la contabilidad de costos en la
gestiéon financiera.

Introducir sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos plurianuales, programas de presupuesto
por proyectos, presupuestos de género/diversidad,
presupuestos energéticos.).

El presupuesto institucional se maneja de
acuerdo a los distintos programas vy
proyectos establecidos, para un mayor
control presupuestario por programas.

Para el ano 2018 por primera vez
infrodujimos en la planificacién una

No contamos con un presupuesto plurianual.
Pedro
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actividad de equidad de género,
dentro del programa 11.

Los proyectos que manejamos con |os
organismos cooperantes se suscriben a
una planificacién de ejecucion, de
manera que aplicamos el programa de
presupuesto por proyectos.

Evidencia: SIGEF, POAs PARAP |l vy
Programa de AECID.

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

Se ha delegado y descentralizado la
responsabilidad financiera a través de la
asignacion de fondos operativos para
las dependencias.

Se mantiene el control financiero
cenftralizado a través de la Contraloria
del Ministerio PUblico.

Evidencia: Expedientes de las
dependencias disponibles en la
Subdireccion Financiera, politicas vy
auditorias de la Contraloria del Ministerio
Publico.

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

No existe una metodologia de andlisis costo-
beneficio para fundamentar las decisiones de
inversién.

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

No se incorporan datos de resultados en los
documentos presupuestarios.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pégina 63 de | 14




Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3.

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

Garantizar que la informacién disponible externamente

sea recogida, procesada, usada eficazmente vy
almacenada.
Controlar constantemente la informacion y el

conocimiento de la organizacion, asegurar  su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad. Alinearla

Existen sistemas para  manejar y
almacenar la informacién de casos
judiciales, la gestion humana y la gestion
financiera, de acuerdo a los objetivos
del PEl y de los Planes Operativos
Anuales.

Evidencia: Sistema Justicia XXI, Justicia
2.0, 360, aplicativos de gestion humana
y gestion financiera.

La informacion disponible externamente
es recogida, procesada y almacenada
en los sistemas indicados en el acdpite
anterior, la cual es utilizada para la toma
de decisiones de la institucion.

Se desarrolld la nueva plataforma que
registrard las acciones de persecucién
de los hechos punibles, intfegrando el
Sistema de Investigacién Criminal (SIC) y

con dalcance hasta la  gestidon
penitenciaria.
Evidencia: Andlisis realizados por el

Departamento  de Andlisis de la
Criminalidad en base al sistema Justicia
XXl 'y Justicia 2.0, andlisis realizado a los
servicios institucionales a fravés del
Sistema 360.

Controlamos la informacién sobre las
denuncias y trdmites de casos -en
respuesta  a nuestra misibn y la

No existe un sistema gestion, mantenimiento y
evaluacién del conocimiento.

-No existe un plan de calidad de la informacién
para toda la institucion.
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también con la planificacion estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de los grupos de interés.

Desarrollar  canales internos para difundir la
informacion en cascada a toda la 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.).

planificacion estratégica-, a través de la
Direccion de Estadisticas y Andlisis, que
asegura que la informacion es
depurada con ofras instituciones que
intervienen en el proceso, analizada y
revisada antes de ser difundida.

Cada drea tiene la responsabilidad de
confrolar las informaciones y el
conocimiento que maneja para
asegurar su exactitud y fiabilidad, previo
a ser utilizada o difundida.

Asimismo, se ha definido para toda la
organizacion una politica de
comunicacion para difundir  las
informaciones tanto alo externo como a
lo inferno.

Evidencia: Manual de calidad de la
informaciéon disponible en la Direccién
de Estadisticas y Andlisis, politica de
comunicacién institucional.

El correo institucional sigue siendo la
principal herramienta para difundir la
informacién de manera directa.

También hemos desarrollado la Intranet,
plataforma que se actualiza
constantemente y a la cual fienen
acceso todoslos empleados, como ofro
de los canales internos para difundir la
informaciéon  -nofticias, cumpleanos,
autorizacion de permisos y vacaciones-.

Para la informacién en cascada, por
ejemplo la que se maneja en los staff
meetings, se utilizan las reuniones de los
directores con sus equipos.

-No todas las dependencias han adoptado la
politica de comunicacién externa y los formatos
establecidos para las comunicaciones.

No existe un
penitenciaria,
informacion.

sistema  para la gestidon
que permita controlar esta
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5. Asegurar un intercambio permanente de conocimiento
entre el personal de la organizacién (por ejemplo:
coaching, manuales redactados, etc.).

Han sido incorporadas a la Intranet las
informaciones relacionadas con las
tareas y objetivos de la sede y algunas
dependencias.

Evidencia: Intranet, correos
institucionales.

Aseguramos el intercambio de
conocimiento entre el personal de la
organizacion sobre las tareas

institucionales a través de los manuales,
como el del Modelo de Gestidn de
Fiscalias, el Manual de Gestidn
Penitenciaria, el Plan de Investigaciéon
Nacional, la Guia de Recomendaciones
para la Investigacion en el
Levantamiento de Caddver y Escena
del Crimen, entre otros.

La Direccién de Recursos Humanos vy la
Direccion General de Carrera del
Ministerio Publico disponen de
manuales, como el de Induccion, el
Reglamento de Carrera del Ministerio
Publico.

El Manual de Politicas y Procedimientos
Institucional se encuentra concluido,
solo pendiente de difundirse.

Evidencia: Manual de Induccion,
Manual de Cargos, Reglamento de
Carrera del Ministerio PUblico, Modelo
de Gestidon de Fiscalias, Manual de
Gestion Penitenciariq, Plan de
Investigacion  Nacional, Guia  de
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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.

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.

Recomendaciones para la Investigacion
en el Levantamiento de Caddver y
Escena del Crimen, borrador de Manual
de Politicas y Procedimientos
Institucional.

Garantizamos el acceso e intercambio
de informacion para todos los grupos de
interés a través de la pdgina web -
incluyendo el soporte en linea de la
Secretaria General-, las reuniones o
mesas de frabajo interinstitucionales, las
encuestas de satisfaccion, la red de
acceso a los servicios, como las fiscalias
comunitarias y regionales, los Cenfros de
Atencidon al Ciudadano, las Unidades de
Violencia de Genero vy Delitos
Intrafamiliares a nivel nacional.

Disponemos de vias de acceso para las
personas discapacitadas que quieran
acceder a nuestros servicios en el portal
institucional.

Evidencia: Pdgina web, en la que se
encuentra la red de acceso a nuestros
servicios.

Para retener dentro de la organizacién
en la medida de lo posible, la
informacién y el conocimiento sobre los
procesos y garantizar la continuidad de
las tareas que se realizan, hemos
elaborado el Manual de Politicas vy
Procedimientos Institucional.

No se ha definido de manera institucional una
politica, procedimiento o protocolo de
permanencia del conocimiento adquirido en la
institucion.
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Evidencia: Manual de
Procedimientos Institucional.

Politicas vy

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Implementar, monitorizar y evaluar la relacion costo-
efectividad de las tecnologias usadas. El tiempo de
retorno de la inversion (ROI) debe ser
suficientemente corto y se debe contar con
indicadores fiables para ello.

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las capacidades de
las personas.

Se ha elaborado un Plan Operativo
Anual de la Direccidén de Tecnologias de
la Informacién y  Comunicacion,
alineado a los objetivos estratégicos.

Evidencia: POA 2018 Direccidén de
Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacioén.

Se asegura el uso eficaz de la tecnologia

a través de:

- Los levantamientos de las
necesidades realizados por la
Direccién de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién en
base a los objetivos establecidos.

- La creacién de tutoriales para que
el personal pueda llevar a cabo el
aprendizaje de utilizaciones de
sistemas de manera individual;

- Se estd elaborando una campana
interna para el envio de cdpsulas
informativas sobre seguridad de
informacion y el uso correcto de la
Intranet y la mesa de ayuda;

No ejecutamos de manera formal el andlisis
costo-efectividad de las tecnologias utilizadas.

No se asegura la formacion para el uso eficaz
de la tecnologia teniendo en cuenta las
capacidades de las personas.
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a
v’ La gestion de proyectos y tareas

v’ La gestidn del conocimiento

v’ Las actividades formativas y de mejora

- Las evaluaciones de las solicitudes
recibidas de parte de los usuarios
para su inmediata atencién, de
manera que se eviten interrupciones
en sus tareas.

- Se redlizan capacitaciones en el
sistema de justicia Il a nivel nacional.

- Se asiste de manera telefénica o
remota via la mesa de ayuda a nivel
nacional.

Evidencia: Reportes de levantamiento
de necesidades, tutoriales y solicitudes
de servicio Intranet, correos de cdpsulas
informdticas.

Existe el Departamento de Proyectos TIC,
para la gestidn de requerimientos de
sistemas.

Evidencia: Organigrama.

Aplicamos la tecnologia para desarrollar
las actividades formativas.

La utilizacion de la herramienta Trello
para llevar los proyectos y tareas a
mediano vy largo plazo, obteniendo un
mejor confrol y seguimiento de las
mismas.

Evidencia: Aula virtual de la Escuela
Nacional del Ministerio PUblico, correo
electréonico  para  dar acceso  d

No se ha creado una herramienta para la
gestién del conocimiento.
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5.

v La interaccion con los grupos de interés y asociados

v El desarrollo y mantenimiento de las redes internas
y externas.

Definir como las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo, utilizando

capacitaciones en linea, intranet para
solicitudes de servicios, videos tutoriales.

Aplicamos la tecnologia para la
interaccion con los grupos de interés y
asociados, que nos permiten atender a
los ciudadanos en sus necesidades
especiales y reclamos, para la mejora
de nuestros servicios.

Evidencia: Seccidn de soporte en lineq,
seccién de contacto de la pdgina web,
Linea 311, Llinea Vida 809-200-1202
Intranet, mesa de ayuda.

Aplicamos la tecnologia para la gestiéon
de la red de tareas internas, como el
llenado y recepcién de la evaluaciéon
del desempeno, los formularios de
vacaciones, licencias y permisos, la
gestién interna de combustibles, fondo
de vidticos, requisiciones de materiales y
servicios, registro de casos y gestién de
reclusos.

Aplicamos la tecnologia para la gestion
de la red externa que nos permite
operar con la MESCyt y el Ministerio de la
Presidencia el frdmite del decreto
exequdtur de abogados y notarios.

Evidencia: Sistema de Investigacion
Criminal (SIC), Sistema 360, Sistema
Justicia 2.0, COSMOS, Servicio en Linea.

Se utilizan las TIC para mejorar el servicio
prestado, como ha sido el caso de las
certificaciones de no antecedentes
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el método de arquitectura empresarial para la gestion
de la informacién en la administracién publica.

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.

Estar siempre atento a las innovaciones tecnologicas y
revisar la politica si fuera necesario.

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

penales, el trdmite del decreto de
exequdtur de abogados y notarios, el
pago de infracciones de trdnsito, y la

firma digital, que actualmente se
ofrecen 100% en linea para los
ciudadanos.

Evidencia: Pdagina web, seccién de

servicios en linea.

Se ha adoptado el marco de trabajo de
las TIC y de los recursos necesarios para
ofrecer servicios en linea inteligentes.

Evidencia: Ver punto anterior (5).

La Direccién de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién  estd
atenta a las innovaciones tecnoldgicas
y revisa los procesos de adquisicion y
sustitucién de equipos, de acuerdo a los
recursos financieros.

Evidencia: Especificaciones técnicas de
equipos.

Se ha reducido considerablemente la
cantidad de impresoras y controlado la
impresion a través de una clave
asignada al fotocopiador.

Evidencia: Disposicion remitida a toda la
institucién.

No se ha elaborado y/o revisado la politica de
las tecnologias en la institucion.
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SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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.

Actualmente, el Ministerio Publico
cuenta con fiscalias, cenftros
penitenciarios, centros de correccién y
rehabilitacién, unidades de violencia de
género y oficinas de servicio distribuidas
en todo el ferritorio  nacional,
garantizando asi poder cubrir una mayor
parte de las necesidades de toda la
poblacién.

Con la descentralizacion de nuestras
edificaciones y puntos de servicios, las
cuales tienen conexidn de transporte
publico, equilibramos la eficacia del
emplazamiento fisico de la
organizacion.

Evidencia: Listado de dependencias del
Ministerio PUblico.

Contamos con el Departamento de
Arquitectura e Ingenieria, responsable
de asegurar el uso eficiente de los
espacios tomando en cuenta las
necesidades de los usuarios vy
empleados.

La mayor parte de nuestras oficinas se
han dispuesto como espacios abiertos.

Algunas de las edificaciones que utilizan las
dependencias son rentadas y no es posible
adecuarlas a las necesidades, sobre todo a
responder los temas de limitaciones fisicas.
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Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable vy
sostenible de los edificios, despachos, equipamientos y
materiales usados.

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

Como resultado de una alianza
estratégica con la Suprema Corte de
Justicia, se han dispuesto oficinas
moviles para que los jueces puedan
acercarse a las carceles para colaborar
en el proceso de seguimiento alos casos
preventivos.

Evidencia: Plan de frabagjo del
Departamento de  Arquitectura e
Ingenieria.

Contamos con el Departamento de
Mantenimiento Infraestructura, que vela
por el mantenimiento de las facilidades
del Ministerio Publico.

Evidencia: Plan de frabgjo del
Departamento de Mantenimiento
Infraestructura.

El Departamento de Transportaciéon
garantiza el uso de los medios de
fransporte en la sede vy readliza el
mantenimiento  correctivo  de  los
vehiculos.

En el ano 2018 se entregaron nuevos
vehiculos para satisfacer parte de las
necesidades de tfransporte,
principalmente para garantizar el
debido proceso a fravés de realizar los
fraslados a audienciaos.

Evidencia: Plan de frabgjo del
Departamento de Transportacién, fotos
y documentacidon de entrega de
vehiculos.

No se ha logrado el mantenimiento eficiente de
todos los edificios, esencialmente por falta de
fondos.

-No se realiza el mantenimiento preventivo de
los vehiculos.
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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).

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

7. Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad

local.

Como expresado en el acdpite 2 de
este sub-criterio, tratamos de garantizar
la accesibilidad fisica de los edificios de
acuerdo con las necesidades vy
expectativas de los empleados, a fravés
de oficinas abiertas y ofreciendo
fransporte  para aquellos que no
disponen de vehiculos o viven muy
retirados.

Para responder a las necesidades vy
expectativas de los
ciudadanos/clientes, disponemos de la
red de fiscalias y demds dependencias
del MP a nivel nacional.

Evidencia: Listado de oficinas vy
dependencias del Ministerio PUblico.

Se ha elaborado el proceso para
gestionar los activos fisicos, que incluye
la realizacion de inventarios, con la
correspondiente elaboracioén de
reportes semestrales a Contabilidad
Gubernamental; los descargos de
activos se reportan a Bienes Nacionales.

Evidencia: Procedimiento de gestién de
activos, reportes de inventarios
semestrales y de descargos a enfidades
responsables.

No aplica

No todas las dependencias del MP cuentan con
aparcamientos suficientes para los empleados y
ciudadanos que nos visitan.

-No se dispone de almacenes regionales para el
descargo de activos.

-No todas las dependencias reportan la compra
de activos fijos a la sede.

-No se realizad de manera formal el reciclado
seguro.
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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

3. Analizar y evaluar los procesos,

Identificar, mapear, describir y documentar los

procesos clave de forma continua.

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

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

Hemos identificado, mapeado, descrito,

documentado vy revisado los macro
procesos institucionales.
Evidencia: Mapa de procesos

elaborado y aprobado en fecha 18-Oct-
2018, y la descripcidn de cada uno de
los macro-procesos.

Se han identificado los propietarios de
los procesos que se llevan a cabo en la
sede y dependencias: fiscalias, Modelo
de Gestidon  Penitenciaria, Escuela
Nacional Penitenciaria, INACIF,
Direccidon Nacional de Atencién Integrall
de la Persona Adolescente en Conflicto

con la Ley Penal los servicios al
ciudadano.

Evidencia: Manual de Politicas vy
Procedimientos Institucional

Se han anadlizado los procesos vy

elaborado informes durante el
levantamiento de los mismos.

Se han anadlizado los riesgos de los
objetivos operativos.

No se ha sociadlizado el mapa de procesos
claves con todas las dreas de la institucion

No se evaluan los procesos y factores criticos de
éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la

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

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

Evidencia: Informes de los procesos
disponibles en el Departamento de
Desarrollo  Institucional, Matriz  de
Valoracién de Riesgos, en la Direccion
de Planificacién y Desarrollo.

Se redlizd el mapa de procesos
orientado al Plan Estratégico
Institucional (PEl), y de éste desprenden
todos los subprocesos que se realizan en
la institucion.

Evidencia: Mapa de procesos claves,
Manual de Politicas y Procesos
Institucional.

Se involucra a los empleados en el
diseno y mejora de los procesos, ya que
en la fase de levantamiento se incluye la
participacion de los responsables e

involucrados en los mismos,
completando los formularios,
discutiendo las dificultades y

posibilidades de mejora.

Grupos de interés externos han
participado en la mejora de los procesos
automatizados a través de Republica
Digital: OPTIC, MAP, Ministerio de la
Presidencia.

En el proceso de elaboracién de la
Carta Compromiso al Ciudadano se ha
involucrado a los usuarios del servicio
para la definicion de los estdndares de
calidad, a través de encuestas.

Con el apoyo del MAP y un consultor
externo, se simplificd el trdmite de las

No se mide la eficacia y eficiencia de tfodos los
procesos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pégina 76 de |14




Asignar recursos a los procesos en funcion de la
importancia relativa de su contribucién a Ila
consecucion de los fines estratégicos de la organizacion.

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

denuncias de violencia de género e
infrafamiliar.

Se miden los resultados (salidas) de
algunos procesos de apoyo y de
servicios. Ej. Incorporacion de ONGs,
colocacién de impedimentos de salida.

Evidencia: Convocatorias de
levantamiento de procesos y formularios
completados por las dreas, carpeta del
proyecto Republica Digital, encuestas
para determinaciéon de estdndares de
atributos de calidad, proyecto trédmite
simplificado de Impedimento Salida vy
Levantamiento de Salida fuera del pais.
El presupuesto se elabora teniendo en
cuenta la contribucién de los procesos a
los objetivos estratégicos de la
organizacién, de acuerdo a los
programas definidos.

Evidencia: Proyecto de Presupuesto
2019.

Se ha desarrollado un programa de
simplificacion de procesos,
principalmente los que resultan en
servicios a los ciudadanos/clientes.

Se ha llevado a cabo la simplificacion
de los siguientes procesos:

* Certificaciones de no antecedentes
penales, para su emision en lineaq;

* Pago de multas por infracciones de
fransito;

* Decretos de Exequdtur de Abogados,
para su emisidon en lineq;
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8. 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
desempenio, acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los
servicios electronicos en los procesos de la
organizacion (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

* Denuncias de casos de violencia de
género e intrafamiliar.

* Impedimento Salida y Levantamiento
de Salida fuera del pais.

Para los cambios en los requisitos legales,
contamos con el drea de Coordinaciéon
de Desarrollo Legislativo y Regulatorio,
que constantemente revisa el marco
legal para proponer mejoras.

Evidencia: Carpeta de proyectos
automatizados TIC, Indicador
simplificacion de trdmites SISMAP.

Se han establecido objetivos de
resultados e implementado indicadores
de resultados dentro del Plan Estratégico
Institucional 2016-2020 y POA 2019, para
monitorizar la eficacia de los procesos.

La Carta Compromiso al Ciudadano fue
aprobada y puesta en vigencia en
octubre, 2018, donde se establece los
estdndares de calidad de los servicios.

Los Acuerdos del Desempeno por
Resultados, se estdn llevando a cabo en
toda la institucion.

Evidencia: PEI 2016-2020, POA 2019,
Acuerdos del Desempeno por
Resultados.

Se evaludé el impacto del servicio
electronico en el proceso de
certificaciones de no antecedentes

No se han establecido compromisos

desempeno.

de
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10. Innovar en los procesos basados en un continuo
benchlearning nacional e internacional, prestando
especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

penales en linea un ano después de su
implementacion.

Constantemente se evalUa el uso de la
pdagina web vy las redes sociales
institucionales en la sociedad.

En el uso de las TIC e Implementacién de
Gobierno Electrénico obtuvimos este
ano 2019 un puntaje de 98 puntos,
guedando en el ranking nUmero 7 de la
OPTIC.

Evidencia: Reporte del servicio de
certificaciobn de no antecedentes
penales en linea del ano 2017, informes
elaborados por la Direccién de
Campanas Sociales y Comunicacion,
Reporte del indice de uso de las TIC.

Para innovar en los procesos, realizamos
fres actividades de  benchlearning,
tanto nacional (DGII y ARL) como
internacional (Encuentro Internacional
de Mejores Prdcticas en la Lucha contra
la Violencia de Género y la visita al
Centfro Penitenciario para el Taller
Latinoamericano  de Gestion e
Infraestructura  Cuernavaca, México
para observar y ver las buenas prdcticas
penitenciarias).

Evidencia: Informe de visitas y del
Encuentro en el Departamento de
Calidad en la Gestion).

No todas las dreas de la institucion realizan
actividades de benchlearning, vy si los realizan,
no pasan la informacién correspondiente a la
Direcciéon de Planificacién y Desarrollo.
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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.

Se han identificado las salidas de los
procesos nucleares  (productos vy
servicios).

Evidencia: Matriz MEPyYD, diagramas y
documentos de procesos, Carta
Compromiso al Ciudadano.

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

Realizamos la primera encuesta de
satisfaccién a los usuarios de los servicios
de recepcion y atencidon a denuncias en
Fiscalias en el ano 2018.

Aplicamos encuestas de satisfaccion a
los usuarios de los servicios actualmente
comprometidos para medir los atributos
de calidad, y confribuir a la mejora
continua.

Evidencia: Informe de Resultados de
encuestas Fiscalias. Resultados
encuestas de satisfaccién atributos de
calidad Carta Compromiso.

No se involucra a los ciudadanos/clientes en
el diseno y mejora de todos los servicios y
productos institucionales.

Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos
de interés en el desarrollo de los estandares de
calidad para los servicios y productos (proceso de
output), que respondan a sus expectativas y sean
gestionables por la organizacion.

Involucramos a los ciudadanos/clientes

en la definiciobn de los atributos de
calidad de los servicios a ser
comprometidos en la Carta

Compromiso al Ciudadano a través del
andlisis de sus comentarios, quejas y
sugerencias.

Para identificar los estdndares de estos
atributos, involucramos a los usuarios a
fravés de encuestas, considerando
aspectos de género vy diversidad.
Igualmente  se  involucrd  a  los
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prestadores de servicios a través de un
formulario de enftrevista para que desde
su perspectiva evaluaran los atributos de
calidad que esperan los clientes de los
servicios de certificaciones de no
antecedentes penales y certificaciones
de firmas de documentos notariales.

Evidencia: Informes de quejas vy
sugerencias de los clientes de los
Centros de Atencidon al Ciudadano
(enero-junio/julio-diciembre 2018),
Informes de encuesta e informes de
entrevista a prestadores de servicios de
los Centros de Atencién al Ciudadano
disponibles en el Departamento de
Calidad en la Gestion.

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

Los Centros de Atencién al Ciudadano
han involucrado a los
ciudadanos/clientes en la prestacion
del servicio a través de la disponibilidad
de buzones de quejas y sugerencias y el
soporte en linea. Algunas fiscalias
también disponen de buzones de quejas
y sugerencias.

Evidencia: Informes semestrales de
quejas y sugerencias de los Centros de
Atencion al Ciudadano 2018.

No se involucra a los ciudadanos/clientes en la
prestacion de los servicios ofrecidos en la sede
por la Secretaria General (Asociaciones sin fines
lucro, impedimentos de salida).

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

Involucramos a los ciudadanos/clientes
en el desarrollo del nuevo servicio de
“Certificaciones de No Anftecedentes
Penales” en linea, asi como la entrega
de informacion a través del portal
institucional, que incluye el soporte en
linea y las redes sociales.

No existen servicios interactivos en las fiscalias ni
en la sede (Secretaria General).
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Evidencia: Resultados de encuesta 2005-
2009, pagina web.

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

Nos aseguramos de colocar informacioén
adecuada y fiable que resulta de
nuestra gestion en la pdgina web y
redes sociales, principalmente las
informaciones estadisticas. Asi mismo, los
servicios que brinda la institucion se
mantienen actualizados en el portal.

Evidencia: PAgina web, redes sociales.

Promover la accesibilidad a la organizacion (por
ejemplo, con horarios de apertura flexibles,
documentos en varios formatos: en papel, electrénico,
distintos idiomas, pancartas, folletos, Braille, tablones
de noticias en formato de audio, etc.).

Se promueve la accesibiidad a la
organizacioén a través de las distintas
oficinas  nacionales (Centros  de
Atencién al Ciudadano, fiscalias) y la
disponibilidad de algunos servicios en
linea que pueden realizarse en cualquier
momento desde el hogar.

Disponemos del servicio 24 horas de los
fiscales de turno.

Evidencia: Informacién acerca de los
servicios en la pdgina web. de los
servicios en la pdgina web.

8. Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las

quejas recibidas, de gestion de reclamaciones y
procedimientos.

Las quejas y sugerencias recibidas en los
buzones de los Centros de Atencién al
Ciudadano (CAC) son registradas de
forma semanal en una matriz que
contempla: los datos del ciudadano, via
de recepcién, descripciéon, fecha de
recepcion, plazo de respuesta, medio
de respuesta y descripcion de respuesta.

No se ha elaborado el
gestién/atencion a quejas y sugerencias
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En cuanto a las quejas y sugerencias
recibidas por redes sociales y correo
institucional, también se registran en una
matriz para dar respuesta inmediata.

Evidencia: Matriz de seguimiento de las
quejas y sugerencias en Centros de
Atencidn al Ciudadano vy Redes
sociales- Correo Institucional.

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 organizacion y sus colaboradores/socios pertenece.

Se ha definido y diagramado la cadena
de prestacién de servicios con todos los
actores, tanto infernos como externos.

Evidencia: Modelo de Gestion de
Fiscalias, Manual de Politicas vy
Procedimiento institfucional.

2.

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

Se coordinan los procesos con nuestros
socios claves del sector privado vy
publico:

e FEl trédmite del decreto de
exequdtur de abogados vy
notarios es coordinado con la
MESCyT y el Ministerio de la
Presidencia.

e Las certificaciones de no
antecedentes penales se
expiden en base al SIC, que
coordina informacién de la JCEy
la PN.

e Los pagos de multas de
infracciones de trdnsito pueden
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realizarse gracias a la
coordinacién con los trabajos de
INTRANT.

e FEl Impedimento de Salida del
Pais de realiza con la Direccién
General de Migracion; al igual
que el levantamiento de
impedimento de salida del pais.

Evidencias: Programa de Seguridad
Ciudadana, Sistema 911, carpeta de
servicios en linea.

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

Tal como se ha expresado en el ejemplo
anterior, se han desarrollado sistemas
compartidos con los socios en la cadena
de prestacién de servicios para la
captura e intfercambio de datos, como
la Policia Nacional, la Junta Central
Electoral, la Direccién de Migracién.

Evidencias: Sistema de Investigacion
Criminal, Sistema 360.

4. Emprender el andlisis de ciudadanos/clientes a través
de diferentes organizaciones, para aprender acerca de
una mejor coordinacién de procesos y superar los
limites organizacionales.

Se han analizado los
ciudadanos/clientes a través de los
proyectos con agencias de
cooperacion internacional, como

USAID, para superar los limites en la
gestidn de casos en las fiscalias.

Evidencia: Proyecto USAID sobre lao
evaluacién del desempeno de las
fiscalias del Modelo de Gestion
(medianas/pequenas) y de fiscalias
grandes.
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5. Crear grupos de trabajo con las

organizaciones/proveedores de  servicios, para
solucionar problemas.

Existen grupos de trabajo con otras
organizaciones (Mesas de frabagjo
interinstitucionales).

Evidencia: Subcomision de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), Plan de
Seguridad Ciudadana, Lucha confra la
Violencia Infrafamiliar.

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.

En un esfuerzo conjunto entre INTRANT y
nuestra institucién, se implementd el
cobro de las multas a infracciones de
trdnsito a través de una plataforma
tecnoldgica en linea.

La Direccién de Coordinacion
Institucional, las fiscalias y el sistema
Nacional de Resolucion de Conflictos
realizan con las comunidades y juntas
de vecinos actividades para mejorar 1os
procesos de prevencién de la
criminalidad.

Se desarrolld con la MESCyT vy el
Ministerio de la Presidencia el trdmite en
linea de exequdtur de abogados.

Evidencia: Programa de trabagjo
Direccién de Coordinacion Institucional,
Programa de Trabajo Direccidon de
Prevencion de la Criminalidad, Carpetas
de servicios automatizados TIC.

7. Crear una cultura para trabajar transversalmente en la

gestion de los procesos en toda la organizacién o
desarrollar procesos horizontales (por ejemplo:
autoevaluacion para toda la organizacién en vez de
diferentes unidades).

Se han impartido ftalleres para la
sensibilizacién en “Gestidn por Procesos:
Enfoque para la Mejora Institucional” .
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Se han desarrollado procesos
horizontales con la autoevaluacién de la
NOBACI, en la que participd toda la
institucién.

Evidencia: Fotos de los talleres (RRHH,
Escuela Penitenciaria  y Secretaria
General), correos sobre el diagndstico e
implementacién de las NOBACI.

CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES
Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y
ciudadanos, mediante la......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepciéon
Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

La imagen global de la organizacion y su reputacion (por | En el proceso de mantenimiento de los
ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la | servicios comprometidos en la Carta
informacion facilitada, predisposicion de los empleados a | Compromiso al Ciudadano, realizamos
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar | encuestas periédicamente a los usuarios
soluciones personalizadas). de los servicios de certificacion de
Buena Conducta y certificacion de firma
de documentos notariales respecto a su
percepcion sobre la cortesia vy
profesionalidad.

Evidencia: Informes de Encuestas
Departamento de Calidad en la
Gestion.

Involucracion y participacion de los ciudadanos/clientes en No se mide la percepcién de los
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los procesos de trabajo y de toma de decisiones de la
organizacion.

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

Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

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.).

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

En el proceso de mantenimiento de los
servicios comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano, realizamos
encuestas periddicamente a los usuarios
de los servicios de certificaciéon de
Buena Conductay certificacion de firma
de documentos notariales respecto a su
percepcion sobre la cortesia vy
profesionalidad.

Evidencia: Informe de  Encuestas
Departamento de Calidad en la
Gestion.

En el proceso de mantenimiento de los
servicios comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano, realizamos
encuestas periddicamente a los usuarios
de los servicios de certificacion de
Buena Conducta y certificacion de firma
de documentos notariales respecto a su

percepcion sobre estos servicios
(cortesia y profesionalidad).
Evidencia: Informe de  Encuestas

Departamento de Calidad en la
Gestion.

ciudadanos/clientes con relacibn a  su
involucramiento y participacién en los procesos
de ftrabgjo y de toma de decisiones de la
institucién.

No se mide Ila percepcidén de los
ciudadanos/clientes con relacion  a la
transparencia de la organizacion.

No se mide Ila
ciudadanos/clientes

percepcién de los
con relacion a la
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. Nivel de

La informacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada al grupo de

interés, etc.).

La correcta recepcion de la informacion

clientes/ciudadanos.

La frecuencia de encuestas de
ciudadanos/clientes en la organizacion.

opinién

confianza hacia Ila

productos/servicios.

organizacion

los

los

Sus

En el proceso de mantenimiento de los
servicios comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano, estamos
aplicando encuestas a los usuarios de los
servicios de certificacién de Buena
Conducta y certificacion de firma de
documentos notariales respecto a su
percepcion sobre la cortesia vy
profesionalidad.

Evidencia: Informe de  Encuestas
Deparfamento de Calidad en la
Gestion.

diferenciacion de los servicios de la
organizacién de acuerdo a sus necesidades
(género, edad, ubicacidon geogrdfica).

No se mide la percepcidn de los
ciudadanos/clientes con relacion a si la
informacion disponible es la adecuada, ya sea
su cantfidad, calidad, fiabilidad, tfransparencia,
facilidad de lectura.

No se mide la percepcidon de los
ciudadanos/clientes con relacion a la
captacion correcta de informacion.

No se mide la percepcidn de los
ciudadanos/clientes con relacion a la
frecuencia de encuestas de opinidn.

No se mide Ila percepcidén de los
ciudadanos/clientes con relacién al nivel de
confianza o fiabilidad respecto a todos los
servicios que se ofrecen.

6.2. Mediciones de resultados.

Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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3.

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

Sugerencias recibidas e implementadas.

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

La Secretaria General presenta informes
semestrales con los resultados de las
mediciones de la cantidad de sugerencias
recibidas.

Evidencia: Informes semestrales de quejas
y sugerencias del ano 2018 y 2019
disponibles en el Departamento de
Cdalidad en la Gestion.

Dentro del marco de Republica Digital
se han digitalizado fres servicios:
Certificacién de Buena Conducta,
Exequatur de abogados y el pago vy
consulta de las multas por infracciones
de trdnsito.

Evidencia: P&gina web

En este mismo tenor, con la finalidad de
simplificar el proceso de Certificaciéon de
Firmas de Documentos Notariales vy
Oficiales, se ha disenado en este 2019 un
nuevo moédulo en el Backoffice, cuya
implementacién ha permitido disminuir
hasta un 50% del tiempo de este
proceso, el cual se estd realizando
mediante la inclusién de una impresora
de efiguetas, que contiene tanto Ila
Firma Autorizada como el Cdédigo de
Informacion de Servicio (CIS).

No se mide el grado de implicacién de los grupos
de interés en el diseno y la prestacién de los
servicios o en el diseno de los procesos de toma
de decisiones.

No se mide la canfidad de sugerencias
implementadas.

No hemos medido el grado de utilizacién de parte
de los ciudadanos/clientes de estos nuevos
métodos de ofrecer el servicio.
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Evidencia: fotos de impresora zebra 7D410
de Certificacion de firma.

En el mes de febrero del 2019 se
implementé el uso del sistema de turnos
e-Flow® en el Centro de Atencién al
Ciudadano del Distrito Nacional, y antes
de que termine el ano ya estard
implementado en todos los Centros. Con
este sistema, los ciudadanos podrdn
personalmente obtener su turno para la
atencién y sus esperas serdn mds
confortables, ya que podrdn
mantenerse sentados observando el
monitor que emitird el llamado de los
furnos y campanas  publicitarias
enfocadas al propio cliente.

Evidencia: fotos del sistema de furnos
utilizado.

En septiembre del ano 2018 se
implementd en el portal en linea de la
Procuraduria General de la Republica
un chat interactivo, como respuesta a la
necesidad de brindar a los ciudadanos
un servicio mds personalizado, directo y
dgil. Con esta herramienta se reduce el
fiempo de respuesta de las solicitudes,
garantizando un considerable aumento
en la satisfaccion de los usuarios.

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

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

Se mide el grado de cumplimiento de los
requerimientos de los organismos
rectores: MAP (53%) y Contraloria
General de la RepUblica (100%).

Evidencia: SISMAP, Sistemma NOBACI

No se miden los indicadores de cumplimiento en
relacion al género, la diversidad cultural y sociall
de los ciudadanos/clientes.

No se mide el grado en que se cumplen
necesidades de todos los grupos de interés en la
revisidn periddica realizada.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencién de los diferentes servicios

(departamentos).

Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

Costo de los servicios.

Nuestra pdgina web indica el horario de
atencidn para los servicios brindados.

Evidencia: Pdgina web

Gracias a la implementacién del Sistema
de turnos en el Centro de Atencion del
Distrito  Nacional, se puede medir el
fiempo espera y tiempo para prestar los
diferentes servicios.

Evidencia: Reportes generados a través del
sistema.

Se han identificado los costos de cada
uno de los servicios de la institucién, y
actualmente se incluyen en la pdgina
web.

Evidencia: PAgina web.

No se indica el horario de atencion de todos los
servicios a nivel nacional, por ejemplo, las
fiscalias o SINAREC.
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4. Disponibilidad de informacion acerca de la responsabilidad

de gestion de los distintos servicios.

Se encuentra disponible en la pdgina
web la informacién de las dreas
responsables de gestiéon de los servicios
de la Secretaria General.

Evidencia: Pdgina web

No se encuentra disponible en la pdgina web la
informacion acerca de la responsabilidad de
gestion de todos los servicios institucionales.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Se ha definido la canfidad y fipo de
canales de informacién para  los
ciudadanos/clientes:

-Pdgina web (Incluye el chat interactivo)
-Redes sociales

-Programa televisivo del Ministerio PUblico
(Domingos de 8:00 a 9:00 p.m., Canal 27,
RNN)

-Oficina de Acceso a la Informacion (OAl).
-Red de prestadoras de servicios a nivel
nacional (Procuradurias Regionales,
Fiscalias, Centros de Atencién al
Ciudadano, ventanillas y estafetas de
servicios, Sistema Nacional de Resolucion
de Conflictos SINAREC, Servicio Nacional
de Representacién Legal de los Derechos
de la Victima RELEVIC, Direccion Nacional
de Atencién a Victimas DNAV, Unidades
de Atencién a Victimas).

Evidencia: Pdgina web, redes sociales,
grabaciones de programas, organigrama.

Nuestra pdgina web presenta informacién
a la sociedad sobre nuestros servicios, asi
como informacion estadistica

No contamos con evidencias de la eficiencia
de todos estos canales de informacién. Por
ejemplo:

1-Cantidad de visitas y tiempo de
navegacion de los usuarios en nuestra pdgina
web.

2. Nivel de interaccién de los usuarios en las
redes sociales.

3. Nivel de interaccién de los usuarios en el
chat.

4. Nivel de audiencia del programa televisivo.
5. Grado de utilizacién de los ciudadanos de
la Oficina de Acceso a la Informacion (OAl).

6. % de satisfaccién con la red de prestadoras
de servicios a nivel nacional.

No existe precision en otfras estadisticas fuera
de homicidios y violencia de género.
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Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

Numero de actuaciones del Defensor Puablico.

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

(destacamos la informacion precisa vy
actuadlizada que ofrecemos  sobre
homicidios y violencia de género).

Evidencia: Pagina web.

Se dispone de los objetivos de rendimiento
institucionales a través del PEl y POA.

Estamos en la etapa de conclusidon de la
Carta Compromiso al Civdadano, que
incluye los objetivos de rendimiento o
estdndares de calidad de los dos (2)
servicios a ser comprometidos.

La Oficina de Acceso a la Informaciéon ha
establecido los objetivos de rendimiento
en cuanto al tiempo de atencidon a las
solicitudes de informacion, de acuerdo ala
Ley.

Evidencia: PEI 2016-2020, POA 2018,
borrador de Carta Compromiso al
Ciudadano, Ley No. 200-04.

No aplica.

Nuestra institucién ha obtenido
calificaciones sobre el 95% en los
monitoreos mensuales realizados por la
DIGEIG a los portales de transparencia, a
partir del mes de octubre de 2018.

Se ha mejorado la estructura y contenido
de nuestra pdgina web.

Estamos adecuando nuestro portal al
cumplimiento de Ias NORTIC.

No se han definido y difundido los objetivos
de rendimiento de los servicios que ofrecen
las fiscalias y otros servicios institucionales.
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Evidencia: Evaluaciones DIGEIG, pdgina
web, cronograma de frabajo NORTIC.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Nlmero y tiempo de procesamiento de las quejas.

Nimero de expedientes devueltos por errores o casos
que necesiten repetir el proceso/compensacion.

Cumplimiento de los estindares de servicio publicados
(por ejemplo requerimientos legales).

Se elaboran informes semestrales con el
nimero de quejas y sugerencias
presentadas por los clientes en los buzones
de guejas y sugerencias de los Centros de
Atencion al Ciudadano.

Evidencia: Informes semestrales de quejas
y sugerencias elaborados por el
Departamento de Calidad en la Gestidn.

En nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano se evidencia los estdndares de
servicios.
Evidencia: Carta
Ciudadano.

Compromiso al

No se ha elaborado el indicador que nos
permita  conocer periddicamente  los
resultados de los expedientes
(certificaciones, otros servicios) devueltos por
errores, O CaAsos que necesiten repetir el
proceso.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

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

de....
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SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcion.
Resultados en relaciéon con la percepcion global de las personas acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

3.

La imagen y el rendimiento global de la organizacion
(para la sociedad, los ciudadanos/clientes, otros grupos

de interés).

Involucramiento de las personas de la organizacion en el
de toma de decisiones y su conocimiento de la mision,

vision y valores.

Participacion de las personas en las actividades de

mejora.

Segun encuesta aplicada sobre el
conocimiento de la éfica en la gestion
publica, encontramos que la percepcion
sobre este punto es que en su mayoria, los
servidores pUblicos perciben un ambiente
laboral ético, lo ven reflejado en los actos,
y en un 96% entienden que la institucion
muestra una buena imagen para la
sociedad.

Evidencia: Resultados <;Ie Encuesta sobre
el Conocimiento de la Etica Pdblica.

A partfir del ano 2018 se han realizado
encuestas para involucrar a todo el
personal y medir su percepcién con las
actividades para la salud realizadas vy
otras iniciativas en las que el mismo
personal ha sido parte de la toma de
decisiones.

Se ha establecido el indice de percepcion
de las personas de la organizacién sobre
su conocimiento de la misién, visién vy
valores

Evidencia: Resultados de encuesta clima
laboral sobre su identificacidn cultura.

Estamos desarrollando un plan de mejora
que ha incorporado reuniones entre
equipos (staff meetings), actividades de
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4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos

5.

de interés y la importancia de un compromiso ético.

Mecanismos de consulta y dialogo.

integracién, reuniones con los enlace de
Gestion Humana a nivel nacional, talleres
para el personal, jornadas de salud.

Se ha establecido el indice de percepcion
de las personas de la organizacién sobre
su participacion en las actividades de
mejora

Evidencia: Minutas vy listas de reunién de
participacién. Resultados de encuesta
clima laboral sobre su identificacion
cultura

Transmitimos periddicamente mensajes a
toda la institucidn compartiendo valores
éticos y charlas con temas éticos.

Evidencia: Correos con artes
comunicados.

Lanzamos buzones como mecanismo para
que el personal pueda comunicar sus
inquietudes y al mismo tiempo proponer
mejoras.

Se ha establecido el indice de percepcion
de las personas de la organizacién sobre
los mecanismos de consulta y didlogo.

Se ha establecido el indice de percepcidén
de las personas de la organizacién sobre
suU conocimiento respecto a los posibles
conflictos de interés.

Evidencia: POA Direccidon de Recursos
Humanos 2019, Nivel satisfaccion factor

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pégina 96 de | 14




6. La responsabilidad social de la organizacion.

comunicacion y conflictos de interés
encuesta de clima 2018, Correo
fransmision difundido Magistrado
Procurador lanzando plan humanizaciéon
a grupos de interés.

Contamos con el lanzamiento del
programa de Responsabilidad Social y el
cronograma de actividades.

Evidencia: POA Direccidn de Recursos
Humanos 2018, Programa Responsabilidad
Social y correos electrénicos.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. La capacidad de los altos y medios directivos para dirigir
la organizacion (por ejemplo, estableciendo objetivos,
asignando recursos, evaluando el rendimiento global de la
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH, etc.) y de
comunicar sobre ello.

2. El diseno y la gestion de los distintos procesos de la
organizacion.

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

Se ha establecido el nivel de percepcion
de las personas de la organizacion con La
capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacién, mediante la
evaluacién del liderazgo en la encuesta
de clima laboral 2018.

En la actualidad estamos llevando a cabo
las  evaluaciones desempeno  por
acuerdos de cada colaborador por
resultados.

Evidencia: Plan de la Direccién de
Recursos Humanos, Reporte de
evaluaciones desempeno por resultados.
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La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y
de equipo es reconocido.

El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

Se ha creado un proceso de
reconocimiento de la labor y esfuerzo
personal a ser implementado este ano.

Evidencia: Plan de la Direccidn de
Recursos Humanos, Evidencia nivel
satisfacciéon nivel liderazgo.

No se ha establecido el nivel de percepcion
de las personas de la organizacion con el
enfoque de la organizacién para los cambios
y la innovacion.

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El ambiente de trabajo (por ejemplo, cémo la gestion de
conflictos, agravios o problemas personales, mobbing) y la
cultura de la organizacion (por ejemplo la promocion de
la transversalidad entre departamentos, unidades, etc.).

El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de
horarios, conciliacion de la vida personal y laboral, salud).

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

La disposicion del lugar de trabajo y las condiciones
ambientales de trabajo.

Se ha establecido el nivel de percepcioén
de las personas con relacién al ambiente
de trabajo y la cultura de la organizacién

Se ha establecido el nivel de percepcion
de las personas con relacién a la igualdad
de oportunidades y al frato vy
comportamiento justo en la organizacién.

Se ha readlizado movilidad de empleados
fraslados y promociones estratégico de a
nivel nacional.

También hemos readlizado concursos
publicos internos y externos donde se
considera la igualdad de oportunidades
dentro de la institucion.

El Departamento de Reclutamiento vy
seleccion de personal garantiza con el
Enlace de Gestibn Humana que el
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empleado pueda conftar un espacio
laboral idoneo antes de la contratacion.
Evidencia: Resultados Encuesta de Clima
Laboral, traslados, promociones concursos
publico inferno, externo y correos
electrénicos

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Plan de Carrera sistematico y desarrollo de
competencias.

2. Motivacion y empoderamiento.

3. Acceso y calidad de la formacion en relacién con los
objetivos estratégicos de la organizacién.

Actualmente se estdnrealizando acciones
con la Escuela Nacional del Ministerio
Publico y la Direccién de Carrera del MP
para fortalecer los planes de carrera y
desarrollar competencias para dar
respuesta a los servidores publicos.
Ademds se han estado llevando a cabo
con el Ministerio de Administracion Publica
los concursos publicos internos.

Evidencia: Acuerdos con la ENMP vy los
concursos publicos internos de los cargos
de carrera, actas y minutas.

Se ha establecido el nivel de percepcion
de las personas de la organizacion
respecto a suU motivacion y
empoderamiento.

Se ha establecido el nivel de percepcion
de las personas de la organizaciéon
respecto al acceso y calidad de
formaciéon

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Indicadores relacionados con el comportamiento de las
personas (por ejemplo, nivel de absentismo o
enfermedad, indices de rotacion del personal,
nimero de quejas, nimero de dias de huelga, etc.).

Indicadores 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).

Indicadores relacionados con el rendimiento individual
(por ejemplo, indices de productividad, resultados de
las evaluaciones).

Mensualmente se realizan mediciones
de los indicadores relacionados con el
comportamiento de las personas (Nivel
de absentismo, indice de rotacion del
personal)

Se han establecido indicadores o
realizado mediciones sobre el nUmero de
quejas del personal.

Evidencia: Indicador Absentismo vy
Rotacion 2018  (SISMAP),  Formulario
Evaluacion  Capacitacion, Resultados
Clima Laboral y Plan Mejora, Reporte
Quejas y Sugerencias.

Se han establecido indicadores o
realizado mediciones sobre la motivacion
y la implicacién de las personas de la
organizacion (indices de respuesta a las
encuestas de personal, nUmero de
propuestas de mejora, participacion en
grupos de discusidon interno).

Estamos llevando a cabo los acuerdos de
desempeno entre supervisores y
supervisados, que permitirdn  definir el
rendimiento individual.

Se ha establecido un indicador de
rendimiento  individual o realizado
mediciones del indice de rendimiento
promedio de los empleados (en base alas
evaluaciones del desempeno.
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4.

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

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

Indicadores relacionados con el desarrollo de las
capacidades (por ejemplo, tasas de participacion y de
éxito de las actividades formativas, eficacia de la
utilizacion del presupuesto para actividades formativas).

Indicadores relacionados con las capacidades 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 trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes.).

Se estd midiendo el nivel de satisfaccién
respecto a las actividades realizadas.

Evidencia: Acuerdos de desempeno,
Resultados de encuestas de satisfaccion
de actividades, Encuestas Digitales, Nivel
Participacion Encuestas, Reporte
rendimiento evaluaciones desempeno.

Se conocen o difunden las tasas de
participacion y éxito de las actividades
formativas de la Escuela Nacional del
Ministerio Publico y la Direccion de Gestion
Humana

La institucion maneja los indicadores
relacionados con el desarrollo de las
capacidades a través la Escuela Nacional
del Ministerio Publico.

Evidencia: Referirse a la Escuela Nacional
del Ministerio Publico.

Se mide el nUmero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el frato
recibido por el personal de los Centros de
Atencion al Ciudadano del Gran Santo
Domingo.

Se mide la percepcion de los clientes
sobre la cortesia y la profesionalidad de los
prestadores de servicios de certificaciones
de no antecedentes penales vy
certificaciones de firmas de documentos
notariales.
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8. Frecuencia de acciones de reconocimiento individual
y de equipos.
9. NuUmero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,

posible conflicto de interés).

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

Se ha establecido un indicador
relacionado con el nimero de horas de
formacién dedicadas a la gestién de la
atencién al ciudadano/ cliente.

Evidencia: Informes sobre quejas vy
sugerencias de los Centros de Atencion al
Ciudadano (2018), informes de encuestas,
disponibles en el Departamento de
Calidad en las Gestion.

Se realizan mediciones sobre el nUmero de
dilemas éticos reportados, a través de la
unidad responsable del manejo de los
conflictos laborales (Departamento de
Relaciones Laborales) y de la Comisién de
Etica PUblica.

Evidencia: Actas sobre ausencia o
cantidad de conflictos de interés
reportados, Referirse al Comité de ética
institucional.

Se han medido la
frecuencia/participacién  voluntaria en
actividades de responsabilidad social
promovidas por la organizacion.

Evidencia: Listado participantes charlas
sensibilizacién prevencion violencia de

género, Fotos Acciones Prevencion
Criminalidad, Fofos campana Autismo
Empleados.

No se han establecido indicadores o se ha
medido la frecuencia/cantidad de
reconocimientos individuales y de equipos
en los Ultimos anos.
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

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 publica 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.

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

Percepcion del Impacto economico en la sociedad en
el ambito local, regional, nacional e internacional,
(por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeiio comercio en el vecindario, creacion de
carreras publicas o de transporte publico que también
sirven a los actores econémicos existentes.).

Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion de la
huella ecologica, 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.).

No hemos readlizado mediciones de
percepcion publica en relacion del impacto
de la organizacién sobre la calidad de vida
de los ciudadanos/clientes.

No hemos redlizado mediciones de
percepcion sobre la  reputacidn de la
organizacion en la sociedad.

No hemos redlizado mediciones de
percepcion sobre el impacto econdmico de
la organizacién en el dmbito local, regional,
nacional e internacional.

No hemos readlizado mediciones sobre la
percepcion de la sociedad en relacién al
enfoque de nuestra institucidn hacia las
cuestiones medioambientales.
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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.).

Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en
cuenta la calidad de la 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.

Opinidn del publico en general sobre la accesibilidad
y  transparencia de la 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 participacion de la organizacién en la
comunidad en la que estd instalada, organizando
eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

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

Hemos realizado algunas encuestas a los
usuarios de los servicios de
“Certificaciones de No Antecedentes
Penales” y “Certificacion de Firmas de
Documentos Notariales” sobre suU
percepcion respecto a la accesibilidad a

nuestra institucién para obtener estos
servicios.
Evidencia: Resultados de encuestas

Departamento de Calidad en la Gestidén.

No hemos readlizado mediciones sobre la
percepcidon de la sociedad en relacion al
impacto de nuestra institucidon en términos de
sostenibilidad a nivel local, regional, nacional
e internacional.

No hemos readlizado mediciones sobre la
percepcion de la sociedad respecto al
impacto de nuestra institucién teniendo en
cuenta la cadlidad de la participaciéon
democrdtica en el dmbito local, regional,
nacional e infernacional.

No hemos realizado mediciones de la opinidn
del publico en general sobre la
accesibilidad, fransparencia, y
comportamiento ético de la organizacion.

No hemos readlizado mediciones sobre la
percepcidon de la sociedad respecto «
nuestra participacién en la comunidad que
nos rodea (circundante al Centro de los
Héroes) o zonas aledanas alas dependencias.

No hemos realizado mediciones sobre la
percepciéon relativa a la cobertura recibida
de los medios en relacidbn a nuestra
responsabilidad social.
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SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3.

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, danos y ruido,
y del uso de suministros como agua, electricidad y gas.).

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

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

Actualmente se lleva a cabo una
campana de  concientizacién  del
consumo del agua, a través de correo
institucional.

Humana

Evidencia: Correos Gestion

campana agua.

Como hemos explicado en los criterios
facilitadores, para el desarrollo de nuestra
misidon mantenemos relaciones constantes
con autoridades relevantes, como los
Ministerios de la Policia Nacional, de la
Muijer, Salud PuUblica, Medio Ambiente y
Recursos Naturales, Presidencia, Poder
Judicial, entidades internacionales de
seguridad vy justicia, ONGs, organismos de
cooperacién, empresas del  sector
privado, grupos de opinién vy juntas de
vecinos a nivel nacional.

Evidencia: Memorias Institucionales,
convocatorias a actividades, actas de
reuniones y mesas de ftrabajo, fotos de
participacion.

Se mide la canfidad e importancia de la
cobertura positiva y negativa recibida en

No existen indicadores o mediciones del
cumplimiento de las normas
medioambientales, el uso de materiales
reciclados y medios de transporte respetuosos
con el medioambiente.

-No existen indicadores o mediciones sobre la
presencia de proveedores con perfil de
responsabilidad social.

No existen indicadores o mediciones sobre la
calidad de las relaciones con autoridades
relevantes.
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4. Apoyo destinado a las personas en situacion de desventaja
por ejemplo estimacion del costo de la ayuda, nimero de
beneficiarios, etc.).

5. Apoyo como empleador a las politicas de diversidad étnicas

los medios de comunicacidon -redes
sociales y pdgina welb-.

Se dispuso del lineamiento de manejo
para las redes sociales y la certificacién E1:
Norma para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos
Gubernamentales.

Evidencia: Reportes e informes de la
Direccion de Comunicacién, plan de
comunicacion externa, correos
electrénicos  intercambiados con  la
Direccién de Campanas  Sociales,
pantalla de portal web con sello Nortic E1.

Se readlizan acftividades de apoyo a
personas vulnerables y sus familiares,
como mujeres, adolescentes y ninos
victimas de violencia de género o
explotacion sexual, para que puedan
denunciar estas situaciones a tfravés de
nuestrared de denuncias. En ese sentido,
se refleja la campana “No hay Excusas”
para denunciar la explotacion sexual.

A nivel de empleador, se apoya a
personas en situacién de desventaja a
través de distintos tipos de ayuda.

Evidencia: Campanas disponibles en la
Direccion de Campanas Sociales, ayudas
especiales disponibles en la Direccién de
Recursos Humanos.

Como hemos expresado en los criterios
facilitadores, disponemos de la politica de

No se mide de manera formal y con una
periodicidad regular el apoyo en cuanfo a
numero de beneficiarios y costos.

No se han establecido programas o proyectos
especificos para emplear minorias étnicas, no
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y de personas en situacion de desventaja por ejemplo
organizando programas/proyectos especificos para emplear
a minorias étnicas).

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

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

reclutamiento y promocién basada en las
competencias y capacidades para
ocupar el puesto descrito, sin importar la
raza, género, religion, situacion social del
candidato.

Evidencia: Manual de
procedimientos.

politicas vy

Fomentamos la participacion del personall
de la institucion en la campana para
donar alimentos, ropa y utensilios del
hogar a las victimas de las inundaciones
ocurridas por el huracdn Maria.

El Nuevo Modelo de Gestidn Penitenciaria
y la Escuela Nacional Penitenciaria han
participado en proyectos internacionales
apoyando la reforma penitenciaria en
Latinoamérica, sirviendo de modelo de
aprendizaje 'y multiplicador de la
experiencia.

Evidencia: Fotos de la graduacién de la
primera promocidn de agentes de
vigilancia y tratamiento penitenciarios
guatemaltecos en la Escuela Nacional
Penitenciaria, viagjes de intercambio,
correos de campana, listado de
participantes y donantes.

La Direccién de Coordinacién
Institucional involucrara las comunidades
y juntas de vecinos cercanas a las fiscalias
para que sean participes y propulsores
de soluciones conjuntas para prevenir la
criminalidad.

se han establecido indicadores o realizado
mediciones de nuestro apoyo como
empleador a las politicas de diversidad
étnicas y de personas en situacion de
desventagja.

No hemos establecido un indicador para
medir el apoyo a proyectos de desarrollo
internacional y  participacion de  los
empleados en actividades filantrépicas.

A pesar de que el POA de la Direccion de
Coordinacién Institucional mide las
actividades de participacion social de las
comunidades en la prevencion de la
criminalidad, no se han definido indicadores
de apoyo a la participacién social de otros
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Intercambio productivo de conocimientos e informacion
con otros (numero de conferencias abiertas organizadas
por la organizacion, nimero de intervenciones en coloquios
nacionales e internacionales).

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 educacién en una alimentacion
saludable, numero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

Evidencia: POA 2018 de la Direccién de
Coordinacion Institucional.

El Departamento de Calidad en la Gestidon
planificay mide el intfercambio productivo
de conocimientos con ofras instituciones
del sector publico.

En los proyectos de cooperaciéon
infernacional se planifica y mide el
intercambio productivo de conocimientos
con ofras instituciones nacionales e
internacionales.

Evidencia: POA 2018-2019 Departamento
de Cadlidad en la Gestion, POAs e
informes de ejecucion PARAP Il y AECID.
Se mide la canfidad de actividades de
prevencion de riesgos para la salud y de
accidentes dirigidos a los
ciudadanos/clientes, via la Direccidn de
Campanas  Sociales.  E.: Campana
Prevencion Vial Semana Santa 2017 “Elige
llegar bien". Esta medicion establece
tanto el nimero como el tipo de
programa de prevencion.

Se mide la canfidad de actividades de
prevencion de riesgos para la salud y de
accidentes dirigidos a los empleados, via
la Direccidon de Recursos Humanos. Ej.:
Bolefines "Toca la Vida- Lucha Contra el
Cdncer”, charla "Plan de Servicios de
Salud (PDSS)". Esta medicién también
establece tanto el nUmero como el tipo
de programa de prevencién.

grupos de interés, como los

empleados.

clientes vy

Aunque se readlizan mediciones en algunas
dreas, no se ha definido un indicador que
agrupe el infercambio productivo de
conocimientos e informacién con otros a nivel
de toda la institucidbn = (nUmero de
conferencias abiertas organizadas por la
organizacién, nimero de intervenciones en
coloquios nacionales e internacionales)

No siempre se mide el nUmero de beneficiarios
y la relacion costo/calidad de los programas
de prevenciéon de riesgos para la salud.
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10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo informe de sostenibilidad).

Evidencia: Carpeta de campana de
prevencion de accidentes de transito -
nota de prensa, pdgina web-, carpetas
con las convocatorias y listados de
partficipantes a actividades de la
Direccidon de Recursos Humanos.

No se ha medido la responsabilidad social de
la institucion.

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 y productos).

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

Se dispone de resultados de la cantidad
de la prestacion de servicios y productos.

Se dispone de algunos resultados de la
calidad de la prestacién de los servicios
(Servicios de certificaciones de no
antecedentes penales y certificaciones
de firmas de documentos notariales.

Actualmente se aplican las encuestas de
satisfacciéon de los atributos de calidad de
los servicios comprometidos en los Centros
de Atencién Ciudadano

Evidencia: Matriz MEPyD, Sistema 360,
Sistema Justicia XXI y 2.0, resultados
encuestas.

Se miden los resultados en términos de
beneficiarios directos de los servicios y
productos ofrecidos.

No se mide el impacto de nuestros productos
en la sociedad.
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productos ofrecidos.).

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

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

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

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

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

Evidencia: Matriz MEPyD, Sistema 360,
Sistema Justicia XXIy 2.0.

Nuestros servicios cumplen con las
regulaciones que le han dado origen.

En nuestra Carta Compromiso
establecimos los estédndares de calidad
con relacién a la satisfaccién de los
atfributos de calidad de los dos (2) servicios
comprometidos.

Evidencia: Marco Legal de los servicios,
Carta Compromiso al Ciudadano.

Disponemos de resultados de auditorias a
las fiscalias del Modelo de Gestion de
Fiscalias, resultados de inspecciones a las
cdrceles y centros de correccion vy
rehabilitacién, auditorias financieras.

Evidencia: Resultados de las auditorias
referidas.

En el 2017 se midid el resultado de la
innovacion del nuevo servicio en linea de
certificaciones de no antecedentes
penales, y el conocimiento y la disposicidn

No se dispone del grado de cumplimiento de
los contratos/acuerdos suscritos por la
institucién con otras autoridades.

No se presentan los resultados de las acciones
e impacto logrado araiz de las actividades de
benchmarking realizadas.
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a ufilizarlo por parte de los usuarios en
relacion con la prestacién presencial.

Evidencia: Informe disponible en el
Departamento de Calidad en la Gestidn.

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 mediciones, incluyendo la gestion
de riesgos.

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).

Resultados de la mejora del desempeno y de la

innovacion en productos Y servicios.

Los lideres dan respuesta a los resultados
y las conclusiones de las mediciones a
través de la publicacion y difusidon de esta
informacién en la prensa y en nuestros
medios de comunicacion.

Evidencia: Carpeta de notas de prensa y
publicaciones en pdgina web y redes
sociales.

El resulfado de la mejora del desempeno y
la innovaciéon de servicios se resume en:
Innovacion:

-Dos (2) servicios digitalizados, a citar el
pago en linea de multas de trdnsito y el
proceso de tramitacidén del decreto de
exequdtur de abogados.

-Aperturas de nuevas Unidades de
Violencia de Género en las provincias.
Meijora del desempeno:

Una (1) simplificaciéon al trédmite de
denuncias de violencia de género.

AUN no se ha determinado la respuesta de los
lideres a la gestion del riesgo, ya que solo
recientemente se ha realizado la valoracién
del riesgo a los objetivos de cada drea.

No se ha determinado la eficiencia en la
gestién de los recursos humanos, la gestiéon
del conocimiento y la gestion éptima de las
instalaciones.

No se reflejan resultados de mediciones de la
mejora del desempeno y de lainnovacién en
productos institucionales.
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4. Resultados de benchmarking (analisis comparativo).

Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

Valor anadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion 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.).

Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

Evidencia: Servicios en linea pdgina web,
fotos de inauguracion de Unidades de
Violencia de Género, Indicador
simplificacion de trdmites SISMAP.

Se redlizaron fres (3) actividades de
benchmarking oficiales en el ano 2017.

Evidencia: Informes benchmarking
Departamento de Calidad en la Gestidn,
informe  “Encuentro Internacional de
Buenas Practicas en la Lucha contra la
Violencia de Genero”, disponible en la
Direccién de Violencia de Género.

Se dispone de los resultados de las
mediciones por inspecciones o auditorias
de funcionamiento de la organizacion.

No se ha medido la eficacia de las alianzas
instifucionales, tanto  en grado de
cumplimienfo como en cantidad de
actividades conjuntas.

No se ha construido un indicador para medir
el valor anadido del uso de las TICs en la
mejora de la calidad de la prestacién de
servicios.

No se ha construido un indicador para medir
el valor anadido del uso de las TICs en el
aumento de la eficiencia y la disminucion de
la burocracia -ahorro en costos y tiempos-.

No se dispone de resultados de auditorias de
calidad.
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8. Resultados de la participacion a concursos, premios de
calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

9. Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

10. Resultados de las auditorias e inspecciones de la gestién
financiera.

I'l. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor costo
posible.).

Evidencia: Resultados de auditorias a las
fiscalias del Modelo de Gestidn de Fiscalias
(Departamento Técnico de Gestion de
Fiscalias), resultados de inspecciones a las
cdrceles y centros de correccidn vy
rehabilitacién (Inspectoria) y  resultados
de auditorias financieras (Contraloria del
Ministerio PUblico).

El ano pasado participaron la Escuela
Nacional del Ministerio PUblico y la Fiscalia
de Valverde en el "Premio Nacional a la
Calidad y Reconocimiento a las Prdcticas
Promisorias en el Sector PUblico”, y la
Fiscalia de Santiago en el "Premio
Regional a la Calidad”, obteniendo esta
Fiscalia el Gran Premio.

Evidencia: Pdgina Web MAP, Fotos del
reconocimiento.

Disponemos de la ejecucion financiera,
que mide el cumplimiento de los objetivos
presupuestarios.

Evidencia: Ejecucion Financiera.

Disponemos de resultados de auditorias
financieras.

Evidencia: Informes de  auditorias
financieras disponibles en la Contraloria
del Ministerio PUblico.

No se mide la eficiencia de los costos de los
productos instifucionales.
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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 autodiagndstico y sustentar sus puntos
fuertes con las evidencias correspondientes.
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