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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 cooperacion 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 valoracion propuesto por
la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periédica del autodiagnoéstico a una organizacion proporciona un medio idoneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, 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 documentacion 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
organizacion, implicando a los grupos de interés y
empleados.

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

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

Revisar periodicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-

culturales, tecnologicos (el anadlisis 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 organizacién entran en
conflicto.

Se ha formulado y desarrollado la mision,
vision del Despacho implicando a los
encargados y directivos del DPD.
EVIDENCIA: Documento Mision y
Vision y Valores

Implicar otros grupos de interés en la actualizacion
de la mision, visién y valores.

Se ha establecido un marco de valores
alineado a la mision y vision del DPD, la cual
estd soportada en la politica social del
gobierno. EVIDENCIA: Documento
Mision y Vision y Valores. Codigo de
Etica.

Se ha comunicado la mision, vision y valores
a los empleados. EVIDENCIA: Cédigo
de Etica, mural recepcion y manual de
induccion.

No se ha comunicado la mision, vision, y valores con
los grupos de interés externos

Se ha revisado la mision, vision y los valores
definidos para el periodo 2012-2016; y
actualizada en el PEl  2017-2020.
EVIDENCIA: MVV 2016; PEI 2016-
2020; GTH news Febrero/2018.

Se ha desarrollado un sistema de
prevencion a comportamientos no éticos a
través del Cédigo de Etica y del Comité de
Etica. EVIDENCIA: Cédigo de Etica y
Resolucién del Comité de Etica, y la
creacion de la posicion de Control
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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.

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

Interno. Lista de participantes
reuniones comité de ética.

Se gestiona la prevencion de la corrupcion y
del conflicto de interés a través del Codigo
de Etica, el plan de trabajo y concientizacion
del comité de ética y el mapa de riesgos de
corrupcion. EVIDENCIA: Cédigo de
Etica, Mapa de Riesgos de Corrupcion.
Correos y afiches informativos del
comité de ética.

Se promueve la confianza y lealtad entre
lideres, directivos y empleados a través del
empoderamiento  de  funciones y
designacion de tareas y proyectos de alta
relevancia para la institucion.
EVIDENCIA: Perfil de proyectos,
evaluacion de desempeiio lideres
DPD.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, 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, planificacién, necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

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

Se ha definidko una  estructura
organizacional basada en los lineamientos
del MAP, estableciendo los niveles
jerarquicos acorde a la estrategia definida;
Se ha desarrollado el manual de funciones
y el manual de cargos conforme a la
estructura del DPD.

Se ha desarrollado el mapa de procesos en
consonancia con el Plan Estratégico.

Se han realizado cambios en la estructura
resultado de la evaluacion del desempenio.
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desempeno y la gestion de la organizacion.

. Definir resultados cuantificables e indicadores de

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

. Desarrollar un sistema de gestion de la informacion,
con aportaciones de la gestion de riesgos, el sistema
de control interno y la permanente monitorizacién 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.

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

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

EVIDENCIA: Politica de Rotacion de
personal, Evaluacién del desempeiio
2017; Plan de capacitacion vy
Acciones de personal. Avisos
reclutamientos internos

Se ha definido resultados e indicadores
cuantificables para la medicion de la
gestion de los programas que entregan
servicios a los ciudadanos. EVIDENCIA:
POA 2019.

Se ha desarrollado una matriz de
seguimiento a los resultados de cada
programa, como insumo para los reportes
estadisticos mensuales, que permite
monitorizar el desempeno de los
programas y proyectos DPD.
EVIDENCIA: Matriz de Resultados e
Indicadores (estadisticas)

Se ha aplicado la autoevaluacién del
modelo CAF y se ha desarrollado la
implementacion de Carta Compromiso al
Ciudadano. EVIDENCIA: Borrador
CCC. Guia de autoevaluacion CAF
2018.

Se han desarrollado sistemas de gestion de
datos para apoyar los objetivos operativos
de los programas; ademas se han
automatizado la entrega de servicios de
alta demanda. EVIDENCIA: SIGES,
SIRAS, Servicios en linea CAID.

Se han establecido las condiciones
adecuadas en los manuales de politicas y
procedimientos; ademas se contempla en
el presupuesto la asignacion de recursos
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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 retroalimentacién de los
empleados.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y

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

para la gestion de procesos y proyectos.
EVIDENCIAS: Manuales MCG;,
presupuesto 2018-2019.

Se comunica a través de correos Yy/o
comunicaciones escritas las informaciones
relevantes y necesarias para ejecutar
asignaciones o tomar acciones especificas,
asi como temas de interés general con
correos masivos, mural informativo.
EVIDENCIAS: Informaciones
difundidas a través de correos,
mural, etc.

No tenemos politica de comunicacion.

Los lideres y directivos tienen un alto
compromiso con la innovacion y la mejora
continua, promueven el desarrollo de
nuevos proyectos que favorezcan la
poblacién mas vulnerable y apoyan la
mejora en cada uno de los proyectos y
procesos ya vigentes. EVIDENCIA:
Comunicacién / Correo elaboracion
manuales de procedimientos.

No contamos con politica de calidad

No se comunica oportunamente las iniciativas de

cambios y sus efectos esperados.

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.

El liderazgo del Despacho actla en
consonancia con sus objetivos y valores a
través de las misas mensuales y los valores
establecidos en el Codigo de Etica
EVIDENCIA: Misa mensual, Cédigo de
ética
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Promover una cultura de confianza mutua y de respeto
entre lideres y empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de discriminacion.

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

Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tareas,
planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacioén.

Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempeno tanto grupal
(de equipos) como individual.

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

En el codigo de ética se promueve la cultura
de confianza ~mutua y  respeto.
EVIDENCIA: Cédigo de ética

Se infforma de forma periédica a los
empleados a través del boletin de Gestion
de Talento Humano, correos masivos y
murales. Se consulta los asuntos claves a los
empleados a través de la encuesta de clima
organizacional EVIDENCIA: GTH News,
Correo electronico, murales

Se apoya a los empleados en el desarrollo de
sus tareas a través del acuerdo de
desempeno, también a través de los
programas de capacitacion. Los manuales
establecen como los empleados deben
desarrollar sus tareas.

EVIDENCIA: Acuerdo de desempeiio,
Programa de capacitacion, Manuales
de Politicas y Procedimientos

Se realiza las evaluaciones de desempefio en
consenso con el evaluado permitiendo la
retroalimentacion de las areas a mejorar
reforzando los puntos fuertes. Se
desarrollan reuniones de equipo donde se
retroalimenta el desempefio que ha tenido
el equipo

EVIDENCIA: Acuerdo de desempeiio,
Programa de capacitacion, reuniones
o actividades grupales

Se empodera al empleado mediante sus
competencias y habilidades, designando
responsabilidades de acuerdo a sus
competencias para la ejecucion y liderazgo
de proyectos. EVIDENCIA: RESIDE,
TAMIZ, CAID SDE, LOS COQUITOS,
ETC.
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. Respetar vy

Promover una cultura del aprendizaje y animar a los
empleados a desarrollar sus competencias.

Demostrar la voluntad personal de los lideres de

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

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

responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

Se anima a los empleados a desarrollar sus
competencias a través de ofertas de cursos
talleres mediante programas de
capacitacion. EVIDENCIA: Programa de
capacitacién, GTH News.

Se ha contemplado a través del
Procedimiento de Creacion, Actualizacion y
Control de Informacion Documentada que
los empleados den propuestas sobre los
procesos. Se demuestra la voluntad de los
lideres de recibir recomendaciones de los
empleados a través de reuniones.
EVIDENCIA: Procedimiento de
Creacion, Actualizaciéon y Control de
Informacion Documentada. Minuta de
alguna reunion con los lideres del DPD
En el Despacho se reconocen y premia el
esfuerzo segun el desempeno de los
empleados. EVIDENCIA:
Reconocimiento a los empleados
destacados del afio en fiesta de afio.
Los lideres respetan y responden a las
necesidades de los empleados mediante
notas luctuosas, correos de nacimiento de
hijos de los empleados, permisos, licencias.
EVIDENCIA: Correos de nota
luctuosas, permisos, Correo de
nacimiento de hijos de empleados

No se reconoce a los equipos de trabajo

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Desarrollar un andlisis de las necesidades de los | Se ha desarrollado el procedimiento de | No se desarrollan encuestas de las necesidades y
grupos de interés, definiendo sus principales | gestion del buzén de quejas y sugerencias, | expectativas de los grupos de interés.

como mecanismo de recolectar las
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5.

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

Ayudar a las autoridades politicas a definir las politicas
publicas relacionadas con la organizacion.

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

Comprobar que los objetivos y metas para productos
y servicios ofrecidos por la organizacion estan
alineados con las politicas publicas y las decisiones
politicas y llegar acuerdos con las autoridades
politicas acerca de los recursos necesarios.

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

necesidades que puedan presentar los
ciudadanos que reciben nuestros servicios

El DPD forma parte del desarrollo de mesas
técnicas para el desarrollo de programas y
politicas publicas en temas relacionados con
la inclusion, discapacidad entre otros.
EVIDENCIA: Invitaciones a mesas
técnicas DPD.

Se han identificado politicas publicas para
incorporarlas en el Despacho como son: Ley
de Compras y Contrataciones, Control
Interno, Ley de Funcion  Pdblica,
EVIDENCIA: Expedientes de compras
y contrataciones, Toda la base legal de
la informacion documentada, Manual
de funciones de acuerdo a la ley de
funcion publica.

Los productos y servicios ofrecidos a través
de los programas del DPD estan alineados a
politica social del gobierno dominicano, y se
desarrollan acuerdos con instituciones en
beneficio de los usuarios, como por ejemplo
la gestion a través de INAVI para la
rehabilitacion de viviendas. EVIDENCIA:
Plan anual de compras y
contrataciones y Presupuesto anual,
POA. Acuerdo INAVI, fotos y casos
SAC entregas de casas. CASOS
PROMESE

Existen acuerdos interinstitucionales entre
programas y componentes del DPD y otras
instituciones donde se involucran varios
grupos de interés para desarrollar nuevos
planes en pro de los beneficiarios. .
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Mantener relaciones periodicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

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.).

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

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

organizadas por
organizaciones

. Desarrollar un concepto especifico de marketing para

productos y servicios, que se centre en los grupos de
interés.

EVIDENCIAS: acuerdos, alianzas del
CAID, CARPETA ACUERDOS RD
INCLUYE

Se desarrollan proyectos en conjunto con
autoridades politicas como el Ministerio de
Obras Publicas, la Procuraduria General de
la Republica, Ministerio de Salud Publica, y se
mantienen en constante desarrollo y nuevas
propuestas. EVIDENCIAS: Mesas de
trabajo con MOP, MSP, PGR.

Se mantienen alianzas con grupos de interés
claves y ONG's para impulsar proyectos en
desarrollo ejemplo: caso Escuela Nuevo
Amanecer (los coquitos). EVIDENCIA:
Contratos de Alianzas
interinstitucionales.

N/A
El Despacho construye y promueve | Concluir nuestra Carta Compromiso
conocimiento  publico, reputacion vy

reconocimiento a través de brochures,
letreros y paginas web. EVIDENCIA:

Brochures, pagina Web del DPD,
letreros.
El DPD esta trabajando en la | Concluir nuestra Carta Compromiso

implementacion de la Carta Compromiso,
con el propésito de dar a conocer la cartera
de servicios y los requisitos y medios a
través de los cuales se pueden acceder.
Ademas a través del plan de comunicacién
digital se promueve y difunden videos sobre
la funcién y resultados de los programas y
sus diferentes servicios
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EVIDENCIA: Borrador CCC. Link
redes sociales con videos de
programas y servicios

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion estd haciendo para:

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
infformacion sobre los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas y su satisfaccion.

Existen politicas y procedimientos disenados
para atender las necesidades de los distintos
grupos de interés. EVIDENCIA: Politicas
de GTH, Politica de Comunicacion,
Procedimientos de Compras vy
Contrataciones, etc...

Elaborar un documento que identifique los grupos

de interés.

Se recopila, analiza y revisa de forma
sistematica la informacion y las necesidades
sobre los grupos de interés internos de la
institucion. Asi mismo se toman en cuenta
las necesidades, expectativas y la satisfaccion
de los grupos de interés externos. Se cuenta
con buzon de sugerencias para los
ciudadanos y se mide la satisfaccion de los
usuarios a través de la encuesta de
satisfaccion. EVIDENCIA: Encuesta de
Clima Laboral/Informe de resultados.
Correos dirigidos a la OAI, con
solicitudes de clientes externos a la
institucion.

Correos con quejas y reclamos de
parte de clientes externos.
Procedimiento buzon de quejas y
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3.

Recopilar, analizar y revisar de forma periédica la
informacioén relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, econdmicas,
tecnologicas, demogrificas, etc.

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

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).

sugerencias, informe resultados del
buzon e informe resultados encuesta
de satisfaccion.

Sub-portal de Transparencia con links
que dirigen directamente al sistema
de Nacional de Quejas, denuncias y
reclamaciones 311, a Compras
Dominicanas.

Buzon de opiniones o requerimientos para
el publico.

Se recopila y analiza informacion relevante
previo al diseho de los perfiles de los
proyectos que se van a implementar y
construir los proyectos nuevos.
EVIDENCIA: Perfiles Proyectos DPD

Se recopila de forma sistematica informacion
relevante de gestion, a través de los
informes mensuales de estadisticas, el
monitoreo a  través del SISMAP,
documentos en transparencia y la rendicion
de cuentas anual. EVIDENCIA: Memoria
Anual Institucional. indice SISMAP y
reportes monitoreo mensual.
Se realizd la autoevaluacidon
EVIDENCIA: Autoevaluacion
Autoevaluacion NOBACI.

CAF
CAF,

Elaborar e implementar los planes de
relacionados al CAF y la NOBACI.

mejora

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.

El DPD ha traducido su mision, vision y
objetivos estratégicos en su PEl y POA.
EVIDENCIA: PEI 2016-2020 y POA
2019.
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Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la
estrategia y de la planificacion, 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.

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

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

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

Se involucran algunos grupos de interés en
la planificacion y desarrollo de nuevos
proyectos contemplados en el PEI.

No se involucran a los grupos de interés en el
desarrollo del PEl y el POA.

Se mide el impacto de los servicios
ofrecidos a través de la encuesta de
satisfaccion y la calidad del PEl y el POA a
través del monitoreo del POA.

Se asegura la disponibilidad de recursos
para desarrollar y actualizar la estrategia de
la organizacion a través del presupuesto.
EVIDENCIA: Presupuesto
Institucional.

Se prioriza las tareas y recursos en
beneficio de proyectos que impactan los
grupos de interés y son alto impacto en
poblacién mas vulnerable, ejemplo;
proyectos actuales.

No tenemos politica de responsabilidad social.
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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.

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 periodica de los logros de la
organizacion a todos los niveles (departamentos,
funciones y organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

Implantamos la estrategia y la planificacion
mediante un manual de procesos, el mapa
de procesos y por una estructura
organizativa. EVIDENCIA: Mapa de
procesos, Manual de Politicas y
Procedimientos y Estructura
Organizativa

Se traducen los objetivos en institucionales
en planes especificos de los programas y
componentes del DPD. EVIDENCIA:
POA 2019.

Se desarrollan planes con indicadores que
permiten medir los resultados de los
programas y componentes del DPD
cuentan con su POA 2019.
EVIDENCIA: POA 2019.

Se comunica a través de los encargados y
directivos los Poa’s de cada unidad a fin de
que se distribuido en las areas y se garantice
el cumplimiento. EVIDENCIA:
SOCIALIZACION Y DIFUSION DEL
POA

Se realiza el Monitoreo y Evaluacion para
dar seguimiento al desempeno de los
programas y componentes del DPD y sus
resultados.

EVIDENCIA: Politicas de Monitoreo y
Evaluacién, Informes de seguimiento.
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6. Desarrollar y aplicar métodos de medicion del

rendimiento de la organizacion a todos los niveles en
términos de relacion entre la “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

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

La medicion del rendimiento de los
programas y proyectos del DPD se realiza a
traves de la matriz de seguimiento e
indicadores que se realiza a traves del area
de monitoreo y evaluacion. EVIDENCIA:
REPORTES ESTADISTICOS DPD, MATRIZ
SEGUIMIENTO A PROYECTOS Y
PROGRAMAS, MEMORIA
INSTITUCIONAL ANUAL, INFORMES DE
SEGUIMIENTO.

Se crea dentro de la estructura de PyD la
division de gestion de proyectos, con el
objetivo de reorganizar y mejorar la
planificacién, seguimiento y ejecucion de los
proyectos que impulsa el DPD junto con
instituciones aliadas como Ministerio de
Obras Publicas, Ministerio de Salud,
MINERD, entre otros. EVIDENCIA:
Perfil proyectos tamiz, reside, CAID
SDE, plan de trabajo gestion de
proyectos

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 creacion
de laboratorios del conocimiento.

No existe una cultura de formacion a través de
benchlearning.

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

Producto de la demanda externa en cuanto
a indicadores de gestion y cambio, se han
logrado avances significativos en cuanto al
SISMAP y los indicadores de desempeno que
impactan directamente la gestion interna.
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Debatir sobre la innovacion y la modernizacion
planificada y su implementacién con los grupos de
interés relevantes.

Se evidencia el debate sobre la innovacion y
la  modernizacion  planificada en la
implementacion de proyectos de caracter
Unico en el pais con todos los grupos de
interés.

EVIDENCIA: Listado de servicios ofrecidos
por distintos proyectos (brochures,
publicidad, pagina web, etc).

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.).

Se asegura la implantacién de un sistema de
gestion del cambio.

EVIDENCIA: Informes de progreso,
documentos de Direccion de Proyectos,
comparacion de mejores practicas de
Proyecto Tamiz Neonatal, Planillas de
Solicitud de Cambio.

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

Se estima la disponibilidad de recursos en el
Presupuesto Institucional considerando la
posibilidad de la ocurrencia de cambios ante
lo planificado.

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

No contamos con un plan de gestion del cambio.

Promover el uso de herramientas de administracion
electronica para aumentar la eficacia de la prestacién
de servicios y para mejorar la transparencia y la
interaccion  entre la  organizacion 'y los
ciudadanos/clientes.

Se promueve el uso de herramientas de
administracién electrénica que aumentan la
eficacia de la prestacion de servicio.
EVIDENCIA: Sistema SIRAS, SIGES.

CRITERIO 3: PERSONAS
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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 vy
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).
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, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Se analizan periddicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos con
la evaluacion del desempeno, el acuerdo al
desempefio y la encuesta de clima
organizacional. EVIDENCIA: Evaluacion del
desempeno, el acuerdo del desempefio y la
encuesta de clima organizacional

No tenemos en consideracion los grupos de interés.

Desarrollamos e implementamos la politica
de gestion de recursos humanos basados en
las politicas internas de Reclutamiento y
Seleccion, Compensacién y Beneficios y
manual de cargos institucional. EVIDENCIA:
Politicas internas de Reclutamiento vy
Seleccion, Compensacion y Beneficios y
manual de cargos institucional

No se involucran todas las partes en la planificacién
la estrategia de la organizacién

Aseguramos que las capacidades de las
personas (seleccién, asignacion, desarrollo)
son adecuadas con el procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion, la evaluacion del
desempeno y el acuerdo del desempeno.
EVIDENCIA: Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccién, la evaluacién del
desempeno y el acuerdo del desempeno

No contamos planes de sucesion para el desarrollo
del personal.

Desarrollamos e implementamos un
Procedimiento de  Reclutamiento vy
Seleccion y la politica de Compensacién y
Beneficios. EVIDENCIA: Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion, Politica de
Compensacion y Beneficios y Acuerdo del
Desempeno.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 18 de 89




Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracién/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.

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

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

Apoyamos la cultura del desempeno con el
acuerdo del desempeno. EVIDENCIA:
Acuerdo del desempeno

No medimos los resultados en equipo.

Utilizamos los perfiles de competencias y
descripciones y funciones con el
procedimiento de  Reclutamiento vy

Seleccion. EVIDENCIA: Expediente de
personal y Manual de Cargos
Prestamos especial atencion a las

necesidades de los recursos humanos, para
el desarrollo y funcionamiento del blended
learning.  EVIDENCIA:  Convocatorias
electronicas, Listado de participantes
Gestionamos el proceso de seleccion y el
desarrollo de la carrera profesional con
criterios de  justicia, igualdad de
oportunidades y atencion a la diversidad con
el procedimiento de Reclutamiento vy
Seleccion. EVIDENCIA: Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Identificamos las capacidades actuales de las
personas con el Manual de Cargos y que el
perfil esté acorde a los lineamientos de la
institucion. EVIDENCIA: Manual de Cargos,
Evaluacion del Desempefio y Acuerdo del
desempefio.

Debatir, establecer y comunicar una estrategia para
desarrollar capacidades. Esto incluye un plan general

Se debatio y se establecio una estrategia para
desarrollar capacidades en el Plan de
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de formacion basado en las necesidades actuales y
futuras de la organizacion y de las personas.

Capacitacion Anual (PAC). EVIDENCIA:
Plan de Capacitacion Anual (PAC)

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.

Se realiza un plan de desarrollo personal de
competencias con la entrevista de desarrollo
laboral con los lideres de area y la Deteccion
de Necesidades de  Capacitacion.
EVIDENCIA: Deteccion de Necesidades de
Capacitacion (DNC).

No todos los responsables de area realizan una
entrevista de desarrollo laboral.

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.

Se desarrollan las habilidades gerenciales y
de liderazgo asi como competencias
relacionales de gestion relativas a las
personas de la organizacion mediante la
aplicacion del plan anual de capacitacion
EVIDENCIA: Plan Anual de Capacitacion

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 ha realizado  acompafamiento
individualizado. EVIDENCIA: Informe de
acompanamiento

Promover la movilidad interna y externa de los
empleados.

Se promueve la movilidad interna y externa
de los empleados a posiciones de mayor
responsabilidad de acuerdo al desempefio
de los colaboradores  promovidos.
EVIDENCIA: Correos electronicos de
movimiento de personal, convocatorias para
aplicar a nuevas vacantes, procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion

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).

Se promueve métodos modernos de
formacion. EVIDENCIA: Titulos obtenidos
por el personal, blended learning.

No ofrecemos formacion en el puesto de trabajo ni
utilizamos las redes sociales
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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)).

empoderamiento al personal en el
desarrollo de planes e implementar mejoras
que impacten la institucién. EVIDENCIAS:
Plan de Comunicacion CAID, Integracion
GTH, Desarrollo de proyectos nuevos PyD
(el dique, Coorperativa, entre otros)

8. Planificar las actividades formativas y el desarrollo de | Planificamos actividades formativas y | No  planificamos  actividades  formativas  ni
técnicas de comunicacion en las dreas de gestion de | desarrollamos técnicas de comunicacion en | desarrollamos técnicas de comunicacion en las areas
riesgos, conflictos de interés, gestion de la diversidad, | las areas de conflictos de interés y ética. | de gestion de riesgos, ni gestion de la diversidad, ni
enfoque de género y ética. EVIDENCIA: Plan Anual de Capacitacion | enfoque de género.

(PAC

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

de capacitacion y encuesta de satisfaccion
de capacitacién

10. Revisar la necesidad de promover carreras para las No revisamos la necesidad de promover carreras
mujeres y desarrollar planes en concordancia. para las mujeres y desarrollar planes en

concordancia.
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

I. Promover una cultura de comunicacion abierta, de | Promovemos una cultura de comunicacion
didlogo y de motivacion para el trabajo en equipo. abierta, de diadlogo y de motivacion para el

trabajo en equipo. EVIDENCIA: Actividad de
integracion laboral y Encuesta de Clima
Organizacion.

2. Crear de forma proactiva un entorno que propicie | Se promueve el aporte de ideas y el
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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 delega en colaboradores con
responsabilidad la asignacion de temas
relevantes para el desarrollo institucional.

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

Procuramos el consenso/acuerdo entre
directivos y empleados sobre los objetivos
y la manera de medir su consecucion.
EVIDENCIA: Acuerdo del Desempeio.

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

Realizamos periddicamente encuestas a los
empleados y publicar sus resultados,
resimenes, interpretaciones y acciones de
mejora. EVIDENCIA: Encuesta de clima
Organizacional, publicacion resultados mural

informativo y se socializa con los
responsables de area,
Asegurar que los empleados tienen la oportunidad de | Aseguramos que los empleados tienen la

opinar sobre la calidad de la gestion de los recursos
humanos por parte de sus jefes/directores directos.

oportunidad de opinar sobre la calidad de
la gestion de los recursos humanos por parte
de sus  jefes/directores  directos.
EVIDENCIA: Actividad de integracion
laboral y Encuesta de Clima Organizacion.

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

No aseguramos las buenas condiciones ambientales
de trabajo en toda la organizacion, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

Garantizar condiciones que faciliten la conciliacion 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 situacién de baja
por maternidad o paternidad, de tener acceso a la
informacion pertinente y participar en las cuestiones
de organizacion y formacion.

No garantizamos condiciones que faciliten la
conciliacién de la vida laboral y personal de los
empleados (por ejemplo, la posibilidad de adaptar las
horas de trabajo, asi como prestar atencion a la
necesidad de los trabajadores a tiempo parcial o en
situacion de baja por maternidad o paternidad, de
tener acceso a la informacion pertinente y participar
en las cuestiones de organizacion y formacion

Prestar especial atencién a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con discapacidad.

]Consultar con el GTH si existen otros
empleados con condiciones de discapacidad
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y como se brinda debida atencion segun su
Condicién‘[JMAGBl].

10. Proporcionar planes y métodos adaptados 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).

Proporcionamos  planes y  métodos
adaptados para premiar a las personas de
una forma no monetaria EVIDENCIA:
Politica de Compensacion y Beneficios.

No se facilitan beneficios referentes a actividades
sociales, deportivas o recreativas.

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 sustitucién o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

No tenemos una lista o matriz de socios claves.

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.

Se desarrollan y gestionan acuerdos de
colaboracion  incluyendo  aspectos de
responsabilidad social y de impacto socio-
econoémico con instituciones publicas y
privadas al nivel nacional e internacional.
EVIDENCIA: Convenio con UNIBE,
Fundacion Saving Mothers, NYU Univercity
(Fotos, invitaciones, baners) Fondos para el
CAID, Contratos firmados por la Republica
de Taiwan

No hacemos estudio impacto medioambiental

Fomentar y organizar colaboraciones especializadas y
desarrollar e implementar proyectos en conjunto con
otras organizaciones del sector publico,

Se han fomentado y organizado
colaboraciones  especializadas mediante
convenios y contratos interinstitucionales.
Desarrollamos e implementamos proyectos
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pertenecientes al mismo sector/cadena y a diferentes
niveles institucionales.

en conjunto con otras organizaciones del
sector publico, pertenecientes a diferentes
niveles institucionales EVIDENCIA:
Convenios CAID, INFOTEP, INDOTEL,
ITLA. Proyectos en conjunto: La
Construcciéon de Tamiz mediante el
Ministerio de Obras Publicas con los fondos
del Ministerio de Obras Publicas

Monitorizar y evaluar de forma periodica la
implementacion y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

Se Ha monitoreado y evaluado Ia
implementacion y resultados de las alianzas.
EVIDENCIA: Matriz de convenios y correo
electrénico de seguimiento.

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

Se identifican las necesidades de alianzas
publico-privada (APP) a largo plazo y se
desarrolla dependiendo de las necesidades.
EVIDENCIA: Capacitaciones Tamiz
Neonatal por personal externo,
Colaboracion INFOTEP para Reside.

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

Se definen las responsabilidades de cada
socio en la gestion de la alianza/colaboracion
mediante la matriz de convenios.
EVIDENCIA: Matriz de Convenios

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

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

Intercambiamos  buenas practicas con
socios. Utilizamos el benchlearning y el
benchmarking mediante acuerdos con
instituciones nacionales e internacionales.
EVIDENCIA, Fotos e informes de visita a
Costa Rica y Miami para Benchlearning
Tamiz

Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de
responsabilidad social cuando se trate de contratacion
publica.

Para el desarrollo de proyectos se
seleccionan socios de acuerdo a la razén
social del proyecto, por ejemplo Hogar
Escuela Nuevo Amanecer, Tamiz, entre
otros.
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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.).

A través de las publicaciones en el portal de
transparencia se ofrecen informaciones
relevantes sobre los procesos, autoridades y
estructura de la institucion entre otros
temas de interés general.

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.

Se anima a los ciudadanos a expresar sus
necesidades y sugerencias a través de los
buzones de sugerencias del DPD.

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.

No se incentiva la involucracion de los ciudadanos
en la toma de decisiones.

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 trabajo para
recoger datos, sugerencias y reclamaciones
o quejas de los ciudadanos/clientes, a través
de buzones de sugerencias en las principales
oficinas de los programas y componentes del
DPD

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  transparencia del
funcionamiento de la organizacidn
mediante el portal 311 y publicamos informes
anuales mediante la Memoria Institucional
EVIDENCIA: Memoria, Portal transparencia

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 gestion de

Se han implementado la medicion de
encuestas de satisfaccion para usarlas de
insumo para mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos por el DPD.
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residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

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.

Actualmente estamos desarrollando la 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.

No se dispone de informacion actualizada sobre
cdmo evoluciona el comportamiento individual y
social de los ciudadanos clientes.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

En el DPD alineamos gestion financiera con
los objetivos estratégicos de una forma
eficaz, eficiente y ahorrativa mediante la
Formulacién presupuestaria.

EVIDENCIA: Formulacién presupuestaria
2018.

Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones
financieras.

Alineamos los riesgos y oportunidades de las
decisiones financieras. EVIDENCIA:
Implementacion de NOBACI,
restructuracién y fortalecimiento de la
estructura financiera

Implementar las politicas sobre la evaluacion y
administracion de los riesgos.

Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

Aseguramos la transparencia financiera y
presupuestaria mediante publicaciones en la
seccion de transparencia en el portal del
DPD y reuniones del Comité de Compras y
Contrataciones.
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EVIDENCIA: Portal transparencia, Comité de
Compras y Contrataciones, acta de comité
notariada

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

Aseguramos la gestion rentable, eficaz y
ahorrativa de los recursos financieros usando
sistemas de control eficientes.

EVIDENCIA: Expedientes de compras y
Actas de Comité Notariada.

No se ha desarrollado la contabilidad de costos para
asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa de los
recursos financieros.

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

Tenemos como sistema de planificacion
presupuestario el POA

No contamos con un sistema de planificacion ni de
control presupuestario y de costos.

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

Se involucran a las autoridades requirentes
en los procesos de compras.
EVIDENCIA: Organigrama
Comité de Etica.

del DPD vy

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

No realizamos andlisis costo-beneficio para
fundamentar las decisiones de inversién y control
financiero.

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

No se toman en consideracién los informes de
resultados de desempefio de los programas y
componentes para la asignacion presupuestaria.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Garantizar que la informacion disponible externamente
sea recogida, procesada, usada eficazmente vy
almacenada.

Contamos con el sistema de seguimiento
POA para evaluar el logro de los objetivos
alcanzados 2018-2019.

No se garantiza que la informacién disponible
externamente sea recogida, procesada, usada
eficazmente y almacenada.
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Controlar constantemente la informacién y el
conocimiento de la organizacion, asegurar  su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad. Alinearla
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.).

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

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.

Se controla constantemente la informacion
y el conocimiento de la organizacion,
asegurar su relevancia, exactitud, fiabilidad
y seguridad EVIDENCIA: informes de los
encargados,  pagina  del Despacho.
Transparencia.

No esta fuertemente alineada con las necesidades
actuales y futuras de los grupos de interés.

Se difunde la informacion en cascada a toda
la organizacion y se asegura que todos los
empleados tienen acceso a la informacién
y el conocimiento relacionados con sus
tareas y objetivos. EVIDENCIA: GTH News,
Correos electronicos.

No se ha realizado

Se garantiza el acceso y el intercambio de
informacion relevante con todos los grupos
de interés y presentarla de forma sistematica
y accesible para los usuarios EVIDENCIA:
Los informes mensuales, trimestrales vy
anuales se publican en el portal
transparencia. Las memorias institucionales.

No se garantiza que se retiene dentro de la
organizacion, la informacion y el conocimiento clave
de los empleados.

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.

Se ha disefado una gestion de la
tecnologia, la infraestructura
tecnolégica, sistemas de informacion,
estructura de soporte técnico de

La institucion no cuenta con un diseno de la
gestion Tl de acuerdo con los objetivos
estratégicos y operativos.
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Implementar, monitorizar y evaluar la relacion costo-

efectividad de las tecnologias usadas. El tiempo de
retorno de la inversion (ROIl) 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.

Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a:
v’ La gestién de proyectos y tareas

acuerdo a las normas y los estandares

necesarios para garantizar la
operatividad de la institucion.
Garantizamos la  redundancia de

internet, sistema de backup y Ila
disponibilidad de equipos de acuerdo a
las labores que realizan las areas de la
institucion.

Evidencias: Contratos con proveedores
de Internet (Claro, Wind y Columbus),
Servidores, Discos Externos.,
requerimiento de equipos por parte de
las areas y equipos proporcionados.

No se ha realizado

Se garantiza el uso seguro, eficaz y
eficiente de la tecnologia, creando
perfiles y asignando recursos
tecnoldgicos, acorde con las labores que
realizan los colaboradores.

Evidencias: La solicitud del area
requirente y la respuesta a esta solicitud.

Se aplica de forma eficiente la tecnologia
mas adecuada para la gestion de
proyectos y tareas, tomando en cuenta
la naturaleza del mismo.
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V' La gestién del conocimiento
v'  Las actividades formativas y de mejora

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
el método de arquitectura empresarial para la gestion
de la informacién en la administracion publica.

Evidencia: Informe de las
especificaciones técnicas de Tl segun la
naturaleza del proyecto.

No se ha realizado

Se aplica de forma eficiente las
tecnologias mas adecuadas a las
actividades formativas y de mejoras.
Evidencias: -Nueva lineas de Internet
para la unidad de auditoria interna de la
contraloria

- reemplazo de las computadoras e
impresoras viejas.

Se aplica de forma eficiente, la tecnologia
para la interaccion con los grupos de
interés y asociados.

Evidencia: Correo electronico, Redes
Sociales

Mantenimiento a servidores, carpetas,
equipos, actualizacion de software,
actualizacion de las licencias de los
firewall, incremento de la velocidad del
internet de 20 a 45 MB.

Evidencias: - Contrato de la renovacion
de la licencia del fire Wall.

-Contrato de Wind de aumento de la
velocidad del internet.

- Archivo de registro de mantenimiento.

Se emplean las TICs para mejorar los
servicios que se presta en la institucion.
Evidencias: Sistema SIGES para los
CAID, sistema para control de almacén,
sistemas para casos médicos, RESIDE,
sistema para trabajar con los Internos de
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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-econdmico Yy
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestién de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electronicos.

la Penitenciaria de la Victoria. CENASI.
Sistema SIRA, Servicio al Ciudadano,
SIFAS para gestion Administrativa.

En el Centro de Atencion Integral para
la

Discapacidad (CAID) se ha
automatizado a través de Republica
Digital la solicitud de ingreso al CAID.
Evidencias: Link y printscreen acceso a
www.Serviciosrd.gob.do .

Nos mantenemos atento a las
innovaciones tecnolodgicas a través de la
participacion en congresos y
conferencias ofrecidas por parte de los

proveedores actuales de tele
comunicaciones.
Evidencia: recepcién de invitaciones

hechas por los proveedores.

No se revisa las politicas de Tl a las que aplican
esas innovaciones tecnoldgicas.

No se tiene en cuenta el impacto socio-
economico y medioambiental de las TIC.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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http://www.serviciosrd.gob.do/

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

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

4. Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los

medios de transporte y los recursos energéticos.

La institucibn cuenta tanto como con
oficinas  administrativas, programas y
proyectos distribuidos en todo el pais
tomando en cuenta las necesidades y
expectativas de los usuarios.

EVIDENCIA: Listado y fotos de oficinas,
programas y proyectos con sus ubicaciones.

No se ha distribuido los espacios fisicos de acuerdo
a los servicios prestados. Esto incluye una
distribucion légica entre los departamentos
relacionados con el fin de tener una ruta de trafico
interno eficiente

Se toma en cuenta el uso eficiente, rentable
y sostenible de las oficinas e instalaciones
pensadas desde su construccién inicial,
tomando en cuenta las necesidades de los
empleados, la cultura local y las limitaciones
fisicas, asi como también el potencial
crecimiento de las atenciones a los usuarios.
EVIDENCIAS: Planos de las instalaciones.

Se asegura un mantenimiento eficiente,
rentable y sostenible de todas las
instalaciones a través de un departamento
capacitado para tales fines.

EVIDENCIA: Organigrama aprobado de la
institucion donde se presente la Seccion de
Mantenimiento.

PR-DPD-026 Procedimiento Mantenimiento
Correctivo.

PR-DPD-025 Procedimiento Mantenimiento
Preventivo.

PR-MUS-003 Procedimiento Mantenimiento
de Equipos.

No se ha formulado un Plan de Mantenimiento
objetivo de acuerdo a las necesidades existentes y
futuras.

Se garantiza el uso eficaz, eficiente vy
sostenible de los medios de transporte y los
recursos energeéticos a través de un plan de
mantenimiento y de utilizacion de los
medios de transporte y recursos
energéticos.
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Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de los
edificios de acuerdo con las necesidades Yy
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, h gestion
directa o la subcontratacion.

Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad
local.

EVIDENCIA: Plan de mantenimiento de
vehiculos y equipos energéticos segun
recomendacion del fabricante.

Se garantiza la adecuada accesibilidad fisica
de los edificios de acuerdo con las
necesidades y expectativas de los empleados
y de los ciudadanos. En los proyectos y
programas de la institucion, los cuales son
dirigidos hacia una poblacion con
condiciones de discapacidad se disefan con
facilidades de acceso como rampas y
ascensores. Asi mismo todas nuestras
instalaciones estan ubicadas en lugares con
aparcamientos y acceso al transporte
publico.

EVIDENCIA: Plano de conjunto de las
instalaciones de la institucion.

No tenemos espacios de parqueo para todos los
empleados con vehiculos en Bloque D, ni tenemos
espacio para dejar algunos parqueos disponibles para
las visitas diarias.

Se cuenta con procedimientos para la
gestion de activos fijos.

EVIDENCIA: PR-DPD-006 Procedimiento
Recepcién y Registro de los Activos Fijos.
PR-DPD-007 Procedimiento Traslado de los
Activos Fijos.

PR-DPD-008 Procedimiento Descargo de
Activos Fijos.

No existe una politica de gestion de activos fisicos

No existe una politica que determine la disposicion
de las instalaciones a la comunidad local

CRITERIO 5: PROCESOS
Considerar lo que la organizacion hace para:
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SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los

grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar, mapear, describir y documentar los

procesos clave de forma continua.

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

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

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

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).

Asignar recursos a los procesos en funcion de la
importancia relativa de su contribucién a la
consecucién de los fines estratégicos de la organizacién.

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

Se han identificado, mapeado, descrito y
documentado los procesos claves del DPD.
Evidencia: mapa de proceso y manuales de
procedimientos.

No se tienen los procedimientos de todos los
procesos claves.
Realizar levantamientos de los procesos claves.

Se  han identificado y  asignado
responsabilidades a los propietarios de los
procesos. Evidencia: ficha de firma de
procedimientos.

Elaborar las fichas de caracterizacion de los procesos
claves.

Se tiene una Guia VAR y una matriz de
riesgo para completar en base a los riesgos
que pueden interferir que se logren los
objetivos estratégicos.

Implementar la metodologia de Valoracién y
Administracion de Riesgos (VAR).
Realizar un analisis PESTLE.

Los procesos claves apoyan el logro de los
objetivos estratégicos del DPD, lo cual se
evidencia en el mapa de procesos y las rutas
estratégicas descritas del PEI.
EVIDENCIA: Mapa de procesos,
estratégicas DPD.

Rutas

Documentar el total de Procesos Estratégicos

Se ha involucrado a los empleados en la
mejora de los procesos. Evidencia:
Procedimiento para la Creacion,
Actualizacion y Control de Informacién
Documentada.

No se tienen identificados los grupos de interés.
No se ha medido la eficiencia y eficacia de los
procesos.

Se asignan los recursos a los procesos en
funcién de la importancia relativa de su
contribucion a la consecucion de los fines
estratégicos del DPD.

EVIDENVIA: POA
componentes del DPD.

programas y

Verificar el perfil de cada programa, (Objetivo, a
quien esta dirigido, mision)

Se han simplificado procesos con el objetivo
de automatizar y garantizar el acceso a los
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ciudadanos a través de Republica Digital.
EVIDENCIAS: Procedimientos Caid.

8. Establecer objetivos de resultados orientados a los | Se han establecidos objetivos de resultados | Concluir la Carta Compromiso al Ciudadano.
grupos de interés e implementar indicadores de | orientados a los ciudadanos y se
resultados para monitorizar la eficacia de los procesos | implementan indicadores de resultados.

(por ejemplo, carta de servicios, compromisos de | EVIDENCIAS: POA e Informes de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los servicios, | seguimiento a los programas y componentes
etc.). del DPD.

9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los No se monitoriza el impacto de las TIC en cuanto a
servicios electronicos en los procesos de la los servicios.
organizacion (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

10. Innovar en los procesos basados en un continuo | Visitas técnicas relacionadas a los programas
benchlearning nacional e internacional, prestando |y proyectos (RESIDE, CAID, Comunidades
especial atencion a los obstaculos para la innovaciéon y | Inteligentes y Tamiz).
los recursos necesarios.

SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. ldentificar los outputs (productos y servicios en los | Se cuenta con el mapa de produccion de los
procesos nucleares. servicios y procesos del DPD relacionados a

los servicios principales. EVIDENCIA: Mapa
de procesos y mapa de produccion.

2. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio y No se han involucrado a los ciudadanos/clientes en
mejora de los servicios y productos (por ejemplo, por el disefio y mejora de los servicios y productos.
medio de encuestas, retroalimentacion, grupos focales, (aplicar encuestas sobre eficacia de los procesos).
sondes acerca los servicios y productos y si son
eficaces teniendo en cuenta aspectos de género y de
diversidad, etc.).

3. Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos | Se han involucrado a los ciudadanos/clientes

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.

y a otros grupos de interés en el desarrollo
de los estandares de calidad de los servicios
ofrecidos por el DPD. Evidencia:
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(Compromisos calidad de la Carta

Compromiso).
Involucrar a los ciudadanos/clientes en la prestacion del No se Involucra a los ciudadanos/clientes en la
servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes prestacion del servicio para el cambio de roles.
como a los trabajadores publicos a esta nueva relacion
de cambio de roles.
Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio Y No se involucra a los ciudadanos/clientes en el
desarrollo de nuevos tipos de servicios diseho y desarrollo de nuevos tipos de
interactivos, de entrega de informacion y de servicios
canales de comunicacion eficaces.
Asegurar que la informacion adecuada y fiable esté | Se  informa  adecuadamente a los | No se cuenta con una politica de comunicaciones

accesible, con el fin de asistir y soportar a los
clientes/ciudadanos y de informarle sobre los cambios
realizados.

clientes/ciudadanos a través de las redes
sociales y del portal institucional de
transparencia.

externa.

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 accesibilidad a la institucién
ofreciendo informaciones de horario de
servicios, requisitos y ubicacion de los
programas que ofrecen los servicios, a través
de documentos en varios formatos
redactados en espanol.

Evidencia: Brochure programas y info en
portal institucional y redes sociales.

Difundir carta compromiso.

Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las
quejas recibidas, de gestion de reclamaciones y
procedimientos.

Se cuenta con un sistema de gestion de las
quejas recibidas de los usuarios de los
servicios ofrecidos en el DPD, de gestion de
reclamaciones y procedimientos. Evidencia:
Buzones de Sugerencias en las oficinas
principales de los programas y componentes
del DPD,

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 cuenta con el Mapa de Procesos, Mapa de
Produccion y con el catidlogo de servicios.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 36 de 89




EVIDENCIA: Mapa de Procesos, Mapa de
Produccion y Catdlogo de Servicios

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

Tenemos identificados procesos con socios
claves. Evidencia: convenios firmados con
otras instituciones

Los procesos con los socios claves no se encuentran
documentados.

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

No se ha desarrollado un sistema de intercambio de
datos con socios claves.

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

No se ha realizado un andlisis de ciudadanos/clientes
para aprender acerca de una mejor coordinacion de
procesos.

las
para

Crear grupos de
organizaciones/proveedores
solucionar problemas.

trabajo con
de servicios,

Se realizan mesas de trabajo con socios
claves para el desarrollo de nuevos
programas Y servicios. Evidencia: Desarrollo
Cooperativa Dique, Hogar Escuela Nueva
Amanecer, entre otros.

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.

Se proveen los recursos necesarios para
facilitar los procesos interorganizacionales.

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 ha socializado con las areas DPD la
autoevaluacion NOBACI y la autoevaluacion
CAF. Evidencia: Implementacion de la
autoevaluacion NOBACI y la autoevaluacion
CAF.

Fortalecer la gestion por procesos a través de la
medicidn de resultados de los procesos.

CRITERIOS DERESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

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

ciudadanos, mediante la......

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

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La imagen global de la organizacion y su reputacion (por
ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la
informacion facilitada, predisposicion de los empleados a
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar
soluciones personalizadas).

Involucracion y participacion de los ciudadanos/clientes en
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,

No disponemos de estudio sobre la imagen global de
la institucion ni reputacion.)

No se mide Involucracion y participacion de
ciudadanos / clientes

Se promueve la accesibilidad a través de la
informacion de la ubicacion del despacho y
sus diferentes programas en los broshures;
ademas del uso de ventanilla unica SAC,
rampa de acceso para personas con
discapacidad.

La encuesta de satisfaccion realizada en el
2018 arrojo un 4.33 % en Accesibilidad.

EVIDENCIA: informe de
encuesta de satisfaccion 2018
EVIDENCIA: broshures, imagen ventanilla
Unica y recepcion de servicios y rampas para
personas con discapacidad)

EVIDENCIA: informe de resultados
encuesta de satisfaccion 2018.

resultados

Se cumple a través del portal de
transparencia los requerimientos legales,
obteniendo el 100% de la calificacion del
rengléon. EVIDENCIA: PORTAL DE
TRANSPARENCIA Y PUNTUACION
MENSUAL DEL PORTAL.

No se mide la percepcion de los ciudadanos en
relacion a la transparencia

Se mide la calidad de los servicios mas
demandados en el DPD a través de la
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9.

enfoque medioambiental, etc.).

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

La informacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

La correcta recepcion de la informacién

clientes/ciudadanos.

por los

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

opinion a los

encuesta de  satisfaccion.  Evidencia
resultados encuesta de satisfaccion | y 2.

El DPD mantiene una diferenciacion de
servicios con relacidon a las necesidades de
los ciudadanos, enfocado en ninez,
adolescentes y mujeres.

Se valora la satisfaccion de los usuarios a
través de las encuestas de satisfaccion.

EVIDENCIA: catilogo de servicios y mapa
de procesos. Informe encuestas de
satisfaccion)

No se mide la opinién de los clientes sobre la
diferenciacién de los servicios.

Se dispone de informacion relevante para los
grupos de interés a través del portal, redes
sociales, broshures, memoria institucional,
entre otros.

EVIDENCIA: PORTAL DE
TRANSPARENCIA Y PUNTUACION
MENSUAL DEL PORTAL.

No se mide la opinién de los ciudadanos clientes
referente a la cantidad, calidad confianza,
transparencia, facilidad de lectura de la informacién.

Existen sistemas donde se registran las
solicitudes entrantes.

Los programas que no poseen sistemas de
informacion completan una plantilla de
registro.

Se realizan informes de medicion de
indicadores de las solicitudes recibidas.

EVIDENCIA: SIGES, SIRAS, Sistema
FUNDEMOS, Plantilla de registro, Informes
de indicadores.

Se encuesta al menos una vez al aho. La
encuesta realizada en el 2018 arrojo los
resultados siguientes:
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0. Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

Amabilidad: 4.25 %

Tiempo de respuesta: 4.23 %
Profesionalidad: 4.48 %
Fiabilidad: 4.42 %
Accesibilidad: 4.33 %

EVIDENCIA: informe de resultados
encuesta de satisfaccion 2018.

Segln los resultados de la encuesta de
satisfaccion 2018, la informacion

correspondiente a Fiabilidad tuvo un indice
de satisfaccion de 4.48%.

EVIDENCIA: informe de resultados
encuesta de satisfaccion 2018.

6.2. Mediciones de resultados.
Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2. Sugerencias recibidas e implementadas.

Los perfiles de los proyectos poseen
identificacion de los grupos de interés y las
necesidades de los ciudadanos / clientes
como informacién relevante para el diseno
de los mismos. Se han implicado los grupos
de interés durante el disefio de algunos
proyectos

EVIDENCIA: Perfil de proyecto de
programa DPD / Minuta de reuniones en el
diseno de proyectos

El DPD dispone de buzones de sugerencias
en lugares estratégicos y cuenta con un
procedimiento para el manejo de las mismas.

No se tienen identificados los grupos de interés.
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3. Grado de utilizacién de métodos nuevos e innovadores para
atender a los ciudadanos/clientes.

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

5. Alcance de la revision periédica realizada con los grupos
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el

Las sugerencias son plasmadas en una matriz
y posteriormente se realiza un informe de
sugerencias recibidas e implementadas.
EVIDENCIA: Informe mensual de quejas y
sugerencias. En el informe de sugerencias de
Junio 2019 reporta que se recibieron 5
quejas y 51 sugerencias a través del buzén
fisico que esta ubicado en 10 localidades del
despacho.

Se han implementado métodos innovadores
para atender a los ciudadanos clientes, como
el desarrollo de nuevas tecnologias en el
CAID y nuevos métodos internacionales
para la atencion terapéutica de nifos y ninas
con discapacidad.

EVIDENCIA:

Manuales y Protocolos de Terapia Asistida
con Animales, Habilidades Sociales e
Inclusion Educativa.

Resultados encuestas a padres sobre el
servicio brindado.

Todos los programas del DPD monitorean
los servicios brindados a los ciudadanos /
clientes en relacion al género, a través de la
Matriz de Indicadores.

También en los CAID y Cuenta Conmigo
existe una  escala  socioeconomica
dependiendo del nivel socioeconémico del
ciudadano que solicita el servicio.

EVIDENCIA: Matriz de Indicadores /[
Informe mensual de indicadores

No se realiza revision periodica con los grupos de
interés.
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grado en que se cumplen. |

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Horario de atencion de los diferentes servicios | Segiin los resultados de la encuesta de
(departamentos). satisfaccion 2018, el indice de satisfaccion

general correspondiente al horario de
atencion a los ciudadanos es de 4.42 en el mes
de septiembre y de 4.39 en el mes de octubre.

EVIDENCIAS: Matriz de informe de
satisfaccion 2018.

2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio. Seglin los resultados de la encuesta de
satisfaccion 2018, el indice de satisfaccion
general correspondiente al tiempo de espera
es de 4.23 en el mes de septiembre y de 4.12
en el mes de octubre.

EVIDENCIAS: Matriz de informe de
satisfaccion 2018.
3. Costo de los servicios. Los servicios que brinda el DPD son | No se ha tomado en cuenta la opinion sobre el costo
totalmente gratuitos, excepto los del CAID, | de los servicios.
que dependen de una escala socioeconémica.
4. Disponibilidad de informacién acerca de la responsabilidad | Segiin los resultados de la encuesta de
de gestion de los distintos servicios. satisfaccion 2018, el indice de satisfaccion
general correspondiente a la informacion
suministrada sobre el servicio brindado es de
4.58 en el mes de septiembre y de 4.61 en el
mes de octubre.

EVIDENCIAS: Matriz de informe de
satisfaccion 2018.

Guia CAF 2013
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Resultados en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I.  Numero de canales de informacion y su eficiencia.

2. Disponibilidad y precision de la informacion.

3. Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

4.  Ndmero de actuaciones del Defensor Publico.
5. Alcance de los esfuerzos para mejorar la disponibilidad,
precision y transparencia de la informacién.

El DPD cuenta con portales y brochures
disponibles para otorgar las informaciones a los
ciudadanos.

Seglin los resultados de la encuesta de
satisfaccion 2018, las informaciones sobre el
servicio brindado a los ciudadanos, es de 4.58
en el mes de septiembre y de 4.61 en el mes de
octubre.

EVIDENCIAS: Matriz de informe de
satisfaccion 2018. / Portal, Brochures

El Rendimiento organizacional se puede
verificar a través de los resultados de los
servicios entregados que se reportan en la
rendicién de cuentas anual. (ver indicadores en
criterio 9)

N/A

N/A

No se mide
informacion

la eficiencia de los canales de

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Numeroy tiempo de procesamiento de las quejas.

Contamos con buzones de sugerencias en las
principales localidades del DPD. Evidencias:
fotos de los buzones instalados en:

1. Bloque A

2. Recepciéon Blogue D
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Numero de expedientes devueltos por errores o casos
que necesiten repetir el proceso/compensacion.
Cumplimiento de los estindares de servicio publicados
(por ejemplo requerimientos legales).

3. Recepcion Programa Mujeres
Saludables

4, Centro de Atencion a Familias
Inteligentes en la Zona Oriental

5. Centro de Atencion a Familias
Inteligentes en Herrera

6. CAID Santo Domingo Oeste

7. CAID Santiago

8. CAID San Juan

9. Centro de Atencion
Adolescentes Embarazadas
Bani.

El DPD esta en proceso de implementacion de
la Carta Compromiso al Ciudadano y medimos
la satisfaccion de los ciudadanos a través de
encuestas.

EVIDENCIAS: Matriz de informe de
satisfaccion 2018.

No se lleva control de los expedientes con

errores.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

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

de....

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017 indican que el 69.38 % de
los empleados encuestados consideran que el

No medimos
organizacién.

el rendimiento global

de

la
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2.

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

Despacho de la Primera Dama es el mejor lugar
para trabajar.

El 80% de los entrevistados se sienten
orgullosos de formar parte de la institucion.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #12 Identidad con
la institucion y valores Pag. 35 y 36).

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 indican que el 74.21%
consideran que el Despacho de la Primera
Dama es el mejor lugar para.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item #12 Identidad con
la institucion y valores Pag. 22).

Segiin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 77.51% de los colaboradores
entrevistados considera que el supervisor esta
abierto para recibir sugerencias y comentarios
por lo que se involucra a los empleados en la
toma de decisiones.

El 62.51% de los encuestados consideran que
los lideres de la institucion comunican la
vision, mision y los valores para el
conocimiento de los empleados.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item #I1. Liderazgo y
participacion Pag. 34, item #6 comunicacion
Pag. 23).
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3.

Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2018 el 84.73% de los colaboradores
entrevistados consideran que el supervisor
esta abierto para recibir sugerencias vy
comentarios por lo que se involucra a los
empleados en la toma de decisiones.

El 82.64% de los encuestados consideran que
los lideres de la institucion comunican la
vision, mision y los valores para el
conocimiento de los empleados.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item #I 1. Liderazgo y
participacion Pag. 21, item #6 comunicacion
Pag. 16).

Seglin los resultados de Encuesta de Clima
Organizacional 2017, el 75.63 % de los
encuestados consideran que en su area de
trabajo buscan nuevas formas de brindar los
servicios.

El 33.76% reconocen que en la institucion
existen comités para captar nuevas
sugerencias para mejorar.

43.76% de los entrevistados consideran que
participan en la elaboracion y Ila
implementacion de los planes de mejora.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item #3 Mejora y
cambio. Pag. 16y 17).

Segln los resultados de Encuesta de Clima
Organizacional 2018, el 92.11% de los
encuestados consideran que en su area de
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4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

trabajo buscan nuevas formas de brindar los
servicios.

El 67.37% de los encuestados consideran que
en la institucion existen comités para captar
nuevas sugerencias para mejorar.

60% de los entrevistados consideran que
participan en la  elaboracion y la
implementacion de los planes de mejora.

EVIDENCIA: Informe de, Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (ltem #3 Mejora vy
cambio. Pag. 28, 31 y 33).

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 89.38% de los entrevistados consideran
que en su area de trabajo actian con
transparencia y lealtad.

El 75.01% de los entrevistados certifican que su
superior es austero en el manejo de los
recursos del area.

El 69.38% de los resultados confirman que si los
empleados ven corrupcién en su trabajo lo
denuncian.

55.63% de los entrevistados reconocen que en
la institucion existe un cédigo de ética y de
conducta actualizado y un 61.88 reconocen que
se sancionan los actos de corrupcion de
acuerdo a la normativa.
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5.

Mecanismos de consulta y dialogo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #13 Austeridad y
combate a la corrupcién Pag. 36, 38 y 39).

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2018 el 94.74% de los entrevistados consideran
que en su area de trabajo actlan con
transparencia y lealtad.

El 80% de los entrevistados certifican que su
superior es austero en el manejo de los
recursos del area.

El 78.95% de los resultados confirman que si los
empleados ven corrupcion en su trabajo lo
denuncian.

El 92.11%de los entrevistados reconocen que
en la institucion existe un codigo de ética y de
conducta actualizado y un 70% reconocen que
se sancionan los actos de corrupcion de
acuerdo a la normativa.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item #13 Austeridad y
combate a la corrupcién Pag. 23, 30, 32 y 38).

Contamos con buzones de sugerencias en las
principales localidades del DPD. Evidencias:
fotos de los buzones instalados en:
1. Bloque A
2. Recepcioéon Bloque D
3. Recepcion Programa Mujeres
Saludables
4. Centro de Atencidon a Familias
Inteligentes en la Zona Oriental
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6. La responsabilidad social de la organizacion.

5. Centro de Atencidon a Familias
Inteligentes en Herrera

6. CAID Santo Domingo Oeste

7. CAID Santiago

8. CAID San Juan

9. Cenftro de Atencion
Adolescentes Embarazadas
Bani

Promovemos la responsabilidad social de la
institucion de programas de pasantia de los
CAID. EVIDENCIA: Formulario de solicitud
de pasantia / Informe de pasantia.

No todos los colaboradores conocen sobre la
responsabilidad social

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 disefio y la gestion de los distintos procesos de la

organizacion.

Segliin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 71.26% de los encuestados consideran
que los lideres de la institucion proporcionan la
informacién necesaria para tomar decisiones en
el desempeno de su trabajo y el cumplimento
de las metas.

EVIDENCIA Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #1 1. Liderazgo y
participacion Pag. 33).

Segiin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 75.63% de los colaboradores
entrevistados tienen conocimiento de las
normativas, procesos, procedimientos, entre
otras informaciones documentadas.
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3.

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

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (ltem Normativa vy
Proceso # |5 Pag. 42).

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 65.63% de los entrevistados reconocen
los lideres del DPD distribuye el trabajo de
acuerdo a capacidades o competencias.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #I1. Liderazgo y
participacion Pag. 35).

Segliin la Encuesta de Clima Organizacional
2018 el 84.21% de los encuestados consideran
que cuentan con el material necesario para el
desempeno de sus funciones.

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2018 el 75.79% de los encuestados consideran
que tienen a tiempo el material que requieren
para hacer su trabajo.

El 51.05% de los encuestados consideran que
sus supervisores distribuyen el trabajo de
acuerdo a capacidades o competencias.

El 86.85% de los encuestados consideran que
los lideres de la institucién proporcionan la
informacién necesaria para tomar decisiones en
el desempeno de su trabajo y el cumplimento
de las metas.

El 82.1% de los encuestados consideran que la
estructura de su area esta alineada para el
cumplimiento de sus objetivos.
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4. La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y
de equipo es reconocido.

EVIDENCIA Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Preguntas 25, 28, 38 y
61 Pag. 32, 34y 38).

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2017 el 60.01% de los empleados entrevistados
confirman que en su area de trabajo se
reconoce el logro de los resultados.

El 38.13% saben que en la institucion existen
mecanismos para conocer el personal.

53.75% de los colaboradores encuestados
reconocen que su supervisor lo distingue
cuando logra las metas asignadas.

El 85% de los colaboradores entrevistados
celebran las aportaciones laborales de sus
companeros.

45.63% de los empleados encuestados saben
que la institucion cuenta con un sistema de
compensacion y beneficios.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #1.
Reconocimiento laboral Pag. |1, 12y 13).

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2018 el 71.05% de los colaboradores
entrevistados consideran que los
procedimientos de la institucion estan
actualizados.

El 88.42% de los colaboradores entrevistados
tienen conocimiento de las normativas,

No tenemos datos de la percepcién del trabajo en
equipo. El nivel de percepcion se medira en la
préxima encuesta.
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5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

procesos, procedimientos, entre otras
informaciones documentadas.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item Normativa vy
Proceso # |5 Pag. 33 y 36).

De los colaboradores entrevistados en la
Encuesta de Clima Organizacional 2017, el
75.63% reconocen que en su area de trabajo se
busca nuevas formas de brindar los servicios.

75.5% de los empleados encuestados impulsan
cambios innovadores en su area de trabajo para
mejorar la forma de trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. item #3 Mejora y cambio
Pag. 16y I7.

De los colaboradores entrevistados en la
Encuesta de Clima Organizacional 2018, el
92.11% reconocen que en su area de trabajo se
busca nuevas formas de brindar los servicios.

77.89% de los empleados encuestados impulsan
cambios innovadores en su drea de trabajo para
mejorar la forma de trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018 (item #3 Mejora y cambio
Pag. 28 y 37).

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El ambiente de trabajo (por ejemplo, como 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.).

Segun los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017, el 37.55 de los
encuestados conocen que en el DPD Ila
intimidacién y el maltrato se sancionan de
acuerdo a las normativas.

51.25% saben que en el DPD existen
instalaciones para personas con discapacidad.

54.38% consideran que en el DPD se dan
oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeres y hombres.

56.26% consideran que en la institucion se
promueve la cultura de la profesionalizacion.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item # 5 Equidad y
género Pag. 21y 22 / item # 2 Capacitacion
especializada y desarrollo Pag. 15).

Segun los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018, el 57.90% de los
encuestados conocen que en el DPD Ia
intimidacion y el maltrato se sancionan de
acuerdo a las normativas.

60% saben que en el DPD existen instalaciones
para personas con discapacidad.

72.60% consideran que en el DPD se dan
oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeres y hombres.
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2. El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de
horarios, conciliacion de la vida personal y laboral, salud).

73.69% consideran que en la institucion se
promueve la cultura de la profesionalizacion.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item # 5 Equidad y
género, item # 2 Capacitacién especializada y
desarrollo Pag. 12, 15, 28 y 39).

Seguin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017, el 8125 % de los
empleados entrevistados consideran que la
institucion les permite dedicar tiempo a mi
familia.

86.26% consideran que la institucion informa
sobre la prestacion de guarderia o cuido de
ninos(as).

85.01% de los encuestados consideran que
reciben apoyo de la institucién cuando
presentan alguna urgencia familiar.

Seguin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018, el 86.32% de los
empleados entrevistados consideran que la
institucion les permite dedicar tiempo a su
familia.

18.42% consideran que la institucion informa
sobre la prestacion de guarderia o cuido de
ninos(as). 90% de los encuestados consideran
que reciben apoyo de la institucién cuando
presentan alguna urgencia familiar.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018 (Item #9 Balance Trabajo
Familia, Pag. 29, 32 y 35).
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3. La toma en consideracion de la  igualdad de
oportunidades y del trato y comportamientos justos en
la organizacion.

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

Segin la Encuesta de Clima Organizacional
2017, el 51.25% de los empleados
entrevistados conocen que en el DPD existen
instalaciones para personas con discapacidad.

54.38% consideran que en el DPD se dan
oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeres y hombres.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017.
(Item # 5 Equidad y género Pag. 21y 22).

Segiin la Encuesta de Clima Organizacional
2018, el 60% de los empleados entrevistados
conocen que en el DPD existen instalaciones
para personas con discapacidad.

72.63% consideran que en el DPD se dan
oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeres y hombres.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018.
Item # 5 Equidad y género Pag. |5y 39).

Seguin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017, el 75.63% de los
empleados consideran que en la DPD existen
condiciones de seguridad e higiene para realizar
el trabajo.

7438 % de los empleados entrevistados
consideran que en su area de trabajo concilian
con respeto las diferencias que se presentan
con los companeros.
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Seglin la encuesta de clima laboral, el 82.51%
de los empleados encuestados se sienten feliz
haciendo su trabajo

Informe de Encuesta de Clima Organizacional
2017. (item # 8. Calidad de vida laboral Pag.
25,26y 27).

Seguin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018, el 86.84% de los
empleados consideran que en la DPD existen
condiciones de seguridad e higiene para realizar
el trabajo.

84.21% de los empleados entrevistados
consideran que en su area de trabajo concilian
con respeto las diferencias que se presentan
con los companeros.

Seguin la encuesta de clima laboral, el 92.10% de
los empleados encuestados se sienten feliz
haciendo su trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item # 8. Calidad de
vida laboral Pag. 18, 32y 77).

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Plan de Carrera
competencias.

sistematico

y desarrollo

de

Seguln los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017, 34.38% de los
colaboradores encuestados consideran que en
la Institucion se promueve el movimiento como
una forma de crecimiento dentro del sistema
de carrera.

No se mide el desarrollo de competencias.
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65.63% de los entrevistados reconocen que su
supervisor distribuye el trabajo de acuerdo a
capacidades o competencias

41.01% de los empleados entrevistado
consideran  que  reciben  capacitacion
relacionada con su desarrollo profesional.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item # 16. Servicio
profesional de carrera Pag. 44 / item #I1.
Liderazgo y participacion Pag. 35 / item # 2.
Capacitacion especializada y desarrollo Servicio
profesional de carrera Pag. 13).

Segun los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018, 56.84% de los
colaboradores encuestados consideran que en
la Institucion se promueve el movimiento como
una forma de crecimiento dentro del sistema
de carrera.

84.74% de los entrevistados reconocen que su
supervisor distribuye el trabajo de acuerdo a
capacidades o competencias

61.57% de los empleados entrevistado
consideran  que  reciben  capacitacion
relacionada con su desarrollo profesional.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item # 16. Servicio
profesional de carrera Pag. 26 / item #I1.
Liderazgo y participacion Pag. 38 / item # 2.
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2. Motivacion y empoderamiento.

Capacitacion especializada y desarrollo Servicio
profesional de carrera Pag. 12).

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017 sostienen que el 41.01%
de los empleados entrevistado consideran que
reciben capacitacion relacionada con su
desarrollo profesional.

66.88% de los empleados encuestados
consideran que aplican la capacitacion que
reciben para mejorar su desempeio en el
trabajo

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item # 2. Capacitacion
especializada y desarrollo Servicio profesional
de carrera Pag. 13y 14).

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 73.69%
de los empleados entrevistado consideran que
en la institucion se promueve la cultura de la
profesionalizacién.

61.57% de los empleados encuestados
consideran que la capacitacion que reciben esta
relacionada con su desarrollo profesional.

86.85% de los empleados encuestados
consideran que su supervisor le proporciona
informacion necesaria para tomar decisiones en
el desempeno de su trabajo y cumplimiento de
metas.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item # 2. Capacitacion
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3. Acceso y calidad de la formacion en relaciéon con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

especializada y desarrollo Servicio profesional
de carrera Pag. 12, Item # || Liderazgo y
participacion. Pag. 32).

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017 sostienen que el 41.01%
de los empleados entrevistado consideran que
reciben capacitacion relacionada con su
desarrollo profesional.

40.63% de los entrevistados consideran que el
programa de capacitacion de la institucion esta
alineado a sus funciones.

66.88% de los empleados encuestados
consideran que aplican la capacitacion que
reciben para mejorar su desempeno en el
trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (item # 2. Capacitacion
especializada y desarrollo Servicio profesional
de carrera Pag. 13y 14)

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 61.57%
de los empleados entrevistado consideran que
reciben capacitacion relacionada con su
desarrollo profesional.

58.95% de los entrevistados consideran que el
programa de capacitacion de la institucion esta
alineado a sus funciones.

48.95% de los empleados encuestados
consideran que aplican la capacitacién que
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reciben para mejorar su desempefio en el
trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item # 2. Capacitacion
especializada y desarrollo Servicio profesional
de carrera Pag. 12, 30 y 33).

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

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, niUmero de dias de huelga, etc.).

Indicadores en relacién 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

Segun el indice de Ausentismo Mensual, desde
diciembre 2017 a diciembre 2018, el promedio
de ausentismo fue de un 0.05%.

Segun el indice de Rotacion de Personal, desde
diciembre 2017 a diciembre 2018, el promedio
de rotacién fue de un 89%.

EVIDENCIA: indice de Ausentismo Mensual
diciembre 2017-diciembre 2018. Rotacion de
Personal diciembre 2017-diciembre 2018.

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 60% de
los empleados entrevistado participan en la
elaboracién y la implementacion de los planes
de mejoras que estan dirigidos a mejorar el
clima y la cultura organizacional de Ia
institucion.

El 77.89% de los empleados entrevistado
consideran que impulsan cambios innovadores
en sus areas para mejorar la forma de trabajar.

No tenemos grupos de discusién de internos

El 83.16% de los empleados entrevistado
consideran que sus supervisores les alientan a
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las evaluaciones).

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

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

ser creativos y tomar en cuenta otras formas
de realizar el trabajo.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item # 3 Mejora y
Cambio, Pag. 13 y 34, item # |1 Liderazgo y
Participacion. Pag. 21).

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 60% de
los empleados entrevistado participan en la
elaboracion y la implementacion de los planes
de mejoras que estan dirigidos a mejorar el
clima y la cultura organizacional de Ila
institucion.

El 77.89% de los empleados entrevistado
consideran que impulsan cambios innovadores
en sus areas para mejorar la forma de trabajar.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item # 3 Mejora y
Cambio, Pag. 13 y 34).

No se ha realizado

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 84.22%
de los empleados entrevistado consideran que
para el desempefio de sus funciones es
indispensable usar las tecnologias de Ila
informacién y comunicaciones.

El 82.63% de los empleados entrevistado
consideran que utilizan eficientemente las
tecnologias de la informacion para mejorar los
procesos, tramites y servicios.

El 85.27% de los empleados entrevistado
consideran que en sus areas tienen la habilidad
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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.).

para utilizar las tecnologias de la informacion en
el desempeno de sus funciones.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Iltem #18 Uso de la
Tecnologia, Pag. 27 y 40).

En el ano 2017 la ejecucion presupuestaria para
las capacitaciones del personal fue de

RD$6,469,572.73 con un total de 72
capacitaciones que incluyen cursos,
talleres, entre otras actividades formativas,
825 horas impartidas y 4339 participantes.

EVIDENCIA: Memoria 2017 BORRADOR I
Gestion de desarrollo Pag. 209-217

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 84.22%
de los empleados entrevistado consideran que
para el desempeno de sus funciones es
indispensable usar las tecnologias de Ia
informacion y comunicaciones.

El 82.63% de los empleados entrevistado
consideran que utilizan eficientemente las
tecnologias de la informacién para mejorar los
procesos, tramites y servicios.

El 85.27% de los empleados entrevistado
consideran que en sus areas tienen la habilidad
para utilizar las tecnologias de la informacion en
el desempeno de sus funciones.

EVIDENCIA: Informe d,e Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (Item #I8 Uso de la
Tecnologia, Pag. 27 y 40).
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8.

Frecuencia de acciones de reconocimiento individual
y de equipos.

Ndmero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,
posible conflicto de interés).

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

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2017 sostienen que el 38.13%
de los encuestados consideran que en la
institucion existen mecanismos para reconocer
al personal.

El 45.63% de los encuestados consideran que la
institucion cuenta con un sistema de
compensacion y beneficios.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2017. (Item #l
Reconocimiento Laboral Pag. || y 13).

PERIODO 2018

Los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2018 sostienen que el 58.74%
de los encuestados consideran que en la
institucion existen mecanismos para reconocer
al personal.

El 74.74% de los encuestados consideran que la
institucion cuenta con un sistema de
compensacion y beneficios.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item #1
Reconocimiento Laboral Pag. 11 y 39) y Politica
de Compensacion y Beneficio.

Reporte del Comité de Etica.

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

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

Percepcion del Impacto econémico en la sociedad en
el ambito local, regional, nacional e internacional,
(por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeno comercio en el vecindario, creacién de
carreras publicas o de transporte publico que también
sirven a los actores econémicos existentes.).
Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcién 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.).

Percepcion del impacto social en relacion con la
sostenibilidad a nivel local, regional, nacional e

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado
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internacional (por ejemplo con la compra de productos
de comercio justo, productos reutilizables, productos
de energia renovable, etc.).

6. 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.

7. Opinidn del publico en general sobre la accesibilidad
y  transparencia  de la organizacion y su
comportamiento ético (respeto de los principios y
valores de los servicios publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

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

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

No se ha realizado

No se ha realizado

Se organizan eventos culturales y sociales.
También damos apoyo financiero.
EVIDENCIA: Actividades del dia de reyes, dia
de las madres (Madre ejemplar).

No medimos la percepcion de la participacion de
la organizacién en la comunidad en la que esta
instalada

No se ha realizado

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Actividades de la organizacion para preservar y mantener
los recursos (por ejemplo, presencia de proveedores con
perfil de responsabilidad social, grado de cumplimiento de
las normas medioambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de medios de transporte respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las molestias, 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.

No se ha realizado

Se mide la calidad de las relaciones con
autoridades relevantes, grupos y
representantes de la comunidad mediante las
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Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa
recibida por los medios de comunicacién (nimeros de
articulos, contenidos, etc.).

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

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

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

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

Intercambio productivo de conocimientos e informacion
con otros (nimero 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 educacion en una alimentacién

estadisticas sobre cantidad de convocatorias y
asistentes a actividades del DPD. Eventos
realizados y participaciones del DPD.
Evidencias:  Estadisticas y  reportes
protocolo y eventos.

Se mide el grado e importancia de la cobertura
positiva y negativa recibida por los medios de
comunicacion mediante indicadores
trimestrales que establecen la cantidad de
articulos, contenidos, prensa escrita, digital y
TV.
Evidencias:
comunicacion.

Medicién trimestral de

Se realiza estimacion de los costos de ayuda y
numeros de beneficiarios.
EVIDENCIA: Memoria institucional,
evaluacién de ayudas sociales y médicas, Acta
ordinaria y extraordinaria.

No se ha realizado

Participacion del CAID en el desarrollo del
Centro de Atencion a la Diversidad de Punta
Cana.

Actividades de dia de reyes y dia de las madres

Charlas conferencias y participaciones de los
Directores del CAID, Encargado
Comunidades Inteligentes, Psicélogos, entre
otros.

Existe programas para la prevencion de
riesgos para la salud Centros de apoyo en los
lugares de catastrofes naturales.

Participacion EVIDENCIA: Anuncios por las
redes sociales, carpetas con letreros, fotos.
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saludable, ndmero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo informe de sostenibilidad).

Plantilla de la DIGEl con numeros de
beneficiarios y relacion costo / beneficios

Medimos los resultados de la responsabilidad
social. EVIDENCIA: Plantilla de la DIGEI

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacién en relacion 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).

El arduo trabajo que realizamos desde el
Despacho de la Primera Dama, nos permitio
obtener resultados satisfactorios con relaciéon
a los servicios brindados durante el afho 2017.

EVIDENCIAS:

Programa Mujeres Saludables
e Mamografias realizadas: 4,703.
e Sonomamografias realizadas: 258.
e Citas programadas por el Call
Center: 1,084.
e Operativos médicos realizados: 66.
e Charlas educativas impartidas: 112.

Ver pags. Desde 12 a la 16 de la Memoria
Institucional 2017.

Programa Mujer y Vida
e Consultas médicas ofrecidas: 6,636.
e Densitometrias Oseas realizadas:
3,846.
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Tratamientos entregados: 3,138.

Ver pag. 21 de la Memoria Institucional

2017.

Servicio al Ciudadano

Raciones alimenticias entregadas:
300.

Alimentos fortificados entregados:
2664.

Agua

Acrticulos de higiene personal
entregados: 330.

Textiles entregados: 40
Colchonetas entregadas: 150.
Productos de limpieza entregados:
90.

Sillas de ruedas especiales
entregadas: 12.

Cuenta Conmigo

333 Pacientes recibieron ayuda para
quimioterapias, radioterapias,
yodoterapias y braquiterapias.

723 Pacientes ayudados con el
suministro de medicamentos de uso
continuo.

522 Pacientes recibieron ayuda para
realizarse estudios diagnosticos,
procedimientos y analisis clinicos.
387 Pacientes recibieron ayuda para
cirugias.
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116 Pacientes recibieron materiales
de osteosintesis, protesis y equipos
médicos.

16,201 Pacientes recibieron
atencion médica especializada en
nuestras jornadas médicas
generales.

800 Pacientes recibieron atencion
odontoldgica especializada.

180 Pacientes recibieron visitas
domiciliarias con atencién y
evaluacion médica especializada.
10,047 Pacientes recibieron
atencion médica en nuestras
jornadas de prevencién de cancer de
prostata, hipertension arterial y
diabetes.

100 Pacientes recibieron donacion
de andadores, bastones, muletas.
500 nifios fueron desparasitados en
escuelas y les fueron donadas
vitaminas.

4,536 Embarazadas recibieron
donacidn de vitaminas y proteinas
prenatales.

3,383 Ciudadanos recibieron charlas
preventivas.

10,306 Ciudadanos recibieron
donacion de productos de higiene
tales como jabones, pastas dentales,
cepillos dentales, repelentes y cloro.
15,140 Ciudadanos recibieron
donacion de alimentos fortificados.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 69 de 89




e 1,300 pacientes de cancer recibieron
la donacion de un bulto térmico para
medicamentos oncologicos.

Ver pégs. Desde 40 a la 42 de la Memoria
Institucional 2017.

Angeles de la Cultura
e Cursos de danza (contemporénea,
forklor y ballet) impartidos: 31.
e Cursos de creacion literaria
impartidos: 12.
e Cursos de educacion musical
impartidos: 12.
e Cursos de banda ritmica impartidos:
7.
Cursos de coro impartidos: 3.
Cursos de pintura impartidos: 23.
Cursos de teatro impartidos: 18.
Cursos de titeres impartidos: 6.
Cursos de reciclaje artistico
impartidos: 8.

Informacion proporcionada por Carolina
Paulino (Asistente Administrativa Programa
Angeles de la Cultura) via correo electrénico,
en fecha 14/03/2018.

CAID
e Servicios de pediatria ofrecidos:
882.
e Servicios de nutricion ofrecidos:
296.

e Servicios de fisiatria ofrecidos: 545.
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e Servicios de psiquiatria ofrecidos:
249.

e Servicios de odontopediatria
ofrecidos: 1,352.

e Servicios de evaluacion y
diagndstico ofrecidos: 331.

e Intervenciones terapéuticas
ofrecidas: 5,249.

Ver pégs. Desde 55 a la 64 de la Memoria
Institucional 2017,

Comunidades Inteligentes

e Terapias individuales ofrecidas:
644.
Terapias de familias ofrecidas: 327.
Terapias de parejas ofrecidas: 118.
Terapias de grupo: 31.
Primera consulta: 120.
Consultas subsecuentes ofrecidas:
969.

102.
Visitas institucionales: 39.
Visitas domiciliarias: 128.

Cineforum realizados: 193.

Charlas de induccion impartidas:
102.

e Charlas psicoeducativas impartidas:
26.

Ver pég. 95 de la Memoria Institucional
2017.

Presentaciones y charlas impartidas:

Pruebas psicométricas aplicadas: 53.
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Por un comienzo positivo
e Parto humanizado acompafiado:
6,454.
o Talleres de psicoprofilaxis
impartidos: 339.

Ver pégs. Desde 98 a la 99 de la Memoria
Institucional 2017,

Escuelas de familias
e Talleres impartidos: 298.

Ver pég. 100 de la Memoria Institucional
2017.

Por una cultura de paz
Encuentros realizados: 1.
Talleres realizados: 21.
Charlas impartidas: 219.
Seminarios impartidos: 4.
Congresos celebrados: 2.

Ver pag. 108 de la Memoria Institucional
2017.

CENASI

e Consultas individuales ofrecidas: 352.

e Terapias de grupos ofrecidas: 46.

Ver pag. 113 de la Memoria Institucional

2017
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Resultados satisfactorios con relacion a los
servicios brindados durante el ano 2018:

Programa Mujeres Saludables

. Mamografias realizadas: 12,871.

. Sonomamografias realizadas: 878.

. Citas programadas por el Call Center:
590.

. Operativos médicos realizados: 228.

. Charlas educativas impartidas: 127.
Ver pags. Desde Il a la I5 de la Memoria

Institucional 2018.

Programa Mujer y Vida

. Consultas médicas ofrecidas: 10,424.
. Densitometrias Oseas realizadas:
5,672.

. Tratamientos entregados: 5,475.

EVIDENCIAS: Ver pag. 16 y 17 de la Memoria
Institucional 2018.

Servicio al Ciudadano

Durante el periodo enero 20I18-noviembre
2018, este programa recibio 8,141 solicitudes
de ayudas sociales, dandole respuesta a 2,827
solicitudes de ayudas sociales.

EVIDENCIAS: Ver pag. 19 de la Memoria
Institucional 2018.

Cuenta Conmigo
. 7 jornadas de salud medico ambiental.
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. 574 pruebas de PSA para prevencion
de cancer de prostata.

. 1,312 pruebas de glicemia para
prevencion de Diabetes.

. 1,929 toma de presion y 160
electrocardiogramas en  jornadas de
prevencion de hipertension arterial.

. 150 pruebas de micro albuminuriay 96

pruebas de creatinina en jornadas de
prevencion de enfermedades renales.

. 3,083 atenciones odontolégicas
especializadas.
. I3 donaciones de medicamentos,

insumos y/o materiales médicos a centros de
salud del territorio nacional.

. 322 asistencias médicas en linvitacion
Mundial de Tenis Olimpiadas Especiales.

. 32 ayudas para quimioterapias,
radioterapias, yodoterapias y braquiterapias.

. 874 ayudas de medicamentos de uso
continuo.

. 485 ayudas para estudios diagnésticos.
. 419 ayudas para cirugias.

. Il ayudas de materiales de

osteosintesis, protesis y equipos médicos.

EVIDENCIAS: Ver péag. 23 y 24 de la Memoria
Institucional 2018.

CAID
. 90, 073 intervenciones en servicios
clinicos e intervenciones terapéuticas.

Ver pags. Desde 48 a la 51 de la Memoria
Institucional 2018.
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Centro Atencion Integral Adolescentes
Embarazadas

. Terapias individuales ofrecidas: 608.

. Terapias de familias ofrecidas: 301.

. Terapias de parejas ofrecidas: 45.

. Terapias de grupo: 392.

. Primera consulta: 168.

. Consultas subsecuentes ofrecidas:
1178.

Escuelas de Familias

. Pruebas  psicométricas  aplicadas:
1,217.

. Terapias de aprendizaje: 432.

. Psicoterapias: 22,679.

EVIDENCIAS: Ver diapositiva 69, 72 de la
presentacion de Resultados 2018 vy
Proyecciones 2019 Programas y Proyectos del
Despacho de la Primera Dama.

Por un comienzo positivo
. Parto  humanizado  acompanado:
14,546.

EVIDENCIAS: Ver diapositiva 88 de Ia
presentacion de Resultados 2018 vy
Proyecciones 2019 Programas y Proyectos del
Despacho de la Primera Dama.

Escuelas de familias
. Talleres impartidos: 299.

Ver pag. 36 de la Memoria Institucional 2018.

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

. Consultas individuales ofrecidas: 629

EVIDENCIAS: Ver diapositiva 108 de Ia
presentacion de Resultados 2018 vy
Proyecciones 2019 Programas y Proyectos del
Despacho de la Primera Dama

En el Despacho de la Primera Dama
consideramos los resultados del impacto en la
sociedad y los beneficiarios directos de los
servicios ofrecidos.

EVIDENCIA:

Mujeres Saludables

e Cantidad de mujeres que se
realizaron mamografias: 4,703.

e Cantidad de mujeres que se
realizaron sonomamografias: 258.

e Cantidad de mujeres remitidas para
biopsia: 32.

e Cantidad de mujeres que
programaron citas via call center:
1,084.

e Cantidad de mujeres que
participaron en las charlas
impartidas: 7,860.

Ver pég. 14 de la Memoria Institucional
2017.

Mujer y Vida
e Cantidad de mujeres que se
realizaron la prueba de
densitometria dsea: 3,846.
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Cantidad de mujeres nuevas
consultadas: 3,423.

Cantidad de mujeres a las que se les
ofrecid consultadas de seguimiento:
3,213.

Cantidad de mujeres a las cuales se
les entreg0 tratamientos médicos:
3,138.

Ver pag. 21 de la Memoria Institucional

2017.

Servicio al Ciudadano

Cantidad de beneficiarios directos
por acciones realizadas: 697,145.

Ver pag. 35 de la Memoria Institucional

2017.

Cuenta Conmigo

Cantidad de ciudadanos que
recibieron ayuda para quimioterapias,
radioterapias, yodoterapias y
braquiterapias: 333.

Cantidad de ciudadanos ayudados
con el suministro de medicamentos
de uso continuo: 723.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron ayuda para realizarse
estudios diagnosticos,
procedimientos y analisis clinicos:
522.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron ayuda para cirugias: 387.
Cantidad de ciudadanos que
recibieron materiales de
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osteosintesis, protesis y equipos
médicos: | 16.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron atenciones médicas
especializadas en las jordanas médicas
realizadas: 16,201.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron atenciones odontologicas
especializadas: 800.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron visitas domiciliarias con
atencion y evaluacion médica
especializada: 180.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron atenciones médicas en
nuestras jornadas de prevencién de
cancer de prostata, hipertension
arterial y diabetes: 10,047.
Cantidad de ciudadanos que
recibieron donaciones de andadores,
bastones y muletas: 100.

Cantidad de ninos que fueron
desparasitados en escuelas y les
fueron donadas vitaminas: 500.
Cantidad de embarazadas que
recibieron donaciones de vitaminas y
proteinas prenatales: 4,536.
Cantidad de ciudadanos que
recibieron charlas preventivas: 3,383.
Cantidad de ciudadanos que
recibieron productos de higiene
personal: 10,306.

Cantidad de ciudadanos que
recibieron donaciones de alimentos
fortificados: 15,140.
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e Cantidad de ciudadanos
diagnosticados con cancer que
recibieron la donacién de un bulto
térmico para medicamentos
oncologicos: 1,300.

Ver pégs. Desde la 40 hasta la 42 de la
Memoria Institucional 2017.

CAID
e Cantidad de ninos y nihas

beneficiados a través de terapias
activas, servicios clinicos y
seguimiento posterior a sus egresos:
956.

Ver pégs. 55 y 64 de la Memoria

Institucional 2017.

El Dique
e Cantidad de ciudadanos atendidos:
98.

e Cantidad de jovenes que participaron
en talleres periodicos: 90.

e Cantidad de jovenes que participaron
en los cineforum: 4,825.

e Cantidad de familias impactadas a
través de los talleres de disciplina
asertiva: 18.

Ver pégs. 84 y 85 de la Memoria
Institucional 2017.

Centro de Apoyo Emocional Integral
para Adolescentes Embarazadas
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e Cantidad de adolescentes
beneficiadas a través de las acciones
realizadas por el centro: 210.

e Cantidad de familiar impactadas
mediante las charlas impartidas:
4,110.

Ver pégs. 89 y 91 de la Memoria
Institucional 2017.

Escuelas de Familias
e Cantidad de ciudadanos beneficiados
con las acciones realizadas en el
proyecto: 42,950.

Ver pag. 96 de la Memoria Institucional
2017.

Por un Comienzo Positivo

e Cantidad de beneficiarios directos:
12,241.

Ver pag. 99 de la Memoria Institucional
2017.

Conciencia Juvenil
e Cantidad de adolescentes y jévenes
beneficiados con las acciones
ejecutadas: 140.

Ver pég. 105 de la Memoria Institucional
2017.

Por una Cultura de Paz
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e Cantidad de beneficiarios directos:
14,790.

e Cantidad de beneficiarios indirectos:
73,950.

Ver pég. 108 de la Memoria Institucional
2017.

CENASI
e Cantidad de internos que asistieron a
consultas individuales: 352.
e Cantidad de internos beneficiados
por actividades grupales: 2,300.

Ver pag. 113 de la Memoria Institucional
2017.

PERIODO 2018
EVIDENCIA:

Mujeres Saludables

e Cantidad de mujeres que se
realizaron mamografias: 12,871.

e Cantidad de mujeres que se
realizaron sonomamografias: 878.

e Cantidad de mujeres que
programaron citas via call center:
590.

e Cantidad de ciudadanos que
participaron en las charlas
impartidas: 8,553.

Ver pag. 12 de la Memoria Institucional
2018.
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Mujer y Vida

Cantidad de mujeres que se
realizaron la prueba de
densitometria dsea: 5,672.
Cantidad de mujeres nuevas
consultadas: 4,526.

Cantidad de mujeres a las que se les
ofrecid consultadas de seguimiento:
5,898.

Cantidad de mujeres a las cuales se
les entreg0 tratamientos médicos:
5,475.

Cantidad de beneficiarios indirectos:

23,282.

Ver pag. 16-18 de la Memoria Institucional

2018.

Servicio al Ciudadano

Cantidad de beneficiarios directos
por acciones realizadas: 377,119.

Cantidad de beneficiarios indirectos:
405,795.

Ver pég. 19 de la Memoria Institucional

2018.

Cuenta Conmigo

Cantidad de ciudadanos que
recibieron apoyo financiero: 1,921.
Cantidad de ciudadanos que
recibieron atencion médica
especializada: 20,098.
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Cantidad de ciudadanos que se
beneficiaron a través de jordanas
tematicas: 8,326.

Cantidad de ciudadanos que se
beneficiaron a través de charlas
educativas y preventivas: 4,015.
Cantidad de ciudadanos que se
beneficiaron a través de donaciones
directas: 52,983.

Cantidad de benéeficiarios indirectos:
489,334.

Ver pag. 23 de la Memoria Institucional

2018.

Centro de Atencién Integral
Adolescentes Embarazadas

Cantidad de adolescentes
embarazadas impactadas
directamente: |,137.

Cantidad de beneficiarios indirectos:
3,772.

Ver pég. 26 de la Memoria Institucional

2018.

Centro de Atencion Integral Familias
Inteligentes

Cantidad de nuevos usuarios
admitidos: 2,167.

Cantidad de beneficiados a través de
terapias de aprendizaje: |08.
Cantidad de beneficiados a través de
mediacion de conflictos: 2,373.
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e Cantidad de beneficiados a través de
terapias de aprendizaje: 108.

e Cantidad de beneficiados a través de
pruebas psicométricas: 384.

e Cantidad de beneficiarios indirectos:
16,272.

Ver pag. 28 de la Memoria Institucional
2018.

Por una Cultura de Paz
e Cantidad de beneficiarios directos:
13,974.
e Cantidad de beneficiarios indirectos:
46,114.

Ver pég. 31-32 de la Memoria Institucional
2018.

Conciencia Juvenil
e Cantidad de beneficiarios directos:
1,500.
e Cantidad de beneficiarios indirectos:
4,950.

Ver pag. 34 de la Memoria Institucional
2018.

Escuela de Familias
e Cantidad de beneficiarios directos:
22,206.
e Cantidad de beneficiarios indirectos:
73,280.
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Ver pég. 36-37 de la Memoria Institucional
2018.

Por un comienzo Positivo
e Cantidad de mujeres impactadas
directamente: 8,354.

Ver pag. 42 de la Memoria Institucional
2018.

CAID

e Cantidad de ninos de nuevo ingreso:
488.

e Cantidad de ninos y ninas
beneficiados a través de terapias
activas, servicios clinicos y
seguimiento posterior a sus egresos:
[,196.

e Beneficiarios indirectos: 3,498.

Ver pags. 48-52 de la Memoria Institucional
2018.

CENASI
e Cantidad de beneficiarios directos:
266.
e Cantidad de beneficiarios indirectos:
1.330.

Ver pags. 55-56 de la Memoria Institucional
2018.

Angeles de la Cultura

e Cantidad de beneficiarios directos:
3,055.
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Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.
Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre
las autoridades y la organizacion.

Resultados de las inspecciones y auditorias de
resultados de impacto.

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

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

e Cantidad de beneficiarios indirectos:
10,079.

Ver pag. 10 de la Memoria Institucional
2018.

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

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 organizacién en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo Ila gestion de
recursos humanos, gestion del conocimiento y de las
instalaciones de forma optima (input vs output).

No se ha realizado

En lo relativo a la gestion del
conocimiento, segun la encuesta de Clima
Organizacional 2017, en la institucion el
45% de los colaboradores manifiestan que
la capacitacion que han recibido esta
relacionada con su desarrollo profesional.

El 40.62% del personal expone que el
programa de capacitacion institucional
esta alineado a sus funciones.

No se gestiona de forma eficiente las instalaciones
de la institucion.
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Con relacion a la aplicacion de la
capacitacion recibida para mejorar el
desempefio en el trabajo un 66.87%
confirma realizarlo.

El 64.99% de los colaboradores
manifiestan recibir el apoyo de su
supervisor al darles las facilidades para
cumplir con la capacitacion que ha
programado.

Dentro de la institucion un 56.24% del
personal afirma que se promueve la cultura
de la profesionalizacion.

En cuanto a la gestién de recursos humanos,
segun la Encuesta de Clima Organizacional
2017, el 48.12% de los colaboradores
entrevistados considera que el area de
recursos humanos desarrolla el potencial del
personal en la institucion.

PERIODO 2018

Segun la encuesta de Clima
Organizacional 2018, en la institucion el
61.57% de los colaboradores manifiestan
que la capacitacion que han recibido esta
relacionada con su desarrollo profesional.

El 58.95% del personal expone que el
programa de capacitacion institucional
esta alineado a sus funciones.
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v

Resultados de la mejora del desempeno
innovacion en productos y servicios.
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,

y de la

Con relacion a la aplicacion de la
capacitacion recibida para mejorar el
desempefio en el trabajo un 82.11%
confirma realizarlo.

El 80% de los colaboradores manifiestan
recibir el apoyo de su supervisor al darles
las facilidades para cumplir con la
capacitacion que ha programado.

Dentro de la institucion un 73.69% del
personal afirma que se promueve la cultura
de la profesionalizacion.

En cuanto a la gestion de recursos humanos,
segin la Encuesta de Clima Organizacional
2018, el 61.58% de los colaboradores
entrevistados considera que el area de
recursos humanos desarrolla el potencial del
personal en la institucién.

EVIDENCIA: Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2018. (item #2 Capacitacion
especializada y desarrollo, Pag. 12, 31, 33,38y
38; item #l4 Enfoque a resultados vy
productividad, pag. 58).

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado

No se ha realizado
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mejora de la calidad de la prestacién 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 No se ha realizado
auditorias de funcionamiento de la organizacion.
Resultados de la participacion a concursos, premios de No se ha realizado

calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y No se ha realizado
financieros.
. Resultados de las auditorias e inspecciones de la gestion No se realizan auditorias ni inspecciones.
financiera.
. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor costo No se ha realizado.
posible.).

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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