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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

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

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacion de los Estados Miembros de
la 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 evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda el andlisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacién de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

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

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

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

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

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

La primera versién de esta guia se elaboré en el aiio 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.

e 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.

e Trabaje un criterio a la vez.

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

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

Incluya evidencias. Asegurese 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.

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

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

e 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 aln no ha realizado.

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

CRITERIO |: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO I.1. Dirigir la organizacion desarrollando su misidn vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

En el Indotel por disposicion del Consejo
Directivo fue elaborado el Plan Estratégico
Institucional (PEl) 2017-2020. Para su
elaboracion fueron realizadas jornadas de
trabajo en las cuales se determinaron las
necesidades y expectativas de los grupos de
interés asi como también fueron revisadas y
reformuladas la mision y vision institucional.

Evidencias:

Listados de Asistencias de jornadas de trabajo
para la elaboracion del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2017-2020

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020

Durante las jornadas de trabajo para la
elaboracién del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020 fueron establecidos los
valores institucionales con la finalidad de
apoyar la vision y dar forma a la mision y la
cultura institucional.

Evidencias:

Informe Plan Estratégico Institucional (PEI)
2017-2020
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Asegurar una comunicaciéon de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos y operativos mas amplia
a todos los empleados de la organizacion y a todos los
grupos de interés.

Los colaboradores y grupos de interés
fueron invitados al acto de lanzamiento del
Plan Estratégico Institucional (PEl) 2017-
2020, acto en el cual el Presidente del Indotel
informd la aprobacion del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2017-2020 y su contenido
dentro del cual se encuentran la mision,
vision, valores y objetivos estratégicos.

La misién, visién y valores se encuentran
publicados en el portal web institucional y
también estan colocados de forma fisica en la
recepcion de la institucion ubicada en el
primer piso asi como también en los demas
pisos.

La Comisién de Etica Piblica llevé a cabo una
campana para afianzar la mision, vision y
valores institucionales, a través del correo
electroénico.

En la institucion se han llevado a cabo
dindmicas para afianzar el conocimiento de
los colaboradores de la misidn, vision y
valores.

A los colaboradores de nuevo ingreso se les
comunica en el taller de induccién la mision,
visién y valores institucionales.

Los productos y metas se determinan
alineados a los resultados esperados del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2017-2020 y
son plasmados anualmente en el Plan
Operativo Anual (POA) que se encuentra
publicado en el portal web.
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Revisar periodicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-
culturales, tecnologicos (el andlisis PEST) como
demograficos.

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

Evidencias:

Fotos y video del acto de lanzamiento del
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-2020
Portal WEB institucional

Foto de los cuadros colocados en cada piso
con la misién, vision y valores

Correos electrénicos enviados por la
Comision de Etica Publica

Correo electroénico notificando la dinamica
Agenda del taller de induccion otorgado a los
colaboradores de nuevo ingreso

Listados de asistencias de la Induccién

Plan Operativo Anual (POA)

En el marco de la elaboracion del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2017-2020 fue
realizado un andlisis del entorno externo e
interno de las variables politicas, econémicas,
medioambientales, tecnoldgicas y socio-
culturales y el resultado fue plasmado en la
Matriz de Fuerzas Impulsoras y Restrictivas
Externas e Internas, asi como también
fueron revisados y reformulados la mision,
vision y valores institucionales.

Evidencias:

Matriz de Fuerzas Impulsoras y Restrictivas
Externas

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020

El Indotel dispone de un Cédigo de Etica
para los Funcionarios y Empleados del
Indotel, que establece las pautas generales
del comportamiento ético que la institucion
demanda de los funcionarios y empleados en
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el ejercicio de sus funciones, dentro y fuera
de la misma.

En la instituciéon contamos con una Comision
de Etica Publica, la cual fue creada conforme
los lineamientos establecidos por la
Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental.

Los integrantes de la Comision de Etica
Publica presentaron su Plan de Trabajo al
Consejo Directivo quien les externd su
apoyo Yy aprobo los recursos para la
implementacion del mismo.

La Comision de Etica Publica dispone de una
cuenta de correo
denunciaseticas@indotel.gob.do y  seis
buzones ubicados en la institucion y sus
dependencias, con la finalidad de que los
colaboradores  puedan presentar  sus
denuncias sobre practicas antiéticas vy
corrupcion administrativa que identifiquen.

La Comisién de Etica Publica llevé a cabo una
encuesta interna sobre temas relacionados
con la ética, integridad, transparencia y
practicas anticorrupcion con la finalidad de
medir el conocimiento de los colaboradores.

También comunicé los medios disponibles a
través de los cuales los colaboradores
pueden solicitar asesorias sobre dudas de
caracter moral en el ejercicio de sus
funciones y el correo electronico para la
recepcion de denuncias.
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6. Gestionar la prevencién de la corrupcion, identificando
potenciales areas de conflictos de intereses y facilitando
directrices a los empleados sobre como enfrentarse a
estos casos.

A los colaboradores de nuevo ingreso se les
comunica en el taller de induccién la mision,
vision y valores institucionales.

La institucion dispone del Procedimiento
Denuncias y Acciones a Tomar en Relacion a
los Actos Irregulares e Impropios Cometidos
en la Institucion en el cual se establecen los
pasos a seguir para denunciar los actos
impropios.

Evidencias:

Resoluciéon No. 094-12 que aprueba el
Cédigo de Etica para los Funcionarios y
Empleados del Indotel

Fotos del acto de juramentacion de los
integrantes de la Comision de Etica Pablica
Plan de trabajo de la Comision de Etica
Publica

Buzones de denuncias

Informe de encuesta sobre la ética

Correo electrénico para la recepcion de
denuncias

Procedimiento Denuncias y Acciones a
Tomar en Relacion a los Actos Irregulares e
Impropios Cometidos en la Institucion (RH-
P-017)

Agenda del taller de induccion otorgado a los
colaboradores de nuevo ingreso

Para fomentar la cultura ética y apegada a los
valores y principios morales la Comision de
Etica Piblica realizo una sensibilizacién a los
colaboradores sobre la ética en la funcién
publica y conflictos de intereses y cémo
detectarlos, asi como también ejecutd una
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7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre
lideres/directivos/empleados (por ejemplo:
monitorizando la continuidad de la misién, vision y
valores y reevaluando y recomendando normas para un
buen liderazgo).

campana para promover los valores
contemplados en el Codigo de Etica enviando
por correo electronico capsulas informativas
sobre el valor del mes.

Tenemos documentado el Procedimiento
Denuncias y Acciones a Tomar en Relacion a
los Actos Irregulares e Impropios Cometidos
en la Institucion.

La Comisién de Etica ofrece asesoria a los
empleados que lo requieran sobre las dudas
de caracter moral que tengan en el ejercicio
de sus funciones.

Evidencias:
Correos electronicos informando sobre la
sensibilizacion y las capsulas informativas
Fotos de la sensibilizacion
Procedimiento Denuncias y Acciones a
Tomar en Relacion a los Actos Irregulares e
Impropios Cometidos en la Institucion (RH-
P-017)
En transparencia del portal web del Indotel
se encuentran los trabajos llevados a cabo
por la Comisién de Etica
Un grupo de Directores fueron capacitados
en programas para fortalecer sus habilidades
de liderazgo, como son:

e Programa Alto Potencial Directivo

del Sector Publico
e Programa de Direccién General

Evidencias:
Certificados de participacion
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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, planificacion, necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

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

Fue contratado un asesor para evaluar la
estructura organizacional y sus niveles y
determinar los cambios requeridos para
cumplir con las estrategias y objetivos
planteados en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2017-2020.

La estructura organizacional fue actualizada
a los fines de que las unidades que convergen
en la ejecucion de las funciones, deberes y
objetivos operen de manera eficiente, que
los procesos se lleven a cabo de manera
fluida y que los colaboradores conozcan a
quienes se reportan.

Tenemos documentado el Manual de
Funciones el cual contiene las funciones de
las areas de la institucion y del Manual de
Procedimientos Misionales con los
procedimientos de las areas sustantivas.

Evidencias:

Resolucion No. 100-18 del Consejo
Directivo que aprueba la nueva estructura
organizativa para el Indotel

Correo enviado a todo el personal
informando el cambio de la estructura
Manual de Funciones

Manual Procedimientos Misionales

Fueron realizadas reuniones con los
Directores para determinar los cambios de
estructura necesarios para ejecutar las
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3. Definir resultados cuantificables e indicadores de
objetivos para todos los niveles y areas de la
organizacion, equilibrando las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades diferenciadas de los
clientes (por ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

funciones, deberes y objetivos de manera
eficiente.

La modificacion de la estructura conllevo la
creacion de dreas asi como la separacion de
otras.

Evidencias:

Propuesta de nueva estructura presentada al
Consejo Directivo

Resolucion No. 100-18 que Aprueba la
Nueva Estructura Organizativa del Instituto
Dominicano de las Telecomunicaciones
(Indotel)

Fueron definidos los objetivos estratégicos y
resultados  esperados conforme las
expectativas de los grupos de interés en las
jornadas de trabajo de la elaboracion del
Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-
2020.

Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente para medir el grado de satisfaccion
con el servicio que le fue brindado.

Medimos el cumplimiento de los objetivos
estratégicos, metas y procesos a través de
indicadores.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecimos estandares de calidad cuyo
cumplimiento son verificados mediante
indicadores y la encuesta de satisfaccion al
cliente.

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

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020

Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Carta Compromiso al Ciudadano
Indicadores

Evaluaciones Plan Operativo Anual (POA)
El area de Planificacion Estratégica
monitorea el cumplimiento de los logros y
objetivos estratégicos asi como también
dirige la gestion de riesgos de la institucion.

Se han establecido en el Plan Objetivo Anual
(POA) y el Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020 indicadores para verificar su
cumplimiento. Trimestralmente se llevan a
cabo evaluaciones al Plan Objetivo Anual
(POA) donde se verifica el cumplimiento de
los mismos y anualmente se evalta el Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2017-2020.

Los procesos misionales tienen establecidos
indicadores para verificar su cumplimiento.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecimos estandares de calidad cuyo
cumplimiento los verificamos mediante
indicadores y la encuesta de satisfaccion al
cliente.

Evidencias:

Matriz de ldentificacion de Riesgos

Matriz Evaluacion Cualitativa del Riesgo
Evaluaciones trimestrales del Plan Obijetivo
Anual (POA)

Evaluacion anual del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2017-2020
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5. Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de
gestion de la calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM o la Norma I1SO 9001.

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

Carta  Compromiso al  Ciudadano
Indicadores

Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Implementamos la Carta Compromiso al
Ciudadano y las Normas Basicas de Control
Interno (NOBACI).

Evidencias:

Carta Compromiso al Ciudadano

Indicador de NOBACI

La Direccion de Tecnologia de Ila
Informacion y Comunicacion desarrolla los
sistemas que se necesitan segun se
presenten las necesidades. En adicién, la
institucion ha adquirido sistemas para
manejar los procesos de recursos humanos,
financieros, manejo de la  gestion
documentaria, correo electréonico, medir y
gestionar el espectro radioeléctrico.

Implementamos la firma digital y adquirimos
la plataforma G Suite que contiene (Gmail,
Drive y calendario), que es una herramienta
online para mensajeria y colaboracion con la
cual incrementamos la productividad.

Para facilitarles a nuestros clientes la manera
de realizar sus pagos, fue puesta en marcha
la Oficina Virtual de Recaudaciones en
plataforma  web para recibo vy
procesamiento de la CDT vy las tasas de
trafico internacional entrante de voz y SMS
a la Republica Dominicana.

El servicio de no objecion para retirar
equipos de Aduanas se ejecuta a través de la
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7. Generar condiciones adecuadas para los procesos y la
gestion de proyectos y el trabajo en equipo.

plataforma tecnoldgica de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE).

Evidencias:

Sistemas informaticos

Contrato de Firma Digital con la OPTIC
Oficina Virtual de Recaudaciones

Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE)

Los Directores con sus colaboradores
elaboran anualmente el Plan Operativo
Anual (POA) de sus dreas y establecen los
requerimientos  necesarios  para  su
ejecucion. Presentan el POA a la Direccion
de Planificacion  Estratégica, Direccion
Financiera y Administrativa y se determina la
programacion de los mismos.

El Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversion del Indotel y el del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones
(FDT) son elaborados alineados a los
requerimientos de la institucion incluidos los
planteados en el POA, con la finalidad de
garantizar que los planes y proyectos
dispongan de los recursos necesarios para
ejecutarse.

El Plan Operativo Anual (POA) es aprobado
junto al Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversion y el Presupuesto del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones por el
Consejo Directivo.

Disponemos para el manejo de los
proyectos de la Politica Gestién de
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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.

Proyectos en la cual se encuentra definida la
metodologia para ejecutarlos.

Para auspiciar el trabajo en equipo fue
implementada la metodologia de trabajo
Coworking para lo cual fueron remodelados
los espacios de trabajo eliminandose las
oficinas cerradas.

Evidencias:

Actas de las reuniones sostenidas para la
elaboracion del Plan Operativo Anual
(POA), Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversiones y Presupuesto del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones
Politica Gestion de Proyectos (GPE-PO-
001)

Resolucion  del  Consejo  Directivo
aprobando el Presupuesto de Ingresos,
Gastos e Inversion Y el del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones
(FDT)

Fotos de las areas de trabajo

Para asegurar el control de la comunicacién
interna y externa, que la misma sea eficaz y
se ejecute segun los lineamientos
establecidos, fue elaborado el Manual de
Informacion y Comunicacion.

La Direccion de Relaciones Publicas y
Comunicaciones es responsable de Ila
comunicacion externa y de velar por el
cumplimiento de los  lineamientos
establecidos en el Manual de Informacion y
Comunicacion, manejo de las redes sociales,
trazar la estrategia comunicacional y
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disponer de un plan de comunicacion en los
medios para informar a los grupos de interés
y a la ciudadania en general el accionar de la
institucion.

Publicamos en el portal web las principales
informaciones de la institucion, entre las que
se encuentran las relacionadas con los
servicios que ofrecemos, las normativas que
disponemos, las  autorizaciones que
otorgamos, entre otras.

Disponemos de cuentas en todas las redes
sociales donde publicamos las principales
informaciones de la institucion.

La comunicacion interna es responsabilidad
de la Direccion de Gestion Humana. Las
informaciones que requieren sean conocidas
por todo el personal son enviadas mediante
correo electronico y/o publicadas en los
murales.

Disponemos de murales fisicos ubicados en
todos los pisos, donde se colocan las
principales informaciones relacionadas con
la institucion asi como pantallas electrénicas
en los que se colocan videos de las
actividades realizadas.

Toda comunicacién que ingresa o sale de la
institucion es numerada, escaneada vy
registrada en el Sistema de Gestion Interna
(SGI) con la finalidad de rastrear su
ubicacion y llevar el control de la misma.
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9. Demostrar el compromiso de los lideres/ directivos
hacia la mejora continua y la innovacién promoviendo
la cultura de innovacion, asi como la mejora continua
y por lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

Impartimos charlas de orientacion para dar
a conocer los servicios de proteccién al
usuario que ofrecemos, difundir la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electronico,
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos y la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electronico para el Consumidor
asi como exponer las informaciones
relacionadas al proceso de reclamo.

Ejecutamos campanas a través de nuestras
redes sociales y los medios televisivos y
radiales de todo el territorio nacional
informando sobre la importancia de conocer
los derechos y deberes de los usuarios y
sobre los pasos a seguir al momento de
interponer una reclamacion ante el Indotel.

Evidencias:

Manual de Informacion y Comunicacién
(RPC-MAN-001)

Murales fisicos y pantallas electrénicas
Comunicaciones numeradas

Fotos de las charlas

Videos de las visitas realizadas a los medios
El Consejo Directivo se encuentra
comprometido con la mejora continua y la
innovacion. De manera constante se
ejecutan acciones que promueven la
innovacién, como son:

e Implementacion de la Firma Digital para
agilizar los procesos. Mediante la misma
los colaboradores pueden firmar los
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documentos desde cualquier lugar donde
se encuentren.

Implementacion de la metodologia de
trabajo Coworking para lo cual fueron
remodelados los  espacios fisicos
eliminandose las oficinas cerradas para
los Supervisores.

Recibir y responder las solicitudes de no
objecion para retirar equipos de
telecomunicaciones de Aduanas a través
de la plataforma Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE) de Ia
Direccién General de Aduanas (DGA).
Fue puesta en marcha la Oficina Virtual
de Recaudaciones en plataforma web,
para recibo y procesamiento de la CDT y
las tasas por el trifico internacional
entrante de voz y SMS a la Republica
Dominicana.

Las solicitudes de controversias entre los
usuarios de las telecomunicaciones y las
prestadoras de servicios también pueden
ser recibidas en el punto GOB ubicado
en Sambil y en las entidades de Pro
Consumidor.

Implementamos la plataforma G Suite
herramienta online para mensajeria y
colaboracion con la cual incrementamos
la productividad.

Fue implementado el DAU Movil con la
finalidad de dar a conocer el proceso de
recepcion de las solicitudes de
controversias entre usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y las
prestadoras asi como también recibir las
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10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y
sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

reclamaciones, en las comunidades del
interior del pais.

La implementacion de estos proyectos
fueron comunicados a todo el personal a
través de correos electronicos.

El Consejo Directivo se relne con los
supervisores de las dreas para dar
seguimiento a las actividades realizadas y
escuchar sus propuestas de mejoras.

EL accionar de los colaboradores es
verificado a través de los acuerdos de
desempeno y retroalimentado a través de
las reuniones sostenidas entre supervisores
y supervisados.

Evidencias:

Contrato con la OPTIC para usar la firma
digital

Entrenamientos al personal para el uso de la
firma digital

Fotos de los espacios de trabajo

Correos electronicos comunicando la
implementacion de la Firma Digital, Co
Working y VUCE

DAU Movil

Oficina Virtual de Recaudaciones

Listados de asistencias de reuniones
sostenidas con los supervisores de las areas
Acuerdos de Desempenos

Los motivos de las iniciativas y sus efectos
son comunicados a los grupos de interés en
los actos de lanzamientos, ruedas de prensa,
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media tour por television y radio y mesas de
trabajo.

Fueron lanzadas las Carta de Derechos y
Deberes de los Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electroénico para
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos de la Rep. Dom. y Guia de
Buenas Practicas de Comercio Electronico
para el Consumidor mediante actos a los
cuales fueron invitados los representantes
de las empresas del sector de las
telecomunicaciones, prensa y demas grupos
de interés.

Para darlas a conocer fue realizado un media
tour y charlas en distintos lugares del pais.

A los colaboradores se les explico Ila
metodologia de trabajo coworking asi como

sus ventajas mediante correos electronicos.

Fueron otorgados talleres a todo el personal
sobre las ventajas y uso de la firma digital.

Fue comunicada a través de nuestras redes

y medios de comunicacién la
implementacion del servicio de autorizacién
de importacion de  equipos de

telecomunicaciones a través de la plataforma
de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE).

Evidencias:

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 20 de 217




Correos  electronicos  explicando la
metodologia de trabajo co working

Talleres sobre el uso de la firma digital
Fotos de las charlas

Fotos y videos de los actos de lanzamientos
de la Carta de los Derechos y Deberes,
Guia de Buenas Practicas para el Comercio
Electrénico para Mipymes, Emprendedores
y Profesionales Autonomos de la Rep. Dom.
y Guia de Buenas Practicas de Comercio
Electronico para el Consumidor

Nota de prensa informando |a
implementacion de VUCE

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.

La Alta Direccion del Indotel esta
conformada por un Consejo Directivo cuyo
comportamiento se encuentra apegado a los
valores institucionales y al cumplimiento de
los objetivos.

El Consejo Directivo realiza la labor de
supervision y seguimiento, llevando a cabo
reuniones semanales en las cuales se tratan
los principales temas de la institucion y se
toman las decisiones.

Las decisiones del Consejo Directivo son
emitidas a través de Resoluciones las cuales
son publicadas en el portal web.

En adicién a las funciones establecidas en la
Ley No. 153-98, los Consejeros son
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2. Promover una cultura de confianza mutua y de respeto
entre lideres y empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de discriminacion.

responsables del seguimiento de
determinados proyectos, con lo que
demuestran su gran compromiso con la
institucion.

El Presidente del Consejo Directivo es quien
preside el Comit¢é de Compras vy
Contrataciones, con la finalidad de que sea
garantizado el cumplimiento de la normativa
y la transparencia de los procesos de
compras que son llevados a cabo en la
institucion.

Los miembros del Consejo también
muestran su compromiso asistiendo a todas
las actividades y eventos de la institucién, en
los cuales comparten con todos los
colaboradores de la misma.

Evidencias:

Manual Organico Funcional del Consejo
Directivo del Indotel (CD-MAN-001)
Resoluciones del Consejo Directivo

Actas de las reuniones del Consejo
Directivo

Resolucion No. 074-19 Confirmando la
Composicion de los Miembros del Comité
de Compras y Contrataciones del Indotel
Fotos y videos de la participacion de los
miembros del Consejo Directivo en las
actividades institucionales

Existe una actitud muy receptiva por parte
de los miembros del Consejo Directivo,
quienes se reunen con todo colaborador
que lo solicite.
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En el Indotel para las contrataciones del
personal no se discrimina por el color de la
piel, edad, sexo, religion, ni el fisico de las
personas.

Se dispone de una ndémina con una
distribucion equitativa de género y con
colaboradores de otras nacionalidades.

Disponemos del Programa Promoviendo el
Talento Humano con la finalidad de
fomentar y dinamizar los talentos de la
institucion identificando posibles
reemplazos de posiciones criticas y de esta
manera generar un mayor COmMpromiso por
parte de los colaboradores. El programa
consiste en que los colaboradores que
deseen ocupar las vacantes se les dé la
oportunidad de aplicar y sean evaluados.

Disponemos de un area que vela por el
cumplimiento de la equidad de género y una
Politica de Igualdad de Género, Diversidad e
Inclusién y disponemos de un area que se
encargada de velar por su cumplimiento.

Evidencias:

Resolucion del Consejo Directivo No. 012-
|9 mediante la cual se aprobé la Politica de
Igualdad de Género, Diversidad e Inclusién
Correo electronico informando el Programa
Promoviendo el Talento Humano

Noémina

Estructura organizacional
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3.

Informar y consultar de forma periédica a los

empleados
organizacion.

asuntos

claves

relacionados

con

la

En el Indotel disponemos de diferentes
medios y canales para informar y conocer las
opiniones de los colaboradores.

La Alta Direccion se reune mensualmente
con los supervisores de las Direcciones para
evaluar y dar seguimiento a la ejecucion de
los planes y proyectos.

La Direccion de Relaciones Publicas vy
Comunicaciones elabora trimestralmente un
boletin informativo digital, en el cual se
plasman las acciones, actividades, capsulas de
telecomunicaciones, rostros, articulos,
talleres, charlas, entre otras informaciones
relacionadas con la institucion.

También disponemos de murales y pantallas
digitales en cada piso, en los cuales se
colocan las principales informaciones de la
institucion.

Las informaciones de interés general como
son (designaciones, pago, cumpleanos,
fallecimientos,  fumigacidon,  operativos,
concursos, fechas importantes, entre otras)
se comunican a todo el personal por la
Direccion de Gestion Humana mediante
correos electronicos.

La Direccion de Relaciones Publicas vy
Comunicaciones remite a todo el personal
mediante correo electrénico, una sintesis de
prensa con las informaciones mas relevantes
que se publican sobre la institucién y las
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4. Apoyar alos empleados en el desarrollo de sus tareas,
planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacion.

telecomunicaciones a nivel nacional e
internacional.

En el portal web se publican todas las
noticias que han sido llevadas a cabo por el
Indotel, asi como las fotos y videos de las
mismas.

Se realizan consultas a todos los empleados
sobre diferentes temas como son:
beneficios, temas de charlas, actividades,
entre otros.

También se realizan encuestas de clima
organizacional, encuesta sobre la ética, para
conocer la opinion de los colaboradores.

Evidencias:

Boletines informativos internos colocados
en el portal web

Correos dirigidos a todo el personal con las
consultas

Correos remitiendo las sintesis de prensa
Murales y pantallas electrénicas ubicados en
cada piso

Listados de asistencias de las reuniones de
los Directores con la Alta Direccion
Informe encuesta clima organizacional
Informe encuesta sobre la ética

El Indotel provee a sus colaboradores los
equipos, herramientas y el ambiente fisico
que requieren para que puedan desarrollar
sus labores de manera confortable vy
eficiente.
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5. Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempeno tanto grupal
(de equipos) como individual.

La institucion apoya a los colaboradores en
su desarrollo profesional otorgandoles un
subsidio para sus estudios o para los
estudios de sus hijos.

La Direccion de Gestion Humana prepara
anualmente un Plan de Capacitacion, en el
cual se incluyen las capacitaciones que se
determinan que los empleados requieren
para tener un mejor desenvolvimiento en el
desarrollo de sus tareas.

Evidencias:

Fotos de las areas de trabajo

Politica Subsidio Estudiantil para Hijos (RH-
PO-012)

Plan de Capacitacion

Se realizan evaluaciones de desempeno
individuales, en las cuales los supervisores
retroalimentan a sus supervisados sobre su
desempeno y las mejoras que deben ejecutar
para llevar a cabo sus tareas de manera
eficiente y lograr cumplir con los objetivos.
También los supervisados emiten sus
opiniones a los supervisores.

Los supervisores realizan reuniones con su
equipo de trabajo con la finalidad de dar
seguimiento a los trabajos y retroalimentar
a los colaboradores sobre el
desenvolvimiento laboral del equipo.
Evidencias:

Evaluaciones de desempeno

Actas de Reuniones

Listados de asistencias de las reuniones

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 26 de 217




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

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

Cuando los supervisores de las areas se
ausentan por mas de dos dias laborables,
delegan sus funciones en un subalterno y lo
informan mediante un correo electroénico,
con la finalidad de que durante su ausencia
no se produzcan atrasos en los trabajos.

La institucion dispone de la Politica
Institucional ~ Suplencia por  Ausencia
Temporal de un Superior de Area, en la cual
se establece la normativa para cubrir al
superior de un drea en caso de ausencia y de
esta manera garantizar la continuidad de las
labores.

Tenemos la Matriz de Suplencia con los
nombres de las personas que en caso de
faltar el supervisor del area seria el suplente.

Evidencias:

Correos electronicos informando la
persona que queda en delegacién

Politica Institucional Suplencia por Ausencia
Temporal de un Superior de Area (RH-PO-
022)

Matriz de Suplencia

La Direccion de Gestion Humana motiva a
los colaboradores a desarrollarse y a
potenciar sus habilidades coordinando de
manera frecuente talleres y cursos sobre
temas tanto personales como laborales.

Asi como también realiza anualmente un
Plan de Capacitacion para desarrollar las
competencias y habilidades de los
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Demostrar la voluntad personal de los lideres de
recibir recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitindoles una retroalimentacion
constructiva.

9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales

como de equipos de trabajo.

colaboradores. Dichas capacitaciones son
pagadas por la institucion.

Evidencias:

Correos electronicos informando sobre los
cursos y talleres

Listados de asistencias de los talleres

Plan de Capacitacion

La Alta Direccion convoca a los
supervisores de todas las Direcciones para
conocer y dar seguimiento al cumplimiento

de los planes y proyectos que estin
ejecutando. Durante las reuniones los
superiores retroalimentan a la Alta

Direccién sobre los inconvenientes que se
les presentan para obtener sus logros y les
plantean sus recomendaciones.

Evidencias:

Correos electrénicos con las convocatorias
Listados de Asistencias

Se han realizado reconocimientos a los
colaboradores que se han destacado en la
realizacion de sus funciones asi como por
antigliedad del servicio.

En el mes de diciembre se les otorga un
incentivo monetario a los empleados
conforme el cumplimiento de lo estipulado
en los acuerdos de desempeno y el
cumplimiento con la normativa establecida.

Evidencias:

Fotos de las premiaciones

Politica Incentivo por Desempeno (RH-PO-
-27)

No disponemos una politica para reconocimientos
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10. Respetar y responder a las necesidades
circunstancias personales de los empleados.

Y

La institucion dispone de la Politica Permisos
y Licencias en la cual se encuentran
establecidos los permisos y licencias que les
son otorgados a los colaboradores.

Entre otros permisos a los colaboradores se
les otorgan seis (6) dias laborables al ano
para realizar diligencias personales y en la
época navidena el dia habil previo y el dia de
la festividad (24 o 31).

En la institucion se apoya a los
colaboradores cuando se les presentan
situaciones especiales relacionadas con su
salud, estudios, maternidad, problemas
familiares, entre otros.

Se les otorga permisos para ausentarse por
motivos de  enfermedad, estudios,
actividades docentes, graduacion,
preparacion de tesis y dia de cumpleanos.

Asi como también licencias con disfrute de
salario por matrimonio, maternidad,
alumbramiento de la esposa, periodo de
lactancia, visita al pediatra, fallecimiento de
un familiar cercano, enfermedad o accidente
de un pariente cercano y estudios en el
extranjero.

A los colaboradores que por problemas de
salud no puedan cumplir con el horario
laboral completo, se les permite asistir en el
horario recomendado por el médico
dependiendo de su afeccion.
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El Indotel, cuenta con un Programa de
Seguridad y Salud en el Trabajo para la
prevencion y control de los riesgos
laborales, con el fin de asegurar la adecuada
proteccion a la vida y la salud del personal.

Contamos con un dispensario médico de
atencion primaria y promocion de la salud,
equipado con un botiquin de primeros
auxilios, medicamentos, instrumentos Yy
articulos sanitarios para asistir a nuestros
colaboradores.

Disponemos de una sala de lactancia
equipada con especificaciones de higiene y
salubridad ubicada en un espacio privado y
comodo para que las madres puedan cumplir
con la extraccién y conservacion de la leche
materna. Con un espacio y un profesional
destinado al manejo de situaciones
emocionales de los colaboradores de la
institucion.

Evidencias:

Memorandos aprobando los permisos
Politica Permisos y/o Licencias (RH-PO-01I)
Programa de Seguridad y Salud

Fotos sala de lactancia y dispensario médico

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar un analisis de

grupos

de

interés, definiendo

sus

las necesidades de los

principales

La institucion coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
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necesidades, tanto actuales como futuras y compartir
estos datos con la organizacion.

representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Las
reuniones se llevaron a cabo con el soporte
técnico de organismos multilaterales y
académicos como son el Programa para el
Desarrollo de las Naciones Unidas, Union
Internacional de las Telecomunicaciones
(UIT), Instituto Tecnolégico Dominicano
(INTEC), Centro de Gobernabilidad y
Gerencia Social y Cambridge Internacional
Consulting.

Durante las sesiones de trabajo se
identificaron las necesidades del sector
urgentes de atender, asi como las acciones
necesarias que se deben tomar orientadas a
aumentar la transparencia y facilitar el
acceso a la informacion que el organo
regulador debe proveer a la industria y a
todos quienes deseen acceder a él.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comision Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo y seguro a los usuarios de la red de
internet.

Las necesidades de los grupos de interés
también se determinan analizando las quejas
y sugerencias que recibimos a través de los
buzones de quejas y sugerencias.
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2. Avyudar a las autoridades politicas a definir las politicas
publicas relacionadas con la organizacion.

El resultado de la encuesta de satisfaccion al
cliente y del Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos, son analizados para conocer las
opiniones y necesidades de los grupos de
interés y medir su satisfaccion con el servicio
brindado.

Evidencias:

Informes resultados de las mesas técnicas
Matriz de Quejas y Sugerencias

Informe encuesta de satisfaccion del cliente
Informe del Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos

El Indotel ha colaborado con La Comisién
de Telecomunicaciones del Senado en la
revision de la Ley General de
Telecomunicaciones, No. 153-98 con Ia
finalidad de que la misma sea actualizada.

El Poder Ejecutivo promulgé la Ley No. 147-
02 sobre Gestién de Riesgos la cual crea el
Sistema Nacional para la Prevencién,
Mitigacion y Respuesta de Desastres.
Mediante esta Ley fue ratificado el Centro
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de Operaciones de Emergencia (COE) el
cual esta integrado por representantes de
varios organismos dentro de los que se
encuentra el Indotel.

Cada vez que es necesario la actualizacion
del Plan Nacional de Atribucion de
Frecuencias (PNAF) el Consejo Directivo
del Indotel remite a la Consultoria Juridica
del Poder Ejecutivo el proyecto para que sea
aprobado mediante Decreto por el
Presidente de la Republica.

Cada vez que es necesario la actualizacion
del valor de la Unidad de Reserva
Radioeléctrica (URR), el Consejo Directivo
del Indotel remite a la Consultoria Juridica
del Poder Ejecutivo la propuesta para que
sea revisada y fijada mediante Decreto del
Poder Ejecutivo, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley General de
Telecomunicaciones, No. 153-98.

El Consejo Directivo remitio al Poder
Ejecutivo el Informe Técnico denominado
“Recomendacion del Estandar de Television
Digital en la Republica Dominicana” para su
revision y aprobacion. El Presidente de la
Republica aprobo mediante el Decreto No.
407-10 el Estandar de Television Terrestre
Digital para ser implementado en Ia
Republica Dominicana.

El Presidente de la Republica aprobé
mediante el Decreto No. 230-18, Ila
Estrategia Nacional de Ciberseguridad 2018-
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2021, teniendo como mision establecer los
mecanismos de ciberseguridad adecuados
para la proteccion del Estado, sus habitantes
y en general del desarrollo y la seguridad
nacional y la creacion del Centro Nacional
de Ciberseguridad.

El Centro Nacional de Ciberseguridad esta
integrado por un Consejo Directivo, cuyo
rol es de supervisor de los trabajos del
Centro Nacional de Ciberseguridad vy
ademds ofrecerle apoyo técnico. Esta
compuesto por un grupo entidades dentro
de las cuales se encuentra el Indotel,

Fue promulgada por el Presidente de la
Republica la Ley No. 140-13 que establece el
Sistema Nacional de Atencidn a Emergencias
y Seguridad 9-1-1 con el objetivo de que en
el pais se disponga de un nimero unico de
contacto a nivel nacional para la recepcion
de reportes de emergencias, tramitacion y
atencion a éstas.

Los trabajos realizados por el Indotel para la
implementacion  del sistema  9-1-I
consistieron en crear las bases técnicas para
todos los sistemas de comunicacion y para
las complementaciones de las herramientas
tecnologicas. Apoyamos con el diseno e
ingenieria de los sistemas, ademas ayudamos
a confeccionar los pliegos de la licitacion y la
evaluacion de las ofertas para su
adjudicacion.
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Puntualmente esto se ha hecho para
sistemas alambricos e inalambricos de
comunicacion, sistemas de
radiocomunicacién, camaras y sistemas de
video vigilancia y todo el equipamiento
auxiliar de estos sistemas.

Se ha trabajado ademas con la
implementaciéon e integracion de sus
herramientas con las empresas prestadoras
desde la entrega de la informacion de los que
llaman hasta la creacion de medidas
alternativas para el manejo de llamadas
molestosas y la implementacion de medidas
regulatorias para asegurar la calidad de
informacion de los usuarios.

Otras iniciativas relacionadas a 9-1-1 por
parte del Indotel han sido la asignacion de
espectro para su uso, y la gestion de las
condiciones especiales establecidas por Ley
para los sistemas de emergencia.

Estas ayudas al sistema 9-1-1 aldn se
mantienen a la fecha en forma de peritos y
consultores provistos al 9-1-1 a solicitud del
Ministerio de la Presidencia, o de los
Miembros del Consejo del SNAES 9-1-1.

El Indotel es la institucion encargada de
recaudar el pago de la tasa por el trafico de
voz y datos, que deben pagar las prestadoras
para el financiamiento del sistema 9-1-1 y de
transferirlo a la Tesoreria.

El Indotel a través del Fondo de Desarrollo
de Telecomunicaciones implementa
programas y proyectos que apoyan la
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3.

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

Estrategia Nacional de Desarrollo, el
Proyecto de Republica Digital y la Agenda
Digital.

Evidencias:

Documento “Reforma a la Ley de
Telecomunicaciones de la  Republica
Dominicana”.

Decreto No. 520-11 Que Aprueba el Plan
Nacional de Atribucion de Frecuencias
Decreto No. 070-13 Que Ratifica el Valor
de la Unidad de la Reserva Radioeléctrica
Decreto No. 407-10 que Establece el
Estandar de Television Terrestre Digital
Transferencias de fondos a la Tesoreria
Nacional

Actas de reuniones en el COE

Actas de Reuniones del Consejo del Centro
Nacional de Ciberseguridad

Actas de reuniones con el equipo del
Sistema Nacional de Atencidn a Emergencias
y Seguridad 9-1-1

Resoluciones que aprueban los Planes
Bianuales de Proyectos de Desarrollo
Resoluciones que aprueban los Proyectos
Especiales

La gestion del Indotel contribuye al
cumplimiento de la Estrategia Nacional de
Desarrollo 2030 a través de las politicas
publicas plasmadas en el Plan Nacional
Plurianual del Sector Puablico. El
cumplimiento del logro del objetivo No.
335 que establece “Lograr Acceso
Universal y Uso Productivo de las
Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC)” es medido a través de
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programas y proyectos implementados por
el Indotel.

La Agenda Digital es la hoja de ruta que
ofrece la vision de los desafios que enfrenta
el pais para acelerar su proceso de
desarrollo sostenible y su insercion hacia
una sociedad de la informacion basada en el
uso intensivo de las tecnologias de la
informacion y comunicacion. Dentro del eje
estratégico Infraestructura y Acceso el
Indotel a través del Fondo de Desarrollo de
las Telecomunicaciones ha implementado un
grupo de proyectos y programas, COmo son;
Instalacion de Redes WI FlI en Lugares
Publicos, Programa de Inclusién Digital,
Fondo Indotel para la Excelencia Académica,
CTC Makerspaces, otorgamiento de becas
para mujeres en cursos en TIC en el ITLAy
en el Instituto Especializado de Estudios
Superiores Loyola.

Disponemos de un Centro Cultural de las
Telecomunicaciones cuya labor fue
incorporada al Proyecto Republica Digital,
para lo cual le fue cambiado el nombre a
Centro Indotel Espacio Republica Digital y
fue creado el HUB de Innovacién y Cultura
Digital, cuya finalidad es la de impulsar el
conocimiento y el emprendimiento.

Evidencias:

Evaluacion del Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP)

Acto de lanzamiento del cambio de nombre
del Centro
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4. 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.

Plan Bianual de Proyectos

Proyectos Especiales

Las Leyes No. 153-98 y No. 126-02
determinan los servicios que el Indotel debe
ofrecer. Anualmente en el Plan Operativo
Anual (POA) son plasmados los planes y
productos que la institucion va a realizar
para el cumplimiento de los objetivos del
Plan Estratégico Institucional (PEl) y de las
politicas publicas relacionadas al sector de
las telecomunicaciones.

El Consejo Directivo aprobé mediante
Resolucion No. 024-10 la Politica Social
sobre el Servicio Universal del Indotel, con
la finalidad de establecer los lineamientos
para contribuir a la integracion de la
sociedad dominicana, promoviendo la
inclusion social y el crecimiento econémico
del pais, con el aprovechamiento de las
tecnologias de la  informacion y
comunicacion.

Para dar cumplimiento al eje No. |
Infraestructura y Acceso de la Agenda
Digital nos encontramos implementado el
Plan Integral de Mejora Regulatoria con la
finalidad de mejorar la competitividad del
sector de las telecomunicaciones.

Hemos implementado los siguientes
proyectos y programas alineados al
Programa Republica Digital y la Agenda
Digital:

e Programa de Inclusion Digital
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5.

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

e Proyecto Mejora de la Conectividad
de Fibra Optica en la Region Sur de
la Republica Dominicana

e Transformacion del Centro Cultural
de las Telecomunicaciones en el
Centro Indotel Espacio Republica
Digital

e Proyecto Redes WI FlI Acceso en
Lugares Pablicos

e CTC Makersapes

Para el cumplimiento del Eje No. 4 del
Proyecto de Republica Digital, la institucion
trabajé en coordinacién con el Ministerio
de Administracion Publica (MAP) y la OPTIC
la simplificacion y puesta en linea de algunos
servicios otorgados por el Indotel.

Trabajamos en coordinacion con el Consejo
Nacional de la Competitividad (CNC) en el
programa Simplificacion de Cargas de la Rep.
Dom. en el marco de la iniciativa RD +
Simple. Producto de este programa
realizamos el Plan Integral de Mejora
Regulatoria.

Evidencias:

Listados de Asistencias de Reuniones
sostenidas con el MAP y la OPTIC

Plan Integral de Mejora Regulatoria

Plan Operativo Anual (POA)

Plan Bianual de Proyectos

Resolucion No. 024-10 que crea la nueva
Politica Social sobre el Servicio Universal
EL Presidente del Indotel firmé un
memorando de entendimiento de
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cooperacion interinstitucional con la
Direccion General de Aduanas (DGA) para
brindar el servicio de autorizacion de
importacién de equipos de
telecomunicaciones a través del sistema de
ventanilla Gnica de comercio exterior
(VUCE).

Fue realizado un foro con los Miembros de
los Cuerpos Colegiados y el personal de las
areas que trabajan en la instrumentacion de
los expedientes, con la finalidad de escuchar
sus necesidades para mejorar el proceso de
los recursos de quejas que buscan dirimir los
conflictos entre usuarios y prestadoras de
servicios publicos de telecomunicaciones.

En el Indotel tenemos implementada las
Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI), la cual es una herramienta
emitida por la Contraloria General de la
Republica con la finalidad de evaluar el
diseno y efectividad del funcionamiento del
control interno de la institucion.

Damos cumplimiento al Sistema de
Monitoreo para medir los niveles de
desarrollo de la gestion publica (SISMAP)
implementado por el Ministerio de
Administracién Pablica (MAP).

El Indotel a los fines de normalizar y
estandarizar el uso efectivo de la tecnologia
de la informacién y comunicacion ha
implementado las normas de la OPTIC
Nortic A2:2016 y A3:2014.
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6. Mantener relaciones periédicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las dreas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

Con la finalidad de dar respuesta a la
necesidad de contar con un instrumento
dedicado a la provision sistematica de
informacion en torno a la difusion, uso e
impacto de las TIC por parte de los distintos
segmentos de la poblacién, fue lanzado en
coordinacion con el Instituto Tecnologico
de Santo Domingo (INTEC) el Observatorio
Nacional de las TIC (ONTIC).

El ONTIC proveera informacion sobre la
oferta y demanda de las TIC, servira de
soporte para la realizacién de estudios y
para el didlogo con actores del sector, asi
como tendra disponible los indicadores del
sector de las telecomunicaciones.

Evidencias:

Memorando de entendimiento firmado con
la Direccion General de Aduanas (DGA)
Informe del Foro realizado con los
miembros de los Cuerpos Colegiados
Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI)

Logos de las Nortic A2:2016 y A3:2014
Acto de lanzamiento de la ONTIC
Puntuacién del SISMAP

El Indotel participa en reuniones con el
Ministerio de la Presidencia como miembro
del Consejo Directivo del Consejo de
Ciberseguridad, en reuniones del Sistema
Nacional de Atencion a Emergencias vy
Seguridad 9-1-1 y del Programa de Republica
Digital.
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Implementamos junto al Centro de
Operaciones de Emergencias (COE) el
Mecanismo Nacional de
Telecomunicaciones de Emergencia para
reducir los riesgos ante desastres naturales.

El Indotel firmé un convenio de
colaboracion interinstitucional con el
Gabinete de Coordinacion de Politicas
Sociales de la Vicepresidencia de Ila
Republica para la implementacion el
Proyecto CTC Makerspaces dirigido a crear
espacios tecnolégicos de accion local para
motivar la creaciéon de respuestas a las
necesidades de la comunidad a través de la
tecnologia, en los que se beneficiaran miles
de jovenes del pais.

Firmamos un convenio de colaboracion
interinstitucional con la Junta Agro
empresarial Dominicana (JAD) para la
ejecucion del Proyecto Ampliacion del
Sistema de Alerta Climatica Temprana para
Zona de  Produccion  Agropecuaria
Vulnerable a toda la Rep. Dom.

Implementamos el Proyecto
Fortalecimiento de las Telecomunicaciones
en la Onamet, ante el impacto de los
Fenémenos Meteorologicos Extremos y de
Tsunami en la Rep. Dom.

Evidencias:
Fotos de la participacion de las reuniones
Plan Bianual de Proyectos
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7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en red con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs),
grupos de presion y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

Convenio de colaboracion con el Centro de
Operacion de Emergencias (COE)
Convenio de colaboracién interinstitucional
con el Gabinete de Coordinacion de
Politicas Sociales de la Vicepresidencia
Convenio de colaboracién interinstitucional
con la Junta Agroempresarial Dominicana
(JAD)

Acuerdo con la Oficina Nacional de
Meteorologia (Onamet)

El Indotel ha firmado numerosos convenios,
acuerdos y alianzas con instituciones tanto
del sector pulblico como privado, como son
la Universidad Autonoma de Santo Domingo
(UASD), Instituto Especializado de Estudios
Superiores (Loyola), Consejo Nacional de la
Discapacidad (CONADIS), Escuela Nacional
de la Judicatura, Centro de Operaciones de
Emergencia (COE), Pro Competencia,
Camara de Comercio y Produccion,
Asociacion Dominicana de Profesores
(ADP), Consejo  Nacional de 1la
Competitividad (CNQ), Academia
Dominicana de la Historia, Universidad ISA,
Instituto Tecnologico de las Américas
(ITLA), Instituto Tecnologico (INTEC),
Universidad APEC  (UNAPEC), Pro
Consumidor, Oficina Nacional de
Meteorologia (ONAMET), Ministerio de
Agricultura 'y Junta Agro Empresarial
Dominicana (JAD).

El Indotel ha implementado proyectos de
desarrollo otorgando becas para estudiar
carreras en Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion a estudiantes del ITLA y en el
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Instituto  Especializado de  Estudios
Superiores Loyola.

Somos miembro de la Union Internacional
de Telecomunicaciones (UIT) organismo de
las Naciones Unidas encargado de regular las
telecomunicaciones a nivel internacional.

El Indotel participa activamente a nivel
internacional en actividades organizadas por
organismos regionales vinculados al sector
de las telecomunicaciones, como son:

e Comisién Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL)

e Comision Técnica Regional de
Telecomunicaciones (COMTELCA)

e Foro Latinoamericano de Entes
Reguladores de Telecomunicaciones
(REGULATEL)

e Corporacion de Internet para la
Asignacion de Numeros y Nombres
(ICANN)

e Latin American Network
Information Center (LACNIC)

e Comision Economica para América
Latina y el Caribe (CEPAL)

e Comision de Ciencia y Tecnologia
para el Desarrollo (CSTD)

e Comunidad de Estados
Latinoamericanos y  Caribenos
(CELAC)

e Alianza por un Internet Asequible
(A4AI)

e Foro Mesoamericano de

Autoridades de Telecomunicaciones
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(FMAT)

e Centro de Estudios Avanzados de
Banda Ancha para el Desarrollo
(CEABAD)

e National Association of Broadcasters
(NAB)

Fuimos anfitriones de la 153 reunion
ordinaria de la Comision Técnica Regional
de Telecomunicaciones (COMTELCA) cuyo
tema fue La Transformacion Digital.

Integramos los siguientes grupos de
trabajos:

CITEL

CCPI

e Politica y Regulacion

e Despliegue de Tecnologias vy
Servicios

e Preparacion y Seguimiento de la
AMNT, CMTl y CMDT

CCPII

e Servicios Terrestres

e Gestion de Espectro

¢ Radiodifusion

e Sistemas Satélites y Servicios

Cientificos
e Iniciativas estratégicas de la OEA
relacionadas con

radiocomunicaciones
e Grupo Ad Hoc sobre Resoluciones,

Decisiones y Recomendaciones
uiT
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e SG3-UIT-Normalizacién: Principios
arancelarios y  contables vy
cuestiones economicas y politicas
internacionales de
telecomunicaciones/TIC

e SG5-UIT-Normalizacion: Medio
ambiente, cambio climatico vy
economia circular

e SG20-UIT-Normalizacion: loT,
smart cities & communities

COMTELCA
e Comité de Radiocomunicaciones
e Comité Juridico
e Comité de Desarrollo
e Comité de Normalizacion

Con la finalidad de dar respuesta a la
necesidad de contar con un instrumento
dedicado a la provision sistematica de
informacion en torno a la difusién, uso e
impacto de las TIC por parte de los distintos
segmentos de la poblacion, fue lanzado por
el Indotel en coordinacion con el Instituto
Tecnologico de Santo Domingo (INTEC) el
Observatorio Nacional de las TIC (ONTIC).

Evidencias:

Portal Web del Indotel se encuentran los
convenios y acuerdos firmados

Plan Bianual de Proyectos

Acto de Lanzamiento Observatorio
Nacional de las TIC

Fotos de la reunion del COMTELCA
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8. Participar en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

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

El Indotel llevo a cabo una reunién en el Hub
de Innovacion con los directivos de la
Asociacion Nacional de Jovenes
Empresarios (Anje).

Participamos en reuniones con la Asociacion
Dominicana de Radiodifusoras (ADORA) asi
como con las Prestadoras de servicios de
telecomunicaciones  para  intercambiar
impresiones.

Con un acto que congregd estudiantes de
dos escuelas e invitados especiales el Indotel
celebré6 en el Centro Indotel Espacio
Republica Digital el Dia Mundial de la Radio.
Durante la actividad les fue explicado los
origenes y crecimientos de la radiodifusion
en el pais y se exhibié un documental sobre
la vida de personalidades de la radiodifusion.

El Indotel junto con el Consejo Nacional
para la Nifez y la Adolescencia (CONANI)
celebro el dia internacional del internet
seguro, impartiendo el taller “Riesgos en
Linea” con el fin de concientizar tanto a los
adultos como a las ninas, nihos y
adolescentes sobre la importancia de un uso
responsable y seguro de las nuevas
tecnologias.

Evidencias:

Fotos de las actividades

El Indotel dispone de wun plan de
comunicacion, con la finalidad de construir y
promover el conocimiento  publico,
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reputacion y reconocimiento de la
organizacion y sus servicios.

Se han ejecutado los siguientes anuncios
dentro de la Campana RD Crece:

e Becas en programas de estudios
relacionados a las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién
(TIC). Un importante paso para el
acceso a la capacitacion técnica en el
sector.

e Mas tiempo para reclamar a tu
prestadora de servicios y, si esta no
te responde en el tiempo debido,
reclama ante nuestro Departamento
de Asistencia al Usuario (DAU).

e Dar a conocer los reglamentos que
protegen a los usuarios de
telecomunicaciones.

e Crecimiento de las
telecomunicaciones 2012-2019.
Aumento significativo de usuarios
con servicio a internet en los
uUltimos siete anhos, en comparacion
con la telefonia movil, la television
por suscripcion y la telefonia fija.

e Informaciones acerca de las
telecomunicaciones que recibes
para gestionar cobros de deudas.

e Casos que no son competencia del
Indotel y dénde resolverlos.

e Como reportar un caso en el
Formulario de Reclamacién en
nuestro portal web.

e Qué es la firma digital.
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10. Desarrollar un concepto especifico de marketing para
productos Yy servicios, que se centre en los grupos de
interés.

e Testimonio de usuario con caso de
roaming.

e Testimonio de usuario por deuda
desconocimiento en prestadora.

e Pasos para realizar reclamaciones en
el Indotel.

e Testimonio de usuario por
inconvenientes en la facturacioén.

e Servicios que se reclaman en el
Indotel.

e Tutorial para acceder al foro de
portal web.

e Proceso de adecuacion de
prestadoras de servicios de
telecomunicaciones a la Ley General

de Telecomunicaciones, No. [53-
98.

Evidencias:

Publicaciones realizadas en las redes
sociales

En coordinacion con la Oficina para el
Reordenamiento del Transporte Terrestre
(OPRET) el Indotel llevo a cabo la campana
“Tu Cuentas” con exhibiciones itinerantes
de ilustraciones en formato de caricaturas
para dar a conocer de forma masiva a los
usuarios de los servicios de
telecomunicaciones sus derechos asi como
ensenarles a reclamarlos.

El Indotel llevo a cabo un media tour y dos
spots publicitarios con dos figuras muy
conocidas para dar a conocer la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones.
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Ejecutamos campanas a través de nuestras
redes sociales y los medios televisivos y
radiales de todo el territorio nacional
informando sobre la importancia de conocer
los derechos y deberes de los usuarios y
sobre los pasos a seguir al momento de
interponer una reclamacion ante el Indotel.

Impartimos charlas de orientacion para dar
a conocer los servicios de proteccion al
usuario que ofrecemos, difundir la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electronico,
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos y la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electrénico para el Consumidor
asi como exponer las informaciones
relacionadas al proceso de reclamo.

Implementamos la Campana RD Crece a
través de nuestras redes sociales.

Evidencias:

Spots publicitarios

Fotos de las exhibiciones

Videos de las entrevistas sostenidas en
programas de radios y television

Fotos de las charlas

Informaciones publicadas en redes sociales

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

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

informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Los grupos de interés relevantes se
encuentran identificados.

Evidencia:

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020

Fue implementado el modelo de las Mesas
Técnicas de Trabajo, el cual es un
instrumento de acercamiento a los grupos
de interés que tiene como propodsito abrir y
cultivar un espacio de didlogo en el que se
pueden ventilar las restricciones presentes e
identificar las oportunidades de mejora
futuras, en el contexto de un mercado
dinamico y a la luz de las mejores practicas
internacionales.

De manera frecuente la Alta Direccion se
reune con los representantes de todos los
sectores a los cuales el Indotel regula para
conocer sus necesidades y expectativas.

Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer el grado de satisfaccion
y las mejoras necesarias que requieren los
grupos de interés con el servicio que le fue
brindado.

Se realiza el Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
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Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacién relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, econoémicas,
tecnolodgicas, demogrificas, etc.

Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccién al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos.

También disponemos de buzones de quejas
y sugerencias tanto de manera fisico como
digital y la linea 311 como medios para
conocer las quejas y sugerencias de los
solicitantes y analizar aquellas situaciones
que requieran oportunidades de mejoras.

Evidencias:

Informes de las Mesas Técnicas de Trabajos
Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

Matriz de Quejas y Sugerencias

Fotos de las reuniones con el sector

En el marco de la elaboracion del Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2017-2020
fueron analizadas las variables politicas,
economicas, medioambientales, tecnologicas
y socio-culturales y el resultado fue plasmado
en la Matriz de Fuerzas Impulsoras y
Restrictivas, Externas e Internas.

Generamos y publicamos las estadisticas del
sector de las telecomunicaciones, ya que
disponemos de una normativa para que las
prestadoras de servicios de
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telecomunicaciones nos remitan los datos
que les solicitamos.

Diariamente el Departamento de Prensa
recopila y remite a todo el personal una
sintesis de prensa con las informaciones mas
relevantes que se publican sobre Ia
institucion y las telecomunicaciones a nivel
nacional e internacional.

La Direccion Juridica es responsable de
notificar a las diferentes areas de Ila
institucion los cambios que se produzcan a
las disposiciones legales, con el fin de que
sean incorporados a nuestros procesos y se
les dé cumplimiento.

El Indotel es miembro del organismo
internacional que regula las
telecomunicaciones, Union Internacional de
las Telecomunicaciones (UIT), asi como
también de los organismos de la regiéon que
trabajan para promover el desarrollo de las
telecomunicaciones como son, Comision
Técnica Regional de Telecomunicaciones
(COMTELCA), Comision Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL), Foro
Latinoamericano de Entes Reguladores de
Telecomunicaciones (REGULATEL), Latin
American Network Information Center
(LACNIC), Comunidad de Estados
Latinoamericanos y del Caribe (CELAC).

Asistimos a foros, seminarios, congresos y
talleres que ofrecen dichos organismos, con
la finalidad de mantenernos actualizados con
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4. Recopilar de forma sistematica informacién relevante
de gestion, como informacion sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacién.

los avances del sector y también somos
integrantes de grupos de trabajo, teniendo
una participacion activa en la toma de
decisiones.

Evidencias:

Matriz de Fuerzas Impulsoras y Restrictivas
Externas e Internas

Correos electrénicos remitiendo las sintesis
de prensa

Resolucion No. 141-10 que Aprueba la
Norma que Regula los Indicadores
Estadisticos del Sector de las
Telecomunicaciones de la  Republica
Dominicana

Indicadores Estadisticos del Sector de las
Telecomunicaciones (mensuales,
trimestrales, semestrales y anuales)

Factura de membresia de la UIT

Politica Supervision del Cumplimiento de las
Normas Legales Aplicables Externas (CJ-
PO-002)

Politica Cumplimiento de los Procesos en
Atencién a las Normas Legales Aplicables
(CJ-PO-001)

Informes de las participaciones a foros,
talleres, congresos, asambleas, seminarios o
conferencias realizados por organismos
internacionales relacionados a las
telecomunicaciones

Cada cuatro anos en la institucién se realiza
un analisis de las ejecuciones de la institucién
y de la situacién del sector en el marco de la
elaboracién del Plan Estratégico Institucional
(PEI).
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La Direccion de Planificacion Estratégica
evalla trimestralmente la ejecucion del Plan
Operativo Anual (POA) y anualmente el Plan
Estratégico Institucional (PEl) en funcion de
las metas, productos y los indicadores
establecidos.

Son llevados indicadores de los procesos
para medir su cumplimiento.

Llevamos estadisticas de los servicios que
ofrecemos y se publican en el portal web.

Se elabora un informe del resultado de la
encuesta de satisfaccion al cliente y se les
notifica a los involucrados.

Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos.

El Departamento de Prensa recopila y
remite las informaciones referentes a la
institucién que son publicadas.

Anualmente se lleva a cabo una encuesta de
clima organizacional para conocer la opinion
de los colaboradores y se ejecuta un plan de
accion con las mejoras a implementar.
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5. Analizar de forma sistematica las debilidades y fuerzas
internas (por ejemplo con un diagnostico GCT con
CAF o EFQM) incluyendo oportunidades y amenazas

La gestion institucional es medida a través de
los Sistemas de Monitoreo y Medicién de la
Gestion Publica (SMMGP) los cuales son,
e Cumplimiento de la Ley 200-04
(Transparencia OAl)
e Cumplimiento Gobierno Electrénico
(ITICGE)
e Gestion Presupuestaria
e Control Interno (NOBACI)
e Programa de Gobierno (Metas
Presidenciales)
e Compras y Contrataciones (SNCP)
e Administracion Publica (SISMAP)

Evidencias:

Evaluaciones trimestrales del POA
Evaluacion del PEI

Estadisticas de los servicios que se ofrecen
Sintesis de Prensa

Informe de la Encuesta de Satisfaccion al
Cliente

Indicadores de los procesos

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario para conocer la satisfaccion de los
usuarios de servicios publicos

Informe de Encuesta de Clima
Organizacional

Mediciones de los Sistemas de Monitoreo y
Medicion de la Gestion Publica (SMMGP)
En el marco de la elaboracién del Plan
Estratégico Institucional (PEI) 2017-2020 fue
realizado un analisis del entorno externo e
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(por ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos).

interno  de las variables politicas,
economicas, medioambientales,
tecnolégicas y socio-culturales y el resultado
fue plasmado en la Matriz de Fuerzas
Impulsoras 'y Restrictivas Externas e
Internas, asi como también fueron revisados
y reformulados la mision, vision y valores
institucionales.

Tenemos implementado las Normas de
Control Interno (NOBACI) mediante las
cuales se evalllan cinco componentes:
Ambiente de Control y Valoracion,
Administracién de Riesgos, Actividades de
Control, Informaciéon y Comunicacion y
Monitoreo y Seguimiento.

Fue implementada una metodologia para la
valoracion y administracion del riego.

Evidencias:

Matriz de Fuerzas Impulsoras y Restrictivas
Externas e Internas

Indicador del cumplimiento del sistema de
Control Interno (NOBACI)

Matriz de ldentificacion de Riesgos

Matriz Evaluacién Cualitativa del Riesgo

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 misién 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.

En el marco de la elaboracién del Plan
Estratégico Institucional (PEl) fueron
definidos los ejes estratégicos y los
objetivos estratégicos. Anualmente son
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2.

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

plasmados los resultados esperados vy
productos en el Plan Operativo Anual
(POA) en funcion de los lineamientos del
PEI.

Fue realizado un anlisis de riesgo en funcion
de los ejes estratégicos, objetivos y
resultados esperados.

Evidencias:

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Plan Operativo Anual (POA)

Matriz de identificacion de Riesgo

Matriz Evaluacion Cualitativa del Riesgo

El Plan Estratégico Institucional (PEl) fue
realizado analizando las expectativas Yy
necesidades de los grupos de interés.

La institucion ha coordinado mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron
necesidades del sector urgentes de atender,
asi como las acciones necesarias que se
deben tomar orientadas a aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacion
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de representantes del Banco Central y la
Comision Nacional de Ciberseguridad para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Fue realizada una convocatoria externa para
conformar el Plan Bianual de Proyectos. Las
propuestas recibidas fueron analizadas para
determinar su inclusion en el Plan Bianual de
Proyectos.

Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer las
expectativas y necesidades de los usuarios.

Las necesidades de los grupos de interés
también se determinan analizando las quejas
y sugerencias que se reciben a través de los
buzones de quejas y sugerencias.

El resultado de la encuesta de satisfaccion al
cliente es analizado para conocer entre
otras cosas las opiniones y necesidades de
los grupos de interés.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI)

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
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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.

Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

Informe Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Matriz de Quejas y Sugerencias

Informes Mesas Técnicas

Convocatoria externa para conformar el
Plan Bianual de Proyecto

Para realizar el Plan Estratégico Institucional
(PEl) fueron tomados en cuenta el
cumplimiento de los compromisos asumidos
para dar respuesta a la Estrategia Nacional
de Desarrollo, Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico, Metas Presidenciales, la Ley
de Telecomunicaciones, No. 153-98 y la Ley
No. 126-02 sobre Comercio Electronico,
Documentos y Firma Digital.

La Direccion de Planificacion Estratégica
evalta trimestralmente la ejecucion del Plan
Operativo Anual (POA) y anualmente el Plan
Estratégico Institucional (PEIl) en funcion de
las metas, productos y los indicadores
establecidos.

La seleccion de proyectos que conforman el
Plan Bianual de Proyectos fue basada en el
cumplimiento de la Politica Social sobre el
Servicio Universal, Estrategia Nacional de
Desarrollo, Programa Republica Digital,
Agenda Digital y conforme las propuestas
recibidas mediante la convocatoria externa.

Son realizados Informes de seguimiento y
cumplimiento de los proyectos del Plan
Bianual de Proyectos y de los Proyectos
Especiales.
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La agenda regulatoria fue implementada
conforme el resultado de las mesas técnicas
que se llevaron a cabo con el sector e
incorporada en el Plan Operativo Anual
(POA).

Realizamos Estudios de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario, a través de los cuales
conocemos las expectativas y necesidades
de los grupos de interés.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecimos los estandares de calidad con
los cuales vamos a otorgar los servicios que
nos comprometimos y medimos su
cumplimiento mediante indicadores y la
encuesta de satisfaccion al cliente.

Evidencias:

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Evaluacion anual del Plan Estratégico
Institucional (PEI)

Evaluaciones trimestrales del Plan Operativo
Anual (POA)

Agenda Regulatoria

Carta Compromiso al Ciudadano
Indicadores

Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
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4. Asegurar la disponibilidad de recursos para desarrollar
y actualizar la estrategia de la organizacion.

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

Telecomunicaciones Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

Informes de cumplimiento del Plan Bianual
de Proyectos y Proyectos Especiales

Los recursos que se requieren para la
implementacion de los proyectos y planes
plasmados en el Plan Operativo Anual
(POA) son comunicados a la Direccion
Financiera para que sean incluidos en el
Presupuesto de Ingresos, Gastos e Inversion
del Indotel y del Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones (FDT), con la finalidad
de garantizar que se disponga de los
recursos para su ejecucion.

Evidencias:

Resolucion que Aprueba el Presupuesto de
Ingresos, Gastos e Inversion

Actas del Consejo Directivo en las cuales se
aprueban el Plan Operativo Anual (POA) y
el Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACCQC).

Actas de Reunion para revisar el Plan
Operativo Anual (POA) y los montos a
presupuestar

A través de las mesas técnicas se
determinaron las necesidades de los grupos
de interés.

Los acuerdos arribados en las mesas
técnicas fueron priorizados e incorporados
en el Plan Operativo Anual (POA).
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6. Desarrollar una politica de responsabilidad social e
integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Son llevadas a cabo reuniones lideradas por
la Direccion de Planificacion Estratégica,
Direccion  Administrativa y Direccion
Financiera con los Directores de todas las
areas para analizar sus requerimientos y
establecer las fechas en que seran
incorporados en el Presupuesto de Ingresos,
Gastos e Inversiones, dependiendo de la
priorizacion de los mismos.

Evidencias:

Convocatorias de las reuniones de las areas
con la Direccion Financiera, Direccion
Administrativa y Direccion de Planificacion
Estratégica

Informes de las mesas técnicas

El Eje Ill del PEI (2017-2020) tiene como
finalidad promover, difundir y propiciar el
desarrollo de las telecomunicaciones
mediante el diseno y ejecucién de proyectos
que impulsen la disminucion de la brecha
digital y promuevan la inclusion de grupos
vulnerables.

El Consejo Directivo formulé la Politica
Social sobre el Servicio Universal la cual
define los objetivos sociales del Fondo de
Desarrollo de las Telecomunicaciones.

En el marco de los objetivos de la Politica
Social se elaboran los proyectos de
desarrollo y se incluyen en el Plan Operativo
Anual (POA).
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Disponemos de la Politica General de
Gestion Medioambiental e implementamos
un plan de accion.

Evidencias:

Resolucion No. 024-10 que aprueba la
Politica Social sobre el Servicio Universal
Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Politica General de Gestion Medio
Ambiental (SC-PO-002)

Plan de Accion
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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.

El Plan Estratégico Institucional (PEl) del
Indotel proporciona las respuestas a las
lineas de accion emanadas de la Estrategia
Nacional de Desarrollo, Metas
Presidenciales y los lineamientos
estratégicos establecidos en el Programa
Republica Digital y la Agenda Digital.

La estructura organizacional fue adecuada
para facilitar el logro de los objetivos
establecidos en el Plan Estratégico
Institucional (PEI).

Disponemos documentados los
procedimientos y politicas para |a
elaboracion del Plan Estratégico Institucional
(PEl), Plan Operativo Anual (POA),
Presupuesto de Ingresos, Gastos e Inversion
asi como todos los procedimientos
misionales.

Las adquisiciones de la institucion se
planifican y establecen en el Plan Anual de
Compras y Contrataciones (PACC).

Anualmente se plasman en el Plan Operativo
Anual (POA) los productos y planes
prioritarios con sus fechas de ejecucién y se
garantiza los recursos para su ejecucién
incluyéndolos en el Presupuesto de Ingresos,
Gastos e Inversion de la institucion.
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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.

Evidencias:

Informe del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Plan Operativo Anual (POA)

Procedimiento  Elaboracion del  Plan
Estratégico Institucional y Planes Operativos
Anuales (PP-P-001)

Procedimiento Elaboracion Presupuesto de
Ingresos, Gastos e Inversion (PP-P-002)
Politica de Ingresos, Gastos e Inversion (PP-
PO-002)

Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

Resolucion No. 100-18 del Consejo
Directivo que aprueba la nueva estructura
organizativa para el Indotel

Manual Procedimientos Misionales

Cada area elabora anualmente su Plan
Operativo Anual (POA) donde establecen
los productos a ejecutar y las metas a lograr
alineados a los resultados esperados
establecidos en el Plan Estratégico
Institucional (PEl). En el mismo se definen los
responsables de ejecucién de cada tarea
/actividad correspondiente a cada producto.

Las adquisiciones de la institucion se
planifican y establecen en el Plan Anual de
Compras y Contrataciones (PACC).

Son realizados acuerdos de desempeno en
los cuales se establecen las metas a alcanzar
por los colaboradores para el logro de los
objetivos, productos y planes.

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

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

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

Plan Operativo Anual (POA)

Matrices de los Objetivos Estratégicos
Acuerdos de Desempeno

Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

Los productos establecidos por cada area en
el Plan Operativo Anual (POA) disponen de
indicadores para validar el cumplimiento de
las metas que fueron establecidas.

Evidencias:

Matriz del Plan Operativo Anual (POA)

El Plan Estratégico Institucional (PEIl) y el
Plan Operativo Anual (POA) se encuentran
publicados en el portal web de la institucion.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-
2020

Plan Operativo Anual (POA)

La Direccion de Planificacion Estratégica
evalta trimestralmente la ejecucion del Plan
Operativo Anual (POA) y anualmente el Plan
Estratégico Institucional (PEIl) en funcion de
las metas, productos y los indicadores
establecidos.

Los procesos misionales se encuentran
documentados y disponen de indicadores
para verificar su cumplimiento.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecemos los estandares de calidad con
los cuales vamos a otorgar los servicios que
fueron comprometidos y medimos su
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6. Desarrollar y aplicar métodos de medicion del
rendimiento de la organizacién a todos los niveles en
términos de relacion entre la “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

cumplimiento mediante indicadores y la
encuesta de satisfaccion al cliente.

Tenemos documentado el Manual de
Funciones en el cual se encuentran
establecidas las funciones de las areas.

Realizamos acuerdos de desempefio en los
cuales se establecen las metas a alcanzar por
los colaboradores para el logro de los
objetivos, productos y planes.

Evidencias:

Evaluacion Anual del Plan Estratégico
Institucional (PEI)

Evaluaciones trimestrales del Plan Operativo
Anual (POA)

Manual de Funciones

Carta Compromiso al Ciudadano

Informe encuesta de satisfaccion al usuario
Acuerdos de Desempeno

Manual de Procedimientos Misionales
Indicadores

Disponemos de indicadores que miden la
eficacia y eficiencia de los servicios que
ofrecemos.

Disponemos estadisticas de los servicios que
ofrecemos.

Nuestro rendimiento se mide a través del
Sistema de Gestion Presupuestaria.

Evidencias:
Indicadores
Estadisticas de los servicios
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7. Evaluar las necesidades de reorganizacion y mejorar las
estrategias y métodos de planificacion, involucrando
los grupos de interés.

Indicador del Sistema de Gestion
Presupuestaria

Cada cuatro ahos se realiza una evaluacion
situacional de la institucion en el marco de la
elaboracion del Plan Estratégico Institucional
(PEI).

Disponemos del Procedimiento Elaboracion
del Plan Estratégico Institucional (PEl) y Plan
Operativo Anual (POA) en el cual se
establece la evaluacién de las necesidades.

La institucion coordin6 mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron
necesidades del sector urgentes de atender,
asi como las acciones necesarias que se
deben tomar orientadas a aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacién
de representantes del Banco Central y la
Comisién Nacional de Ciberseguridad para
identificar las medidas necesarias que
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garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Implementamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer las opiniones de los
solicitantes con relacion a los servicios
brindados.

Realizamos el Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos.

Evidencias:

Listados de Asistencia de las reuniones para
la elaboracion del Plan Estratégico
Institucional (PEI)

Procedimiento  Elaboracion del Plan
Estratégico Institucional (PEl) y Plan
Operativo Anual (POA) (PP-P-001)

Informe de la encuesta de satisfaccion al
cliente

Informes de las mesas técnicas

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario
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SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovacién 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.

Fue creado en el Centro Indotel Espacio
Republica Digital el HUB de Innovacién y
Cultura Digital, espacio que sirve como
punto de encuentro con el ecosistema de la
innovacion, la tecnologia y la cultura digital
del pais, para desarrollar proyectos
colaborativos.

Representantes de la institucion visitaron el
Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT) de Méjico para conocer sobre la
automatizacion del proceso de tramitacion
de las quejas de los usuarios de los servicios
de las telecomunicaciones con relacion a sus
prestadoras de servicios.

Funcionarios del Indotel visitaron la Agencia
Nacional de Telecomunicaciones (Anatel)
donde conocieron la agenda reguladora
brasilena, el modelo de licitaciones de
radiofrecuencias, asi como la experiencia de
Brasil en la implementacion de la TV digital.

Nuestros técnicos se mantienen
actualizados participando en congresos,
foros, talleres, reuniones que organizan
organismos internacionales relacionados al
sector de las telecomunicaciones y también
son integrantes de grupos de trabajo.

Los eventos que asistimos de manera
internacional, fueron los siguientes:
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Curso de Regulacion y
Competencia

GSMA Mobile World Congress
Taller de Creacion de Capacidades
Reunién Presencial del Comité de
Radiocomunicacion de
COMTELCA/IFT

Taller Digital y Conversatorio
ASIET-COMTELCA

Taller sobre los Recursos de
Numeracion Internacional (INR) de
la UIT para las Américas y el Taller
Interactivo de Reducir la brecha de
Estandarizacion (BSG)

Taller de Desarrollo de
Capacidades

I51 Reunién Ordinaria de la Junta
Directiva de COMTELCA

3ra Reunion de Expertos sobre
Comercio Electrénico y Economia
Digital UNCTAD

Reunién del Comité Consultivo
Permanente Il y Foro Regional de
Desarrollo de la Unidn
Internacional de
Telecomunicaciones

24 Reunidon del Grupo Asesor del
Desarrollo de las
Telecomunicaciones

Taller Regional TIC y Discapacidad
Gobierno Digital y Reuniéon Enlaces
Agenda Digital Mesoamericana
Reunion del Comité Consultivo
Permanente | (CCPI)

Reunion LACNI 31
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Auditoria Public Key Infrastructure
(PKI) AVANSI

Reunién Presencial del Comité
Asuntos Juridicos de la Comision
Técnica Regional de
Telecomunicaciones (COMTELCA)
Seminario Final KSP

Congreso  Latinoamericano  de
Telecomunicaciones 2019-CLT y
52° Reunion Ordinaria Junta
Directiva de COMTELCA
(CAF/ASIET/COMTELCA)

Curso Iniciativa de Compras
Globales: Comprendiendo el Mejor
Valor (GPI)

VI Escuela de Verano IBEI-CAF
(IBEI-CEPAL-CAF)

34° Reunion del Comité Consultivo
Permanente Il (CCP.II)

Seminario de Calidad de los
Servicios de Telecomunicaciones
Coloquio de la UIT sobre Politica y
Economia de las Américas 2019

(IPEC 2019)
Séptima edicion del Programa
Intertel: “Visitas Técnicas al

OSIPTEL para funcionarios de
Entidades del Sector de
Telecomunicaciones de las
Américas

lera. Reunion Presencial del
Comité de Normalizacion 2019
Reunion de la Comision del Grupo
20 (loT) de la UlT/Taller de
Capacitacién de la UIT
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Talleres de Capacitacion sobre
Ciencia, Tecnologia e Innovacion
9° Congreso Internacional del
Espectro

6° Conferencia Anual sobre Ila
Gestion del Espectro en América
Latina

10° Reunion del Grupo de Expertos
en Indicadores de
Telecomunicaciones /TIC (GEIT) y
7% Reunién del Grupo de Expertos
en Indicadores de TIC en el Hogar
(GEH)

| Reunidn Presencial del Comité de
Desarrollo de COMTELCA
Simposio de Ciberseguridad
Entrenamiento Wuhan Research
Institute en el Marco de Republica
Digital

35 Reunion del Comité Consultivo
Permanente | (CCP.l)

Foro Regional de Desarrollo para la
Region de las Américas (RDF-AMYS)
Didlogo de Género y Ceremonia de
Adhesion a la Alianza de Mujeres
Rurales: Empoderamiento Mujeres
Rurales a través de las TIC
Seminario de  Entrenamiento
Técnico TCI 2019

Curso de Entrenamiento de
Monitoreo y Gestion del Espectro
Taller de Indicadores sobre
Telecomunicaciones/TIC

Reunion Conjunta del Grupo de
Trabajo sobre Indicadores de
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Telecomunicaciones /TIC de
REGULATEL y el Comité de
Desarrollo de COMTELCA

e Conferencia Mundial de
Radiocomunicaciones 2019 (CMR-
2019)

e ICANN 66

e 22 Asamblea Plenaria del Foro
Latinoamericano de Entes
Reguladores de Telecomunicaciones
REGULATEL

e Seminario Internacional: Me Muevo
Segura

e Seminario CAF: Gobierno e
infraestructura  digital para la
integracion regional

e 36 Reunion del COM/CITEL

Evidencias:

Actividades realizadas en el Hub de
Innovacion y Cultura Digital

Notas de prensas de las visitas realizadas a
Anatel y al |Instituto Federal de
Telecomunicaciones

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

La Direccion de Planificacion Estratégica
monitorea mensualmente los indicadores
establecidos.

En nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano establecemos los estandares de
calidad con los cuales vamos a otorgar los
servicios que fueron comprometidos y
medimos su cumplimiento con indicadores.
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Implementamos la encuesta de satisfaccion
al cliente para conocer la opinion y
satisfaccion de nuestros clientes.

Realizamos Estudios de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario, a través de los cuales
conocemos las expectativas y necesidades
de los grupos de interés.

Evidencias:

Indicadores

Carta Compromiso al Ciudadano

Infforme de encuesta de satisfaccion al
cliente

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

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

Fue implementado el modelo de las Mesas
Técnicas de Trabajo como instrumento de
didlogo, negociacion y construccion de
consenso con el sector. Se han llevado a
cabo mesas técnicas de Regulacién,
Proteccién al Usuario y Ciberseguridad.

La agenda regulatoria fue elaborada
producto del resultado de la mesa técnica
de Regulacion e incorporada en el Plan
Operativo Anual (POA).
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Anualmente preparamos la Memoria
Institucional la cual contiene las principales
actividades desarrolladas e implementadas
por la institucion.

Evidencias:

Informes de la Mesas Técnicas
Memoria Institucional

Agenda Regulatoria

4. Asegurar la implantacion de un sistema eficiente de
gestion del cambio. (Por ejemplo: gestion por
proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacion, informes de progreso,
implementacion del PDCA, etc.).

Disponemos documentada una Politica para
el manejo de los proyectos en la institucion.

En el Indotel implementamos la gestion por
procesos, metodologia cuyo objetivo es
mejorar el desempeno y optimizacion de los
procesos de la organizacion. Los
procedimientos son revisados, actualizados
y monitoreados.

Se realizan informes de seguimiento de la
ejecucion de los proyectos que conforman
el Plan Bianual de Proyectos y de los
Proyectos Especiales.

El drea de Planificacion Estratégica
monitorea el cumplimiento de los logros y
objetivos estratégicos.

Se han establecido en el Plan Objetivo Anual
(POA) y el Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2017-2020 indicadores para verificar
su cumplimiento. Trimestralmente
evaluamos el Plan Objetivo Anual (POA) y
anualmente el Plan Estratégico Institucional
(PEI).
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Los procesos misionales tienen establecidos
indicadores para verificar su cumplimiento.

Evidencias:

Procesos actualizados con diferentes
versiones

Politica Institucional Gestion de Proyectos
(GPE-PO-001)

Informes de seguimiento de los proyectos
Evaluaciones del Plan Operativo Anual
(POA)

Evaluacion del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Indicadores

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

En el presupuesto institucional se incluyen
las partidas requeridas para ejecutar los
proyectos y requerimientos que las areas
plasman en el Plan Operativo Anual (POA).

Mensualmente el Consejo Directivo verifica
y aprueba la ejecucion presupuestaria de la
institucion y en caso de requerirse, analiza y
aprueba los cambios.

Evidencias:
Agenda de Ila Reunidon del Consejo
Directivo

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

Los colaboradores del Indotel proponen los
cambios de los procesos y reglamentaciones
de la institucion y los mismos son
aprobados por el Consejo Directivo.

Las modificaciones que se implementan a los
procedimientos, reglamentos y normas son
comunicadas a todo el personal.
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Evidencias:

Actas de las Reuniones del Consejo
Directivo

Correos electronicos solicitando los
cambios de los procedimientos

Promover el uso de herramientas de administracién
electrénica para aumentar la eficacia de la prestacion
de servicios y para mejorar la transparencia y la
interaccion  entre la  organizacion 'y los
ciudadanos/clientes.

El Indotel dispone de un portal web
https://indotel.gob.do/ el cual contiene las
informaciones de todos los servicios que
ofrecemos, contiene el portal transparencia
de la gestion institucional, un live chat y un
foro a través del cual se realizan debates
sobre importantes temas de la institucion.

Fue puesta en marcha la Oficina Virtual de
Recaudaciones en plataforma web, para
recibo y procesamiento de la CDT vy las
tasas por el trafico internacional entrante de
voz y SMS a la Republica Dominicana.

El servicio de no objecion para retirar
equipos de Aduanas se ejecuta a través de
la plataforma tecnolégica de la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior (VUCE).

Implementamos la plataforma G Suite
herramienta online para mensajeria Yy
colaboracion con la cual incrementamos la
productividad.

Implementamos el uso de la Firma Digital
con la cual se agilizan los procesos y se
disminuye el uso del papel.

En el portal web tenemos un Formulario
virtual para que los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones puedan interponer
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https://indotel.gob.do/

sus reclamaciones con las Prestadoras de
Servicios Publicos de la
Telecomunicaciones.

Tenemos cuenta en todas las redes sociales
a través de las cuales informamos e
interactuamos con los ciudadanos.

Evidencias:

Portal web institucional

Formulario virtual ubicado en el portal web
Redes sociales de la institucion

Contrato con la OPTIC para usar la firma
digital

Ventanilla Unica de Comercio Electrénico
(VUCE)

Oficina Virtual de Recaudaciones

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

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

forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizar periédicamente las necesidades actuales y
futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las

Anualmente todas las areas establecen en el
Plan Operativo Anual (POA) los planes y
proyectos a implementar y las metas a
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necesidades y expectativas de los grupos de interés y de
la estrategia de la organizacion.

Desarrollar e implementar una politica de gestién 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).

lograr, asi como también los requerimientos
incluyendo los recursos humanos que
necesitan para alcanzar los objetivos
planteados.

Evidencia:

Requerimientos del Plan Operativo Anual
(POA)

Disponemos de un conjunto de
procedimientos y politicas establecidas para
gestionar los recursos humanos.

Tenemos documentado un procedimiento
para la implementacion de los cambios
organizacionales con la finalidad de
mantener el buen desenvolvimiento de la
institucion.

Tenemos documentado un Manual de
Funciones y un Manual de Perfiles de Cargos.

Tenemos politicas dirigidas al bienestar de
los colaboradores y sus familiares, las cuales
abarcan licencias y permisos por
maternidad, paternidad, matrimonio,
fallecimiento de un familiar, enfermedad,
estudios, graduacion y dia de cumpleaios.

Asi como también se les otorga a los
colaboradores y sus hijos un subsidio para
estudios y una ayuda econémica en caso de
situaciones de emergencia.

Evidencias:
Manual de Funciones
Manual de Perfiles de Cargos
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3. 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.

4. Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccién, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Procedimiento Cambios Organizacionales
(RH-P-016)

Politica Bono Estudiantii (RH-PO-009)
Politica Permisos y/o Licencias (RH-PO-01 1)
Politica Subsidio Estudiantil para Hijos (RH-
PO-012)

Procedimiento Otorgamiento de Ayudas y/o
Donaciones (DE-P-001)

En el Indotel disponemos el Manual de
Perfiles de Cargos en el cual se encuentran
definidos los perfiles y funciones de los
cargos.

Tenemos un procedimiento y una politica
para la seleccion del personal.

Durante el proceso de seleccion se aplican
pruebas psicométricas para evaluar la
idoneidad del candidato a ocupar el puesto.

Para el desarrollo de los colaboradores se
elabora anualmente un Plan de Capacitacion.

Evidencias:

Procedimiento Admisién y/o Seleccion (RH-
P-001)

Politica Admision y/o Seleccion (RH-PO-
001)

Manual de Perfiles de Cargos

Plan de Capacitacién

Disponemos de un grupo de procedimientos
y politicas para la seleccion, promocion y
remuneracion de los colaboradores.

No disponemos de una politica
reconocimiento de los colaboradores.

para

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

equipo).

Disponemos de un Manual de Perfiles de
Cargos en el cual se encuentran definidos los
perfiles y funciones de los cargos.

Gestion Humana implemento el “Programa
Promoviendo el Talento Humano” con la
finalidad de fomentar y dinamizar los
talentos de la institucion identificando
posibles reemplazos de posiciones criticas y
de esta manera generar un mayor
compromiso  por  parte de los
colaboradores.

Evidencias:

Manual de Perfiles de Cargos
Procedimiento Admision y/o Seleccion (RH-
P-001)

Politica Admision y/o Seleccion (RH-PO-
001)

Procedimiento Induccién (RH-P-002)
Politica Induccion (RH-PO-002)

Politica Reajuste y Aumento Salarial (RH-
PO-026)

Correo ElectroPrograma Promoviendo el
Talento Humano

Disponemos de un proceso de evaluacion de
desempeno por resultados, el cual se mide
a través de metas establecidas en acuerdos
de desempeno. Dichas metas se encuentran
alineadas al Plan Operativo Anual (POA).

Los supervisores evaltan el cumplimiento de
los acuerdos de desempeno por parte de sus
supervisados anualmente.
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6. 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.

7. 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 formacién e infraestructura.

En el mes de diciembre los colaboradores
reciben un incentivo por desempefio, el cual
es otorgado conforme el resultado obtenido
en la evaluacion y el cumplimiento con la
normativa establecida.

Evidencias:

Acuerdos de desempenos

Procedimiento Evaluacion del Desempeno al
Personal (RH-P-003)

Politica Evaluacion del Desempeno (RH-PO-
003)

Politica Incentivo por Desempeno (RH-PO-
027)

Disponemos de un Manual de Perfiles de
Cargos en el cual se encuentran definidos los
perfiles y funciones de los cargos.

Es elaborado anualmente un Plan de
Capacitacion tomandose como insumo para
su elaboracion el resultado de |las
evaluaciones de desempenio, los perfiles de
cargos Yy los requerimientos de las areas.

Evidencias:

Manual de Perfiles de Cargos

Plan de Capacitacién

Los colaboradores son capacitados en el
manejo de las plataformas electrénicas que
disponemos.

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

Gestion Humana implementé el “Programa
Promoviendo el Talento Humano” con la
finalidad de fomentar y dinamizar los
talentos de la institucion identificando
posibles reemplazos de posiciones criticas y
de esta manera generar un mayor
compromiso  por  parte de los
colaboradores. El programa consiste en que
los colaboradores que deseen ocupar las
vacantes se les dé la oportunidad de aplicar
y sean evaluados.

Otro programa que se implementa es el
“Cross  Training” en el cual los
colaboradores trabajan en un area diferente
a la que laboran por un tiempo pre
establecido.

Evidencias:

Correos electronicos informando los
Programas

Correos electrénicos informando las
vacantes

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Gestion Humana tiene un expediente de
cada colaborador con las principales
informaciones laborales de los mismos.

Anualmente se lleva a cabo la encuesta
sociodemografica  para  disponer las
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informaciones de caracteristicas sociales de
los colaboradores.

En las evaluaciones de desempefo realizadas
los supervisores proponen las capacitaciones
y areas de mejoras que requieren los
colaboradores de sus areas.

Hemos implementado el Programa
Promoviendo el Talento Humano para
fomentar el talento interno y generar en los
colaboradores un mayor compromiso con la
institucion, a través de este programa se les
da la oportunidad a los colaboradores que
cumplen con los perfiles que se requiere de
ocupar las vacantes de las posiciones
criticas.

Evidencias:

Encuesta Sociodemogrifica

Expedientes de los colaboradores
Evaluaciones de desempeno

Correo electronico informando el Programa
Promoviendo el Talento Humano

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

Son analizados los resultados de las
evaluaciones de desempefio y las
recomendaciones  realizadas por los
supervisores, asi como también las
capacitaciones requeridas por las areas en el
Plan Operativo Anual (POA) para elaborar
el Plan de Capacitacion.

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

Las evaluaciones de desempefio que se
realizan conllevan una reunién entre el
supervisor y el supervisado en las cuales
ambas partes se retroalimentan y comparten
sus expectativas y opiniones.

Fueron aplicados a los colaboradores por
grupos e individuales test de actitudes para
conocer sus capacidades y competencias.

Evidencias:
Acuerdos de Desempeno

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

Se han implementado capacitaciones para
que los directivos fortalezcan sus habilidades
de liderazgo como son:

Programa Alto Potencial de Sector Publico
Programa de Direccion General con la
Escuela de Negocios BARNA

Taller de Desarrollo de Capacidades (Corea
del Sur)

Taller de Creaciéon de Capacidades

Evidencias:
Certificados

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

Disponemos de un Procedimiento y una
Politica de Induccién para los colaboradores
de nuevo ingreso y para los que fueron
trasladados o promovidos.

Los supervisores de los nuevos empleados
les otorgan una induccion al puesto de
trabajo.

Evidencias:
Procedimiento Induccién (RH-P-002)
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Politica Induccion (RH-PO-002)

Agenda de la Induccion

Listado de Asistencia a Induccion
Declaracion de Pleno Conocimiento de los
Manuales Internos del Indotel

Formulario Induccién al Puesto de Trabajo

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

La Direccion de Gestion Humana
implement6 el Programa Promoviendo el
Talento Humano para fomentar los talentos
de la institucion, con la finalidad de
identificar ~ posibles  reemplazos  de
posiciones criticas y generar un mayor
compromiso con la institucion por parte de
los colaboradores.

También tenemos el Programa Cross
Training a través del cual un colaborador
desempena de manera transitoria un trabajo
diferente al que le corresponde.

Disponemos documentada la Politica
Traslado y/o Promocion de Personal.

Evidencias:

Correos electronicos  informando el
Programa Promoviendo el Talento Humano
y el Programa Cross training

Politica Traslado y/o Promocion de Personal
(RH-PO-024)

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

Colaboradores de la institucion participaron
en los siguientes talleres y seminarios:
e Taller de Creacion de Capacidades,
realizado en Corea del Sur
e Taller Digital y Conversatorio
ASIET-COMTELCA, realizado en
Costa Rica
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Taller sobre los Recursos de
Numeracion Internacional (INR) de
la UIT para las Américas y el Taller
Interactivo de Reducir la Brecha de
Estandarizacion (BSG), efectuado
en Nicaragua

Taller de Desarrollo de
Capacidades, efectuado en Corea
del Sur

Taller Regional TIC y Discapacidad
Gobierno Digital y Reunion de
Enlaces Agenda Digital
Mesoamericana, efectuado en
Colombia

Curso Iniciativa de Compras
Globales Comprendiendo el Mejor
Valor GPI, efectuado en Estados
Unidos

Escuela de Verano IBEI-CAF para
presentar tematicas vinculadas a la
digitalizacion y su impacto en el
empleo de nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion, llevada
a cabo en Barcelona

Talleres de Capacitacion sobre
Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
celebrados en China

Entrenamiento Técnico TCl de la
plataforma tecnolégica para medir el
espectro, efectuado en Estados
Unidos

Curso de Entrenamiento de
Monitoreo y Gestion del Espectro,
efectuado en Corea del Sur.
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Indicadores  sobre
efectuado en

e Taller de
telecomunicaciones,

México
e Seminario CAF, Gobierno e
Infraestructura Digital para Ila
Integracion Regional, efectuado en
Panama.
Evidencias:

Certificados de participacion

mujeres y desarrollar planes en concordancia.

la Gerencia de Equidad de Género cuya
funcion  principal es velar por el
cumplimiento de la equidad de género en la
institucion.

8. Planificar las actividades formativas y el desarrollo de | Los colaboradores del Indotel han tomado
técnicas de comunicacion en las areas de gestion de | capacitaciones en temas de riesgo, ética,
riesgos, conflictos de interés, gestion de la diversidad, | enfoque de género, conflictos, etc.
enfoque de género y ética.

Evidencias:

Curso Gestion de Riesgo
Charlas sobre Etica

Cine Forum de Etica Piblica

9. Evaluar el impacto de los programas de formacion y | La eficacia de las capacitaciones técnicas se | No disponemos de un andlisis beneficio /costo

desarrollo de las personas y el traspaso de contenido | verifica a través de un Formulario.

a los companeros, en relacion con el costo de

actividades, por medio de la monitorizacion y del el | Los colaboradores que se les otorga una

analisis costo/beneficio. capacitacion técnica deben realizar una
charla a sus companeros sobre los
conocimientos adquiridos.
Evidencia:
Formulario para evaluar la efectividad de una
capacitacion

10. Revisar la necesidad de promover carreras para las | En la estructura del Indotel disponemos de
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Implementamos proyectos de desarrollo
con el Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones para promover la
inclusion de las mujeres en las TIC.

Evidencias:

POA de la Gerencia Equidad de Género
Proyecto Mujeres en las TIC con el ITLAy
Mujeres en la TIC San Cristébal- Instituto
Especializado de Estudios Superiores Loyola

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

bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Promover una cultura de comunicacion abierta, de
didlogoy de motivacion para el trabajo en equipo.

En el Indotel fue implementado Ia
metodologia de trabajo co working, la cual
promueve el trabajo en equipo.

Con esta metodologia los colaboradores de
diferentes jerarquias trabajan compartiendo
un mismo espacio, lo que permite la
creatividad y el intercambio de
conocimiento.

Para su implementacion fueron remodeladas
y adecuadas las dreas de trabajo
elimindandose las oficinas cerradas y los
cubiculos.

La Direccién de Gestion Humana organizo
la actividad denominada Integratel con la
finalidad de aumentar la integracion de los
colaboradores.
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La Direccion de Gestion Humana
implemento el Programa Indotel te Escucha,
en el cual un dia a la semana la Directora
recibe a todos los colaboradores que lo
requieran con la finalidad de escuchar sus
planteamientos.

Evidencias:

Oficinas de espacios abiertos Co working
Fotos de Integratel

Correo  electronico  comunicando el
Programa Indotel te Escucha

2.

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

La Direccion de Gestion Humana
implemento el Programa Indotel te Escucha,
en el cual un dia a la semana la Directora
recibe a todos los colaboradores que lo
requieran con la finalidad de escuchar sus
planteamientos.

En el Indotel fue implementado Ia
metodologia de trabajo co working, la cual
promueve el trabajo en equipo. Con esta
metodologia  los  colaboradores  de
diferentes jerarquias trabajan compartiendo
en un mismo espacio, lo que permite la
creatividad y el intercambio de
conocimiento.

Evidencias:

Correo electronico informando el Programa
Indotel te Escucha

Fotos de las areas de trabajo

3.

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

Los supervisores de las areas junto con sus
colaboradores determinan los planes,
proyectos y metas a lograr alineados al Plan
Estratégico Institucional (PEI).
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acciones de mejora.

Los procesos son levantados y revisados con
los colaboradores involucrados y los
responsables.

Los colaboradores que eran candidatos para
integrar la Comisién de Etica, realizaron
campanas para promocionar  sus
candidaturas.

Los colaboradores del Indotel disponen de
una cooperativa que cuenta con el apoyo de
la institucion.

Evidencias:

Plan Operativo Anual (POA)

Correos con comentarios del levantamiento
y revisiones de los procesos

Correos electrénicos informando las
candidaturas

Coopetel

4. Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y | EIl Consejo Directivo aprueba el POA
empleados sobre los objetivos y la manera de medir su | institucional elaborado por los supervisores
consecucion. de las Direcciones y su personal.

Las metas que los supervisados deben
alcanzar son consensuadas entre los
supervisores y los supervisados.
Evidencias:
Acuerdos de desempenos
Actas del Consejo Directivo aprobando el
POA

5. Realizar periodicamente encuestas a los empleados y | Es realizada una encuesta de clima

publicar sus resultados, resimenes, interpretaciones y
acciones de mejora.

organizacional y se elabora un Plan de
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Accion tomando en cuenta el resultado de
la misma.

Anualmente se lleva a cabo la encuesta
sociodemogrifica para disponer las
informaciones de caracteristicas sociales de
los colaboradores.

También se realizan encuestas a los
colaboradores consultandoles sobre las
actividades que organiza la institucion, entre
otras.

Evidencias:

Informe de Encuesta de Clima
Organizacional

Plan de Accion

Encuesta Sociodemogrifica

Encuestas a colaboradores

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

La Direccion de Gestion Humana
implemento el Programa Indotel te Escucha,
en el cual un dia a la semana la Directora
recibe a todos los colaboradores que lo
requieran con la finalidad de escuchar sus
planteamientos.

Evidencias:
Correos electronicos notificando el
Programa Indotel te Escucha

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

En la institucion disponemos de un personal
para la limpieza en dos tandas asi como
supervisores que se encargan de verificar el
buen estado de las condiciones ambientales.

Contamos con la Unidad de Prevencion de
Riesgos Laborales la cual ejecuta el
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Programa de Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Tenemos un Comité de Emergencias
conformado por colaboradores voluntarios
quienes son llamados brigadistas de
emergencia con responsabilidades definidas
para enfrentar los diferentes casos de
emergencias que se pudieran presentar.

Disponemos de un dispensario médico, una
sala de lactancia y un espacio con un
profesional para orientar y asesorar a los
colaboradores para la toma de decisiones,
manejo de crisis, duelo, problemas
familiares, emocionales, entre otros.

Evidencias:

Estructura Organizacional

Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo
Actas de Reuniones del Comité de
Emergencia

Correos electrénicos informando el
dispensario médico, sala de lactancia y el
profesional

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
informacién pertinente y participar en las cuestiones
de organizacién y formacién.

Los colaboradores que no puedan asistir a la
institucion porque se encuentran de licencia
o baja por maternidad o paternidad pueden
tener acceso a las  informaciones
institucionales a través de sus correos
electronicos.

A los colaboradores con enfermedades
croénicas se les autoriza asistir en la medida
que su estado de salud se lo permita.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 95 de 217




A los colaboradores que desean estudiar en
el extranjero se les otorga una licencia por
el tiempo de duracion de los estudios.

Se han otorgado charlas para el bienestar
personal de los colaboradores, como son:
Cancer de Mama, Manejo Financiero,
Explotacion Sexual Infantil en Linea por
(UNICEF), Aprendiendo a Vivir en Cada
Etapa de la Vida, Intra Emprendimiento,
Estrategias para Conversaciones Dfficiles,
Manejo Defensivo, entre otras.

Fueron realizados los siguientes operativos
de salud: operativos de la vista, operativos
salud de la mujer (mamografias y
papanicolaou) y operativo cardiovascular.

Evidencias:

Politica Permisos y/o Licencias (RH-PO-011)
Correos electrénicos informando las charlas
y los operativos

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

La institucion otorga un subsidio para
alimentacion a los empleados de menores
ingresos.

La institucion ofrece transporte a los
colaboradores que residen en Santo
Domingo Este.

Tenemos documentado un procedimiento y
una politica para brindar ayudas a los
colaboradores  ante  situaciones  de
emergencia o de caracter humanitario.

Evidencia:
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Politica de Complemento Alimenticio
Politica Otorgamiento de Ayudas y/o
Donaciones (DE-PO-001)

Procedimiento Otorgamiento de Ayudas y/o
Donaciones (DE-P-001)

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para

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

La institucion dispone de un Club Recreativo
lugar en el cual los colaboradores pueden
compartir con sus familias y ademas se
organizan eventos deportivos.

La institucion organiza actividades festivas
para los colaboradores, como son: fiesta
navidefa, brindis el dia de la secretaria y
otorga dias libres por motivo de
cumpleanos.

Evidencias:
Fotos de las actividades deportivas y festivas

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacion 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.).

Disponemos  acuerdos, convenios Yy
memorandos de entendimiento con
instituciones nacionales e internacionales del
sector privado, publico y de la sociedad civil,
como son: Direccion de Informacién,
Analisis y Programacion Estratégica (DIAPE),
Instituto Nacional de Protecciéon de los
Derechos de Consumidor (Pro
Consumidor), Universidad Autonoma de
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Santo Domingo (UASD), Consejo del Poder
Judicial, Instituto Especializado de Estudios
Superiores Loyola (IEESL), APEC, Gabinete
de Coordinacién de la Politica Social
(GCPS), Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion (OPTIC)
Direcciéon General de Aduanas (DGA),
Centro de Operaciones de Emergencia
(COE), Instituto Tecnolégico de las
Américas (ITLA), Huaewi Tecnologies
Dominicana (HUAEWI), Consejo Nacional
de la Competitividad (CNC), Junta Agro
Empresarial Dominicana (JAD), Prestadoras
de servicios de telecomunicaciones.

Lanzamos junto al Instituto Tecnolodgico de
Santo Domingo (INTEC) el Observatorio
Nacional de las Tecnologias de Ia
Informacion.

A nivel internacional somos miembro de la

Unidn Internacional de las
Telecomunicaciones (UIT) y de los
organismos relacionados a las

telecomunicaciones de nuestra region,
como son: Foro Latinoamericano de Entes
Reguladores de Telecomunicaciones
(Regulatel), Comision Interamericana de
Telecomunicaciones  (Citel), Comision
Técnica Regional de Telecomunicaciones
(Comtelca), Latin American Network
Information Center (LACNIC), Comisién
Econémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) y Alianza por un internet Asequible
(A4AI).
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Evidencias:

Acuerdo de  Cooperacion  Indotel-
Direccion de Informacion, Analisis vy
Programacion Estratégica (DIAPE)

Acuerdo Interinstitucional  Indotel-Pro
Consumidor

Acuerdo de Cooperacion Indotel-UASD
Acuerdo de Cooperacién Indotel-Consejo
del Poder Judicial

Acuerdo de Colaboracion Indotel- Instituto
Especializado de Estudios Superiores Loyola
(IEESL)

Convenio de Cooperacién Interistitucional
Indotel-Gabinete de Coordinacion de la
Politica Social (GCPS)

Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
Indotel-OPTIC

Memorando de Entendimiento Indotel-
Direccion General de Aduanas (DGA)
Acuerdo de Cooperacion Indotel-Centro de
Operaciones de Emergencias (COE)
Acuerdo de Cooperacion Indotel-ITLA
Memorando de Entendimiento Indotel-
Huawei Tecnologies Dominicana

Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
Indotel-Consejo Nacional de la
Competitividad (CNC)

Convenio de Cooperacién Indotel-
Ministerio de Agricultura y Junta Agro
Empresarial Dominicana (JAD)

Convenio de Colaboracion
Interinstitucional entre el Indotel-APEC
Acuerdos de Cooperacién con las
prestadoras de servicios de
telecomunicaciones

Acto de lanzamiento de ONTIC
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Portales web de la UIT, Regulatel, Comtelca,
Citel, LACNIC, CEPAL y A4Al.

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.

Hemos realizado acuerdos de colaboracion
para implementar proyectos para fines de
desarrollo social y econémico con
diferentes  instituciones, como  son:
Ministerio de Agricultura, Junta Agro
Empresarial Dominicana (JAD), Gabinete de
Coordinacion de la Politica Social (GCPS),
Instituto  Especializado de  Estudios
Superiores  Loyola  (IEESL), Instituto
Tecnologico de las Américas (ITLA), entre
otros.

Firmamos acuerdos con instituciones Yy
personas a los cuales se les dona equipos
informaticos.

Ademas hemos firmado un acuerdo con el
Centro de Operaciones de Emergencias
(COE) para implementar el Plan Institucional
para la Gestion Integral de Riesgo de
Desastres.

Evidencias:

Convenio de Cooperaciéon  Indotel-
Ministerio de Agricultura y Junta Agro
Empresarial Dominicana (JAD)

Convenio de Cooperacion Interistitucional
Indotel-Gabinete de Coordinacion de la
Politica Social (GCPS)

Acuerdo de Colaboracion Indotel- Instituto
Especializado de Estudios Superiores
LOYOLA (IEESL)

Convenio de Cooperacion Indotel-ITLA
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Acuerdos para la donacion de equipos
informaticos
Acuerdo de Cooperacion Indotel-COE

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

Hemos trabajado junto a la Direccién
General de Aduanas (DGA) en el proyecto
para la implementacion del Sistema de
Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE) con la finalidad de centralizar en un
mismo sistema los tramites de solicitudes y
emisiones de autorizaciones requeridas para
el despacho aduanero de equipos de
telecomunicaciones.

Trabajamos con el Centro de Operaciones
y Emergencias (COE) en la implementacion
del Plan Nacional de la Gestion Integral de
Reduccion de Riesgos de Desastres.

Para el cumplimiento del Eje No. 4 del
Proyecto de Republica Digital, la institucion
trabajo en coordinacion con el Ministerio
de Administracién Publica (MAP) y la OPTIC
en la simplificacion y puesta en linea de un
grupo de servicios otorgados por el Indotel.

Trabajamos con el Consejo Nacional de la
Competitividad (CNC) la Simplificacion de
Cargas de la Rep. Dom. en el marco de la
iniciativa RD + Simple, producto de este
programa fue realizado el Plan Integral de
Mejora Regulatoria.

Hemos incluido la recepcion de las
reclamaciones de los usuarios de los
servicios de las telecomunicaciones en el
punto GOB de Sambil de la OPTIC.
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Trabajamos en coordinacién con Pro
Consumidor la  recepcion de las
reclamaciones y denuncias de los usuarios
de los servicios publicos de |las
telecomunicaciones en los puntos a nivel
nacional de Pro Consumidor.

Evidencias:

Tramite de no objecion para sacar equipos
de Aduanas a través del Sistema de
Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE)

Procesos simplificados remitidos por el MAP
Plan Integral de Mejora Regulatoria

Punto GOB Sambil de la OPTIC

Plan Institucional para la Gestion Integral de
Riesgo de Desastres

Reclamaciones de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones recibidas en
los puntos de Pro Consumidor y remitidas
al Indotel

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

No disponemos de un procedimiento para
monitorear y evaluar los resultados de las alianzas.

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

Para la implementacion del Plan Bianual de
Proyectos y los proyectos especiales
realizamos alianzas con instituciones
publicas y privadas.

Lanzamos junto al Instituto Tecnologico de
Santo Domingo (INTEC) el Observatorio
Nacional de las Tecnologias de Ia
Informacion (ONTIC).
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Implementamos el Proyecto
Fortalecimiento de las Telecomunicaciones
en la Onamet, ante el impacto de los
Fenémenos Meteorologicos Extremos y de
Tsunami en la Rep. Dom.

Evidencias:

Plan Bianual de Proyectos

ONTIC

Memorando de Entendimiento Indotel-
Huawei Tecnologies Dominicana

Convenio de Cooperacion Indotel-
Ministerio de Agricultura y Junta Agro
Empresarial Dominicana (JAD)

Convenio de Cooperacién Interistitucional
Indotel-Gabinete de Coordinacion de la
Politica Social (GCPS)

Acuerdo de Colaboracion Indotel- Instituto
Especializado de Estudios Superiores Loyola
(IEESL)

Acuerdo de Cooperacion Indotel-UASD
Acuerdos de Cooperacion con las
prestadoras de servicios de
telecomunicaciones

Acuerdo con la Oficina Nacional de
Meteorologia (Onamet)

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

En los convenios, acuerdos y memorandos
de  entendimientos se  encuentran
establecidas las responsabilidades de cada
firmante.

Evidencias:

Convenios, Memorandos de Entendimientos
y Acuerdos de Cooperacion firmados por el
Indotel
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7. Aumentar las capacidades organizativas, explorando

las posibilidades de las agencia de colocacion.

Disponemos de un contrato para la
mensajeria externa.

También disponemos contratos para el
mantenimiento de:
e Plantas eléctricas
Ascensor del Centro Indotel
Aires acondicionados
Monta cargas
Equipos de medicion del espectro
radioeléctrico

Evidencias:

Contrato de mensajeria externa

Contrato mantenimiento plantas eléctricas
Contrato mantenimiento de ascensor
Contrato de mantenimiento de aires
acondicionados

Contrato de mantenimiento de montacargas
Contrato mantenimiento para los equipos
de medicion del espectro radioeléctrico

8.

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

Representantes de la institucion visitaron el
Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT) de Méjico para conocer sobre la
automatizacion del proceso de tramitacion
de las quejas de los usuarios de los servicios
de las telecomunicaciones con relacion a sus
prestadoras de servicios.

Funcionarios del Indotel visitaron la Agencia
Nacional de Telecomunicaciones (Anatel)
donde conocieron la agenda reguladora
brasilena, el modelo de licitaciones de
radiofrecuencias, asi como la experiencia de
Brasil en la implementacion de la TV digital.
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Participamos en foros y eventos
internacionales ofrecidos por organismos
internacionales del sector de |las
telecomunicaciones.

Somos parte de grupos de trabajo de la
CITEL, UIT y COMTELCA.

Evidencias:
Nota de prensa visita al Instituto Federal de
Telecomunicaciones de México y a Anatel

Comision Interamericana de
Telecomunicaciones (CITEL)
Comision Técnica Regional de

Telecomunicaciones (COMTELCA)

Foro Latinoamericano de Entes Reguladores
de Telecomunicaciones (REGULATEL)
Corporacion de Internet para la Asignacion
de Ndmeros y Nombres (ICANN)

Latin  American Network Information
Center (LACNIC)

Comision Econdmica para América Latina y
el Caribe (CEPAL)

Comision de Ciencia y Tecnologia para el
Desarrollo (CSTD)

Comunidad de Estados Latinoamericanos y
Caribenios (CELAC)

Alianza por un Internet Asequible (A4Al)
Foro Mesoamericano de Autoridades de
Telecomunicaciones (FMAT)

Centro de Estudios Avanzados de Banda
Ancha para el Desarrollo (CEABAD)
National Association of Broadcasters (NAB)

Somos parte de los siguientes grupos de
trabajos:
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En la CITEL:
CCPI
e Politica y Regulacién
o Despliegue de Tecnologias vy
Servicios
e Preparacion y Seguimiento de la
AMNT, CMTly CMDT
CCPII
e Servicios Terrestres

e Gestion de Espectro

e Radiodifusion

e Sistemas Satélites y Servicios
Cientificos

e Iniciativas estratégicas de la OEA
relacionadas con

radiocomunicaciones
e Grupo Ad Hoc sobre Resoluciones,
Decisiones y Recomendaciones

En la UIT:

SG3-UIT-Normalizacion: Principios
arancelarios y contables y cuestiones
economicas y politicas internacionales de
telecomunicaciones / TIC
SG5-UIT-Normalizacion: Medio ambiente,
cambio climatico y economia circular.
SG20-UIT-Normalizaciéon: loT, smart cities
& communities

En COMTELCA:

Comité de Radiocomunicaciones
Comité Juridico

Comité de Desarrollo

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

Para seleccionar los proveedores nos
regimos por lo que establece la Ley de
Compras y Contrataciones incluyendo las
adquisiciones a las Mipymes y Mipymes de
mujeres.

Evidencia:
Expedientes de los procesos de compras

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Asegurar una politica proactiva de informacion | Tenemos publicado en nuestro portal web
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de la | las informaciones requeridas por la Ley

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

General de Libre Acceso a la Informacion
Publica No. 200-04, como son: estructura
organizacional, marco legal, planificacion,
publicaciones oficiales, estadisticas, finanzas,
recursos humanos, informaciones sobre los
servicios que ofrecemos, presupuesto,
proyectos, programas, Comision de Etica y
datos abiertos.

También en nuestro portal web disponemos
la seccion de noticias donde se colocan las
actividades realizadas por la institucion.

Disponemos de cuentas en todas las redes
sociales a través de las cuales comunicamos
las  principales informaciones de la
institucién, asi como respondemos las
inquietudes que recibimos.

Implementamos la Carta de Derechos y
Deberes, con la finalidad de que los usuarios
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de los servicios de las telecomunicaciones
conozcan sus deberes y derechos ante las
empresas prestadoras de servicios y se
empoderen de los mismos. Para darla a
conocer fue ejecutada una campafa que
incluia un media tour y charlas.

Publicamos la Carta Compromiso al
Ciudadano, la cual contiene los servicios que
ofrece la institucion, los requisitos para su
obtencién, los tiempos de ejecucion, las
leyes y normativas que rigen el accionar del
Indotel, asi como los derechos y deberes
con relacion a los servicios que se ofrecen.

Publicamos la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electrénico para el Consumidor a
través de la cual se le brinda a todo
consumidor de productos y usuarios de
servicios, las orientaciones pertinentes
sobre las mejores practicas al momento de
realizar compras en linea, asi como las
informaciones de los canales adecuados al
momento de presentar alguna denuncia
relacionada con estas actividades.

Publicamos la Guia de Buenas Practicas para
el Comercio Electrénico, Mipymes,
Emprendedores y Profesionales Auténomos
con la finalidad de ofrecer orientacion para
que cualquier entidad comercial interesada
en aumentar sus ventas y acceder a nuevos
mercados conozca los aspectos basicos del
comercio en linea e incursione de manera
efectiva en esta actividad.
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Realizamos charlas informativas para dar a
conocer los derechos y deberes de los
usuarios de las telecomunicaciones, el
proceso de reclamaciones, entre otros
temas.

Fue implementada la Campana RD Crece a
través de Instagram, conteniendo las
siguientes informaciones:

e Becas en programas de estudios
relacionados a las Tecnologias de la
Informacion y la  Comunicacién
(TIC). Un importante paso para el
acceso a la capacitacion técnica en el
sector.

e Mas tiempo para reclamar a tu
prestadora de servicios y si esta no
te responde en el tiempo debido,
reclama ante nuestro
Departamento de Asistencia al
Usuario (DAU).

e Dar a conocer los reglamentos que
protegen a los usuarios de
telecomunicaciones.

e Crecimiento de las
telecomunicaciones 2012-2019.

e Aumento significativo de usuarios
con servicio a internet en los
Ultimos siete anos, en comparacién
con la telefonia movil, la television
por suscripcion y la telefonia fija.

e Informaciones acerca de las
notificaciones  que recibes para
gestionar cobros de deudas.
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e Casos que no son competencia del
Indotel y donde resolverlos.

e Coémo reportar un caso en el
Formulario de Reclamacion en
nuestro portal web.

e Qué es la firma digital.

e Testimonio de usuario con caso de
roaming.

e Testimonio de usuario por deuda
desconocimiento en prestadora.

e Pasos para realizar reclamaciones en
el Indotel.

e Testimonio de usuario por
inconvenientes en la facturacion.

e Servicios que se reclaman en el
Indotel.

e Tutorial para acceder al foro de
portal web.

e Proceso de adecuacion de
prestadoras de servicios de
telecomunicaciones a la Ley General
de Telecomunicaciones, No. 153-
98.

Evidencias:

Carta Compromiso al Ciudadano

Carta de Derechos y Deberes

Seccién de transparencia del portal web
Seccién de noticias del portal web

Guia de Buenas Practicas de Comercio
Electrénico para el Consumidor

Guia de Buenas Practicas para el Comercio
Electrénico, Mipymes, Emprendedores y
Profesionales Autébnomos

Charlas
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Redes del Indotel:

e Twitter: IndotelRD

e Facebook: Indotelrd

e Instagram: indotelrd

e Youtube: INDOTEL

e  Flickr: Indotel

e Linkeind: Instituto Dominicano de

las Telecomunicaciones

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.

Implementamos la Carta de Derechos y
Deberes, con la finalidad de que los usuarios
de los servicios de las telecomunicaciones
conozcan sus deberes y derechos ante las
empresas prestadoras de servicios y se
empoderen de los mismos. Para darla a
conocer fue ejecutada una campaha que
incluia un media tour y charlas.

Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer el grado de satisfaccion
y las mejoras que requieren los grupos de
interés con el servicio que le fue brindado.

Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos.

También disponemos buzones de quejas y
sugerencias tanto de manera fisico como
online como medios para conocer las quejas
y sugerencias de los solicitantes y analizar
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aquellas  situaciones  que  requieran
oportunidades de mejoras.

La institucion coordin6 mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron
necesidades del sector urgentes de atender,
asi como las acciones necesarias que se
deben tomar orientadas a aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el 6rgano regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacion
de representantes del Banco Central y la
Comision Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Evidencias:

Carta de Derechos y Deberes

Matriz de Quejas y Sugerencias

Informe de encuesta de satisfaccion al
cliente

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Puablicos de
Telecomunicaciones Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
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Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario
Informes de las mesas técnicas

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.

Realizamos consultas publicas para aprobar
el Plan Bianual de Proyectos y para aprobar
o modificar reglamentos y normas. Los
comentarios recibidos durante las mismas
son analizados para determinar si se acogen.

La institucion coordin6 mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulaciéon en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron
necesidades del sector urgentes de atender,
asi como las acciones necesarias que se
deben tomar orientadas a aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacién
de representantes del Banco Central y la
Comisiéon Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Implementamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer las opiniones de los
ciudadanos/clientes con relacion a los
servicios brindados.
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Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario para conocer la
satisfaccion de los usuarios de servicios
publicos.

Evidencias:

Resoluciones que aprueban los Illamados a
consultas publicas

Informes de las encuestas de satisfaccion
Informes de las mesas técnicas

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

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.).

La institucion coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron las
necesidades del sector urgentes de atender,
y las acciones a tomar orientadas a aumentar
la transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
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las telecomunicaciones con la participacion
de representantes del Banco Central y la
Comision Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Disponemos documentados procedimientos
para la recepcion y manejo de las quejas que
recibimos y para la medicion de la
satisfaccion de nuestros clientes.

Implementamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer las opiniones de los
clientes con relacion a los servicios
brindados.

Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario.

Evidencias:

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

Informes de las mesas técnicas
Procedimiento Manejo de las Quejas y
Sugerencias (GC-P-009)

Procedimiento Medicion de la Satisfaccion
del Cliente (GC-P-005)
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Matriz Quejas y Sugerencias
Informes de Encuestas de Satisfaccion al
Cliente

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

Tenemos publicadas en nuestro portal web
las informaciones que requiere la Ley
General de Libre Acceso a la Informacion
Publica No. 200-04 y las que determinan las
normativas que emitimos, las cuales son:
estructura organizacional, marco legal,
planificacion, publicaciones oficiales,
estadisticas, finanzas, recursos humanos,
informaciones sobre los servicios que
ofrecemos, presupuesto, proyectos,
programas, Comisién de Etica, datos
abiertos, estadisticas de los servicios que
ofrecemos, Resoluciones del Consejo
Directivo, Resoluciones de los Cuerpos
Colegiados homologadas por el Consejo
Directivo y procesos de compras Yy
contrataciones.

Evidencias:

Publicacion de Estadisticas

Publicacion de Resoluciones

Publicacion de los procesos de compras y
contrataciones

Seccién transparencia del portal web
Indicador de medicién del cumplimiento de
la Ley No. 200-04

6. Definir y acordara la forma de desarrollar el papel de
los ciudadanos/clientes como co-productores de
servicios (por ejemplo, en el contexto de la gestién de

Implementamos encuestas de satisfaccion al
cliente para conocer las opiniones de los
clientes con relacion a los servicios que le
fueron brindados.
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residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

Realizamos un Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones,
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario.

Evidencias:

Informes de encuesta de satisfaccion al
cliente

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

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.

Disponemos en el portal web el catilogo de
servicios en el cual se encuentran definidos
todos los servicios que ofrece la institucion.

Hemos definido los estandares de calidad y
los medios de su medicién en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

Seccién de servicios en el portal web

Carta Compromiso al Ciudadano
Indicadores

Infforme resultado de la encuesta de
satisfaccion al cliente
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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.

Hemos recibido asistencia técnica de Ila
Union Internacional de las
Telecomunicaciones (UIT) en la formulacion
de politicas y normas para atender los retos
que presentan las nuevas tecnologias y que
demanda el sector.

La institucion coordin6 mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulaciéon en
materia de telecomunicaciones con los
representantes de las prestadoras de
servicios de telecomunicaciones. Durante
las sesiones de trabajo se identificaron
necesidades del sector urgentes de atender,
asi como las acciones necesarias que se
deben tomar orientadas a aumentar la
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacién
de representantes del Banco Central y la
Comision Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Evidencias:

Acuerdo con la Union Internacional de las
Telecomunicaciones (UIT)

Informes de las mesas técnicas
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SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Alinear la gestion financiera con los objetivos | Anualmente las areas plasman en el Plan

estratégicos de una forma eficaz, eficiente y ahorrativa. | Operativo Anual (POA) los planes y
proyectos que van a implementar y los
requerimientos materiales y monetarios que
necesitan para su ejecucion.

Las adquisiciones de Ila institucion se
planifican y establecen en el Plan Anual de
Compras y Contrataciones (PACC).

Es llevado a cabo un andlisis de los planes,
proyectos y requerimientos, se determina
su priorizacién y se programa su ejecucion
en el Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversiones de la institucion. De esta manera
se garantiza la disponibilidad de los recursos
al momento de requerirlos.

Evidencias:

Listados de Asistencias de las reuniones de
los Directores y Gerentes de todas las areas
con la Directora Financiera, Directora
Administrativa y Directora de Planificacion
Estratégica

Plan Operativo Anual (POA)

Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversiones de la institucion

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones |Se realiza un analisis financiero de las

financieras. inversiones del capital de la institucion, de los
balances en banco, de los inventarios y de las
cuentas por cobrar y se programan los pagos.
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En la institucion se realiza un diagnostico
mediante el cual se identifican, analizan y
valoran los riesgos que pudieran afectar el
desempeno de los objetivos, dentro de los
riesgos identificados se encuentran los
financieros.

Evidencia:

Informe por disponibilidad de caja
Informes financieros

Analisis Financiero

Matriz de ldentificacién de Riesgo
Matriz Mitigacion de Riesgos

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

Las  ejecuciones  presupuestarias  se
presentan mensualmente al Consejo
Directivo para su aprobacion y luego son
publicadas en el portal web.

Las ejecuciones presupuestarias  son
remitidas al Banco Central, Camara de
Cuentas, Direccion General de
Presupuesto, Direccion General de
Contabilidad Gubernamental y Contraloria
General de la Republica Dominicana.

La Direccion Financiera dispone de un area
de revision cuya funcion es verificar que los
pagos cumplan con todos los
requerimientos establecidos en las normas
de contabilidad y las instituciones de control.

En adicion tenemos asignados auditores de
la Contraloria General de la Republica,
quienes revisan y auditan los documentos
financieros de la institucion.
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Evidencias:

Estructura Direccion Financiera

Manual de Cargos

Ejecuciones presupuestarias aprobadas por
el Consejo Directivo

Documentos sellados por los auditores de la
Contraloria General

Cartas remitiendo las ejecuciones al Banco
Central, Camara de Cuentas, Direccion
General de Presupuesto, Direccion General
de  Contabilidad = Gubernamental 'y
Contraloria General de Ila Republica
Dominicana.

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

La Direccion Administrativa tiene la labor de
verificar que las solicitudes de compras sean
necesarias para la institucion, que se
encuentren en el Plan Anual de Compras y
Contrataciones (PACC) y que los procesos
de compras se lleven a cabo de acuerdo a la
normativa establecida en la Ley de Compras
y Contrataciones.

La Direccion Financiera valida que las
solicitudes se encuentren presupuestadas y
se ejecuten en la fecha que fueron
programadas.

Evidencias:

Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

Verificaciones de las solicitudes de compras
Validaciones de las solicitudes en el
presupuesto
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5. Introducir sistemas de planificacion, de control

presupuestario y de

costos (por ejemplo,

presupuestos plurianuales, programas de presupuesto
por proyectos, presupuestos de género/diversidad,

presupuestos energéticos.).

Los proyectos Yy planes tienen su
presupuesto y la programaciéon de su
ejecucion.

Actualizamos en la plataforma RUTA
perteneciente al Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico la produccion institucional
ejecutada vinculada a la Estrategia Nacional
de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) y a las metas
sectoriales.

Presentamos a DIGEPRES la programacion
de las metas fisicas-financieras determinando
las principales acciones a realizar para
alcanzar los objetivos estratégicos y metas
establecidas.

En la institucion disponemos de un
presupuesto para el manejo de la institucion
y otro presupuesto para el manejo del
Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones (FDT).

Evidencias:

Presupuesto de Ingresos, Gastos e
Inversiones

Plan Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP)

Presupuesto del Fondo de Desarrollo de las
Telecomunicaciones (FDT)

Metas fisico-financiera

6. Delegar y descentralizar
financieras manteniendo
centralizado.

las  responsabilidades
un control financiero

El Consejo Directivo otorgd al Director
Financiero la potestad para aperturar o
cerrar cuentas, realizar giros, endosos,
retiros o cualquier otra transaccion contra
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las cuentas bancarias o cualquier otro
instrumento bancario o financiero.

El Consejo Directivo establecié a fin de
optimizar la operatividad financiera de la
institucion el procedimiento a seguir para el
tramite de las ordenes de cheques vy
transferencias y la Matriz de Autorizacién de
Firma de los Funcionarios del Indotel.

Evidencias:

Manual de Funciones

Manual de Cargos

Procedimientos financieros

Resoluciéon que establece el Procedimiento
e Implementacion de la Matriz de
Autorizacién de Firma de los Funcionarios
del Instituto Dominicano  de las
Telecomunicaciones No. 025-18

Resolucion No. 074-18 que modifica la
Resolucion No. 025-18

7. Fundamentar las decisiones de inversion y el control | Se realiza un analisis financiero de las
financiero en el andlisis costo- beneficio, en la | inversiones del capital de la institucion, de
sostenibilidad y en la ética. los balances en banco, de los inventarios y

de las cuentas por cobrar.
Evidencia:
Anilisis Financiero
8. Incluir datos de resultados en los documentos | Los resultados son recogidos en el Estado

presupuestarios, como informacion de objetivos de
resultados de impacto.

Unico de Ingresos y Gastos y las cuentas de
Presupuesto se cierran con el ejercicio fiscal.

Se realizan informes periédicos en los que se
especifica el cumplimiento de Ila
implementacion de los proyectos de
desarrollo.
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Evidencias:

Estado de Ingresos y Gastos

Informes de cumplimiento de los proyectos
de desarrollo

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion

y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Disponemos de un Manual de Informacion
en el cual se establecen las directrices para
el manejo de la comunicacion interna y
externa.

Asi como los lineamientos para la
publicacion y seguridad de la informacion y
las responsabilidades de la administracion y
supervision de la informacion.

Implementamos la plataforma G Suite
(Gmail, Drive y calendario) herramienta
online para mensajeria y colaboracion con la
finalidad de incrementar la productividad.

Implementamos el uso de la Firma Digital
para disminuir el uso del papel y agilizar los
tramites.

Para garantizar la seguridad de |la
informacién  nuestros  servidores se
encuentran ubicados en el NAP del Caribe.

Evidencias:
Manual de Informacion y Comunicacién
(RPC-MAN-001)
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2. Garantizar que la informacion disponible externamente

sea recogida, procesada, usada eficazmente vy
almacenada.

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

Contrato con la OPTIC para Firma Digital
Contrato con el NAP del Caribe
Disponemos de un sistema informatico para
registrar y manejar toda la documentacion
que se recibe y sale de la institucion.

A las solicitudes de servicios se les asigna un
numero de caso en el sistema con la finalidad
de llevar su registro y rastrear su flujo.

Disponemos de un archivo general en el cual
se almacenan los expedientes fisicos y
tenemos documentado el Procedimiento
Archivo y Control de la Documentacion en
el cual se especifica la metodologia para
resguardar y prestar la documentacion
archivada.

Los archivos donde se encuentran los
expedientes fisicos son contra incendio.

Nuestros servidores se encuentran en el
NAP del Caribe.

Evidencia:

Procedimiento Archivo y Control de la
Documentacién (TCD-P-001)

Sistema de Gestion Interna (SGI)

Contrato con el NAP

Numero de caso de una solicitud
Disponemos de un sistema informatico para
manejar y registrar la documentacién que se
recibe y sale de la institucion.

La Direccion de Relaciones Publicas vy
Comunicaciones remite a todo el personal
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Desarrollar canales internos para difundir la
informacion en cascada a toda la organizacion vy
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.).

mediante correo electrénico, una sintesis de
prensa con las informaciones mas relevantes
que se publican sobre la institucion y las
telecomunicaciones a nivel nacional e
internacional.

Clasificamos las informaciones de acuerdo a
su utilizacion, fiabilidad y seguridad
conforme los lineamientos establecidos en
las Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI).

Nuestros servidores se encuentran en el
NAP del Caribe.

Evidencias:

Sistema de Gestion Interna (SGI)

Correos electronicos remitiendo la sintesis
de prensa

Contrato con el NAP del Caribe

Matriz Caracteristicas de la Informacion y
Comunicacion

La Direccion de Gestion Humana y la
Direccion de Relaciones Publicas y
Comunicaciones son las areas responsables
de enviar las informaciones generales a todo
el personal mediante correo electroénico.

Las informaciones se publican internamente
a través de pantallas digitales y murales
fisicos los cuales se encuentran ubicados en
todos los pisos de la institucion.

La Direccion de Relaciones Publicas y
Comunicaciones elabora trimestralmente un
boletin informativo digital, en el cual se
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5. Asegurar un intercambio permanente de conocimiento
entre el personal de la organizacion (por ejemplo:
coaching, manuales redactados, etc.).

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

plasman las acciones, actividades, capsulas de
telecomunicaciones, rostros, articulos,
talleres, charlas, entre otras informaciones
relacionadas con la institucion.

Los procedimientos, manuales y politicas
luego de ser aprobados son notificados a
todos los colaboradores involucrados.
Disponemos documentado un
procedimiento que establece su difusion.

Evidencias:

Correos electronicos a todo el personal
Boletin Informativo

Pantallas digitales

Murales fisicos

Procedimiento Control de Documentos
Internos, Externos y de Informacién
Documentada (GC-P-001)

Toda la documentacion (procesos, politicas,
manuales, etc.) que se documenta vy
aprueba, se digitaliza y coloca en el Sistema
de Gestion Interna (SGI), donde pueden ser
consultadas por cualquier colaborador cada
vez que lo requiera.

Evidencias:

Documentos publicados en el Sistema de
Gestion Interna (SGI)

Disponemos publicadas en el portal web
informaciones relevantes para los grupos de
interés, como son: requisitos de los
servicios, tarifas, horario, teléfonos de
contacto, estadisticas del sector, estadisticas
de los servicios que ofrecemos.
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Implementamos la Carta de Derechos y
Deberes, con la finalidad de que los usuarios
de los servicios de las telecomunicaciones
conozcan sus deberes y derechos ante las
empresas prestadoras de servicios y se
empoderen de los mismos. Para darla a
conocer fue ejecutada una campaia que
incluia un media tour y charlas.

Impartimos charlas de orientacion para dar
a conocer los servicios de proteccién al
usuario que ofrecemos, difundir la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electronico,
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos y la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electrénico para el Consumidor
asi como exponer las informaciones
relacionadas al proceso de reclamo.

Damos informacion sobre los servicios que
otorgamos a través de nuestras redes
sociales, asi como contestamos las
inquietudes que recibimos a través del live
chat y correos electronicos.

Disponemos de un foro en nuestro portal
web a través del cual se realizan debates de
temas relacionados con la institucion.

Nuestro portal web institucional posee un
menu de accesibilidad para usuarios que

tienen condiciones especiales.

Evidencias:
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7. Garantizar que se retiene dentro de la organizacion, en

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

Carta de derechos y deberes

Fotos de las charlas de orientacion

Portal web del Indotel

Redes sociales del Indotel

Mend de accesibilidad

Foro

Las computadoras asignadas a los
colaboradores que manejan informaciones
sensibles se les realizan  backup
periédicamente.

Evidencia:
Politica Respaldo (Backup) de la Informacion
del Indotel) (INF-PO-001)

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

El area de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion determina los equipos y
sistemas que se requieren basado en los
objetivos institucionales.

Evidencia:

Plan Operativo Anual (POA)

La institucion contratd un experto en el area
de informatica, quien llevd a cabo un
levantamiento y andlisis de los sistemas
informaticos utilizados en la institucion.

Evidencia:

Contrato del Asesor

La Direccion Tecnologia de la Informacion y
Comunicacidon cuenta con colaboradores
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a
v’ La gestion de proyectos y tareas

v"  La gestion del conocimiento

con las competencias que requieren para
ejecutar sus funciones de manera eficiente.

Con el objetivo de impedir el acceso no
autorizado a las informaciones disponemos
de mecanismos de control para la
asignacion de los derechos de acceso a los
sistemas, bases de datos y servicios de
informacion, los cuales se encuentran
establecidos en el Manual de Acceso y
Privilegios Informaticos.

Se determina seglin las funciones que
realizan los colaboradores, los equipos que
requieren y los privilegios de acceso a los
sistemas.

Evidencias:

Curriculo de los colaboradores de TIC
Manual de Acceso y Privilegios Informaticos
(INF-MAN-001)

Aplicamos las tecnologias adecuadas en
todas las :

Para el manejo y gestion de proyectos
disponemos Microsoft Project.

Para la gestion del conocimiento
Implementamos la plataforma G Suite
herramienta online para mensajeria vy
colaboracion, la misma contiene (Gmail,
Drive y calendario).

La herramienta de google drive permite que
los documentos se compartan y puedan ser
trabajados de manera simultanea, con lo que
incrementamos la productividad.
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v" Las actividades formativas y de mejora

v" Lainteraccién con los grupos de interés y asociados

Disponemos del Sistema de Gestion Interna
(SGI) para el manejo y control de Ila
documentacion.

Evidencia:
Numeracion asignada a la documentacion
Los colaboradores que laboran en el area

TIC han recibido capacitaciones
especializadas, como son:
ISO 27001

Ciberseguridad y Ciberdefensa

Lacnic 31 Hands on IPV6

Enrutamiento y Servicios Certificacion
Ethical Hacker

CCNA Network Management

Gestion de Ciberseguridad

A los demas colaboradores se les ha
otorgado formacion en Microsoft Office.

Evidencia:

Certificados de participacion

Disponemos de diferentes vias a través de
las cuales interactuamos con los grupos de
interés:

Redes Sociales

Chat en linea

Foro

Correos electronicos

Buzon de quejas y sugerencias online

Evidencias:

Redes Sociales

Portal web

Matriz de Quejas y Sugerencias
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v' El desarrollo y mantenimiento de las redes internas
y externas.

5. 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 administracién publica.

6. Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online

Fue realizado un reordenamiento al
cableado de las redes ubicados en los
cuartos de data.

Evidencia:

Informe de Readecuacion de los Cuartos de
Data

Disponemos del Sistema de Gestién Interna
(SGIl) para el manejo y control de la
documentacion y solicitudes que recibimos.

A las solicitudes recibidas se les asigna un
numero generado en el sistema asi como se
registra el flujo de los trabajos que se van
ejecutando.

Para facilitarles a nuestros clientes la manera
de realizar sus pagos, fue puesta en marcha
la Oficina Virtual de Recaudaciones en
plataforma  web para recibo vy
procesamiento de la CDT y las tasas de
trafico internacional entrante de voz y SMS
a la Republica Dominicana.

El servicio de no objecion para retirar
equipos de Aduanas se ejecuta a través de la
plataforma tecnoldgica de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE).

Evidencias:

Oficina Virtual de Recaudaciones
Plataforma tecnoldgica de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE)

Numeros de casos asignados a las solicitudes
Recibimos a través del Formulario de
Reclamacion online reclamaciones de los
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inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al cliente.

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

usuarios de los servicios de
telecomunicaciones con relacion a las
prestadoras.

Disponemos online el servicio de consulta
de IMEI de los celulares.

Para facilitarles a los solicitantes la manera
de realizar sus pagos, fue puesta en marcha
la Oficina Virtual de Recaudaciones en
plataforma  web para recibo vy
procesamiento de la CDT y las tasas de
trafico internacional entrante de voz y SMS
a la Republica Dominicana.

El servicio de no objecion para retirar
equipos de Aduanas se ejecuta a través de la
plataforma tecnoldgica de la Ventanilla Unica
de Comercio Exterior (VUCE).

Evidencias:

Portal Web institucional

Oficina Virtual de Recaudaciones

Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE)

Nuestras mediciones en el indice de uso de
TIC e Implementacion de Gobierno

Electrénico se encuentran por encima del
85%.

El Indotel se encuentra certificado en dos
certificaciones de la Nortic.

Evidencias:
Nortic A2:2016
Nortic A3:2014
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Tener en cuenta el impacto socio-econémico y
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electronicos.

Indice ITICGE

Disponemos de una Politica de Gestion
Ambiental y un Plan de Accion el cual incluye
la reduccion del consumo del papel.

Fue implementada el uso de la Firma Digital
lo cual conlleva a la reducciéon del uso del

papel.

Evidencia:

Politica de Gestion Medioambiental (SC-PO-
002)

Plan de Accién para la  Gestion
Medioambiental

Contrato Firma Digital

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Estamos ubicados en un lugar céntrico del
Distrito Nacional, nos encontramos a una
esquina de la parada del Metro Pedro Mir y
de la parada 12 del Corredor Abraham
Lincoln de la OMSA.

También recibimos solicitudes de
reclamaciones de los usuarios de los
servicios de las telecomunicaciones en el
punto GOB de la plaza Sambil.
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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.

Hemos implementado el DAU Movil que
son puntos de servicios que se trasladan a
las comunidades del interior del pais.

Evidencias:

Punto GOB Sambil

DAU Movil

En el Indotel las areas de trabajo son
abiertas, las mismas no disponen de

divisiones ni oficinas cerradas para los
supervisores.

Para facilidad de los usuarios de los servicios
de las telecomunicaciones el Departamento
de Asistencia al Usuario se encuentra
ubicado en el primer piso.

Evidencias:

Fotos de la distribucion de las areas
Disponemos de contratos de servicios para
el mantenimiento de las plantas eléctricas,
ascensor, montacargas, aires
acondicionados, equipos de medicion del
espectro radioeléctrico, entre otros.

Tenemos documentado un procedimiento y
una politica para garantizar el buen estado
de la infraestructura de la institucion.

Evidencias:

Procedimiento Mantenimiento Preventivo y
Correctivo de la Infraestructura (SG-P-001)
Politica  Mantenimiento  Preventivo y
Correctivo de la Infraestructura (SC-PO-
001)
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4. Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los

medios de transporte y los recursos energéticos.

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

Contratos de servicios de mantenimiento
Tenemos documentado un procedimiento
para el mantenimiento preventivo Yy
correctivo de la flotilla de vehiculos, aires
acondicionados y plantas eléctricas de la
institucion.

A todos los vehiculos de la institucion se les
otorga  mantenimiento  cada 5,000
kildbmetros.

Para eficientizar los recursos energéticos
utilizamos iluminarias y climatizacion de bajo
consumo.

Los aires acondicionados se encuentran
sincronizados para que se apaguen de
manera automatica al finalizar la jornada
laboral.

Evidencias:

Procedimiento Mantenimiento Preventivo y
Correctivo de la Infraestructura (SG-P-001)
Facturas de los mantenimientos

Nos encontramos ubicados en un lugar
céntrico del Distrito Nacional, a una esquina
de la parada del Metro Pedro Mir y de la
parada 12 del Corredor Abraham Lincoln
de la OMSA.

La institucion ha alquilado varios lugares
para proporcionarles parqueo a los
colaboradores.
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6. Desarrollar una politica integral para gestionar los
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, k gestion
directa o la subcontratacion.

7. Poner las instalaciones a disposicién de la comunidad
local.

La institucion ofrece transporte a los
colaboradores que residen en Santo
Domingo Este.

Evidencias:

Contratos de alquiler

Ruta de los autobuses de la institucion
Disponemos de wuna politica y varios
procedimientos para el manejo y control de
los activos fijos de la institucion.

Evidencias:

Politica Registro y Control de Activos Fijos
(FI-PO-005)

Procedimiento Registro de Activos Fijo (FI-
P-010)

Procedimiento Inventario de Activos Fijo
(FI-P-011)

Procedimiento Transferencia de Activos Fijo
(FI-P-012)

Procedimiento Descargo de Activos Fijo (FI-
P-013)

Procedimiento Robo o Pérdida de un Activo
Propiedad del Indotel (FI-P-014)
Procedimiento Revaluacion de Activos Fijo
(FI-P-015)

Procedimiento de Activo Fijo Inservible (Fl-
P-016)

Disponemos de un club recreativo para uso
de los colaboradores, familiares y personas
relacionadas al sector que lo requieran.

Disponemos del Centro Indotel Espacio
Republica Digital, el cual cuenta con un
Auditorio, Hub de Innovacion y Cultura
Digital, la exposicion La Aventura de las
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Telecomunicaciones y el Espacio Republica
Digital.

En el Hub se realizan reuniones para
desarrollar proyectos colaborativos
relacionados a la innovacion, tecnologia y la
cultura digital.

Recibimos de manera gratuita visitas de
estudiantes de todo el pais.

El Centro participa en el Programa Noche
Larga de Museos, dia en el cual se llevan a
cabo actividades y se reciben visitantes de
manera gratuita.

En el auditorio se ofrecen talleres, charlas,
conversatorios, entre otras actividades con
entrada gratuita.

Evidencias:

Agenda de las visitas

Talleres de entrenamientos

Taller periodismo digital

Taller primeros auxilios

Conversatorio con la CEO Mundial de Ideas
all Innovation

Taller de Inteligencia Emocional

Taller Herramientas de Respuesta a
Incidentes de Ciberseguridad

Taller para la Formacién de Promotores
Digitales

Master Class for Angel Investors

Youth Speak Forum

Charla Emprende Sin Limites

Taller de Servicio al Cliente
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Taller Firma Digital

Startup weekend women

Taller Manejo de Conflictos

Foro Turismo Digital

Evento de Economia Naranja

Charla Silicon Valley

Conversatorio Nuevas Tecnologias como
Herramientas de Impacto en la Gestion del
Talento Humano

Programa Noche Larga de Museos
Programa de Visitas de Estudiantes

Foro Turismo Digital en la Zona Colonial

CRITERIO 5: PROCESOS
Considerar lo que la organizacion hace para:

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

grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

los

Disponemos del Mapa de Procesos en el
cual se encuentran identificados los
procesos claves.

Los procesos claves se encuentran
documentados y son revisados vy
actualizados cada vez que surge un cambio
que lo amerite.

Evidencias:
Mapa de Procesos

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 139 de 217




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

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

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

Manual Procedimientos Misionales (GPE-
MAN-001)
Los procedimientos son aprobados por los
responsables de los mismos y las actividades
tienen definidas los responsables de
ejecutarlas.

Evidencia:

Procedimientos documentados

Los procedimientos son evaluados Yy
modificados cada vez que surge un cambio
que lo amerite.

En el Indotel hemos analizado, valorado y
administrado los riesgos utilizando la
metodologia VAR establecida en la Guia Il de
las Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI).

Evidencias:

Versiones de los procedimientos

Matriz ldentificacion de Riesgos

Matriz Evaluacion Cualitativa del Riesgo
Matriz Mitigacidn de Riesgos

Los procesos fueron formulados para
apoyar las funciones y objetivos del Indotel
establecidos en la Ley General de
Telecomunicaciones, No. 153-98, la Ley No.
126-02 Sobre Comercio Electronico,
Documentos y Firmas Digitales y los
objetivos estratégicos establecidos en el Plan
Estratégico Institucional (PEI).

Evidencias:
Ley General de Telecomunicaciones, No.
153-98
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5.

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

Ley No. 126-02 Sobre Comercio
Electronico, Documentos y Firmas Digitales
Objetivos estratégicos

Los procesos son levantados y modificados
junto a los colaboradores involucrados y los
responsables de los mismos.

Los reglamentos y normas que dicta el
Indotel van a consulta publica, los
comentarios y observaciones que se reciben
son analizados y en caso de ser acatados
pueden  generar cambios en los
procedimientos.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecemos los estandares de calidad con
los cuales vamos a otorgar los servicios que
fueron comprometidos y medimos su
cumplimiento con indicadores.

Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente, cuyos resultados son analizados
pudiendo generar cambios en los
procedimientos.

Ejecutamos mesas técnicas sobre proteccion
al usuario, regulacion y ciberseguridad a
través de las cuales conocemos las
necesidades del sector y establecemos
planes que pudieran generar cambios en los
procedimientos.

Las quejas y sugerencias recibidas son
analizadas para determinar las acciones de
mejoras que se deben implementar.
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6. Asignar recursos a los procesos en funcién de la
importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la organizacion.

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

Evidencias:

Reuniones de levantamiento de los procesos
Informes de encuestas de satisfaccion al
cliente

Resoluciones que dan inicio a las consultas
publicas

Informes de las mesas técnicas

Carta Compromiso al Ciudadano
Indicadores

Matriz de Quejas y Sugerencias

Los planes, proyectos y requerimientos
solicitados por las areas, son analizados por
la Direccion de Planificacion Estratégica,
Direccién Financiera vy Direccioén
Administrativa  para  determinar la
priorizacion de los mismos y la asignacion de
los recursos monetarios en funcién de su
contribucion a los fines estratégicos.

Evidencias:

Actas de reunion para el anilisis de
requerimientos

Ejecuciones presupuestarias

Plan Operativo Anual (POA)

Trabajamos en coordinacion con el MAP el
Proyecto Simplificacion de Tramites en el
cual fueron analizados y simplificados un
grupo de procedimientos misionales de la
institucion.

Trabajamos en coordinacién con el Consejo
Nacional de la Competitividad (CNC) en el
programa Simplificacién de Cargas de la Rep.
Dom. en el marco de la iniciativa RD +
Simple. Producto de este programa fue
realizado el Plan Integral de Mejora
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8. Establecer objetivos de resultados orientados a los
grupos de interés e implementar indicadores de
resultados para monitorizar la eficacia de los procesos
(por ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

Regulatoria el cual incluye la modificacion de
un Reglamento.

El proceso de las autorizaciones de
importacién de equipos de
telecomunicaciones fue simplificado y se
otorga a través de la plataforma de
Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE).

Evidencias:

Procedimientos simplificados

Plan Integral de Mejora Regulatoria

Proceso de las autorizaciones de
importacién de equipos de
telecomunicaciones

Disponemos de objetivos estratégicos,
resultados, productos e indicadores.

Se han establecidos en el Plan Operativo
Anual (POA) y el Plan Estratégico

Institucional (PEI) 2017-2020 indicadores
para verificar su cumplimiento.

Trimestralmente se llevan a cabo las
evaluaciones del Plan Objetivo Anual (POA)
y anualmente la del Plan Estratégico
Institucional (PEI).

Fueron establecidos indicadores para
monitorear la eficacia de los
procedimientos.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecimos estandares de calidad con los
que vamos a otorgar los servicios que
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9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los
servicios electronicos en los procesos de la
organizacion (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

10. Innovar en los procesos basados en un continuo
benchlearning nacional e internacional, prestando

fueron comprometidos y medimos su
cumplimiento con indicadores.

Evidencias:

Plan Operativo Anual (POA)

Indicadores

Carta Compromiso al Ciudadano
Evaluaciones trimestrales del Plan Operativo
Anual (POA)

Evaluacion Anual del Plan Estratégico
Institucional (PEI)

Disponemos de plataformas tecnologicas
con las cuales podemos rastrear, agilizar y
controlar los procedimientos de manera
mas eficiente.

Otorgamos a través de la plataforma de
Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE) de la Direccion General de Aduanas
(DGA) la Autorizacion de Importacion
Equipos de Telecomunicaciones.

Implementamos la firma digital para agilizar
los procesos.

Evidencias:

Sistema de Gestion Interna (SGI)

Onbase

Productiviti

Google Drive

Contrato con la OPTIC para el uso de la
firma digital

Memorando de Intencion con la Direccion
General de Aduanas (DGA)

Funcionarios y técnicos del Indotel
realizaron una visita al Instituto Federal de
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especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

Telecomunicaciones de Méjico para conocer
el proceso de tramitar las solicitudes de
reclamaciones de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones.

También fue realizada una visita a la Agencia
Nacional de Telecomunicaciones (Anatel)
donde se conocié la agenda reguladora
brasilena, el modelo de licitaciones de
radiofrecuencias, asi como la experiencia de
Brasil en la implementacion de la TV digital.

Evidiencias:

Notas de prensas visitas al Instituto Federal
de Telecomunicaciones (IFT) y Agencia
Nacional de Telecomunicaciones (Anatel)

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Los productos y servicios se encuentran
identificados en los procedimientos
documentados.

Evidencias:
Procedimientos documentados

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

Recibimos quejas y sugerencias a través de
nuestros buzones. Las mismas son analizadas
para determinar las mejoras que requerimos
implementar.

Realizamos encuestas de satisfaccion del
cliente a través de las cuales conocemos las
opiniones de nuestros solicitantes con
relacion al servicio brindado.
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Realizamos el “Estudio de Mercado de
Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Publicos de Telecomunicaciones
Conocimiento de la Imagen Institucional del
Indotel y la Labor Realizada en Materia de
Proteccion al Usuario” con el cual
conocemos la opinion de los usuarios sobre
el accionar de la institucion.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
establecimos los estandares de calidad con
los cuales vamos a otorgar los servicios que
fueron comprometidos y medimos su
cumplimiento con indicadores.

La institucion coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes del sector de |las
telecomunicaciones mediante las cuales se
identificaron sus necesidades y expectativas.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comision Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo y seguro a los usuarios de la red de
internet.

Realizamos consultas publicas para elaborar
el Plan Bianual de Proyectos y para aprobar
o modificar reglamentos y normas. Los
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comentarios recibidos durante las mismas
son analizados para decidir si son acogidos.

Evidencias:

Matriz de Quejas y Sugerencias

Indicadores

Infforme de encuesta de satisfaccion al
cliente

Carta Compromiso al Ciudadano

Informes de las mesas técnicas

Estudio de Mercado de Satisfaccion de los
Usuarios de Servicios Publicos de
Telecomunicaciones Conocimiento de la
Imagen Institucional del Indotel y la Labor
Realizada en Materia de Proteccion al
Usuario

Resolucién que aprueba las consultas
publicas

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

La institucidon coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes del sector de |las
telecomunicaciones mediante las cuales se
identificaron sus necesidades y expectativas.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comision Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo Yy seguro a los usuarios de la red de
internet.
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Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente a través de las cuales conocemos las
opiniones de nuestros clientes con relacion
al servicio brindado y medimos el
cumplimiento de los estandares de calidad
con los que nos comprometimos en la Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

Informes de las mesas técnicas

Carta Compromiso al Ciudadano
Informe encuesta de satisfaccion al cliente

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

Los solicitantes son involucrados Yy
escuchados a través de las encuestas de
satisfaccion al cliente que realizamos y los
buzones de quejas y sugerencias que
tenemos.

Interactuamos con los ciudadanos/clientes a
través de correos electrénicos, live chat,
redes sociales, foro ubicado en nuestro
portal web a través del cual se producen
debates de opiniones.

Realizamos consultas publicas para aprobar
el Plan Bianual de Proyectos y para aprobar
o modificar reglamentos y normas. Los
comentarios recibidos durante las mismas
son analizados para determinar si son
acogidos.

La institucion coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes del sector de |las
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telecomunicaciones mediante las cuales se
identificaron sus necesidades y expectativas.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comisién Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo y seguro a los usuarios de la red de
internet.

Evidencias:

Live chat

Correos electronicos

Foro Indotel

Informe de encuesta de satisfaccion al
cliente

Resoluciones que aprueban las consultas
publicas

Matriz de Quejas y Sugerencias

Informes mesas técnicas

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

Damos informacion sobre los servicios que
otorgamos a través de nuestras redes
sociales, asi como contestamos las
inquietudes de los ciudadanos/clientes a
través del live chat y correos electrénicos.

Disponemos de un foro en nuestro portal
web a través del cual se realizan debates de
temas relacionadas con la institucion.

Realizamos consultas publicas para elaborar
el Plan Bianual de Proyectos y para elaborar
o modificar reglamentos y normas en las
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cuales se escuchan y reciben los
comentarios de los interesados.

Realizamos encuestas de satisfaccion al
cliente a través de las cuales medimos la
satisfaccion de nuestros clientes asi como el
cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano.

Publicamos la Carta Compromiso al
Ciudadano, la cual contiene los servicios que
ofrece la institucion, los requisitos para su
obtencién, los tiempos de ejecucion, las
leyes y normativas que rigen el accionar del
Indotel, asi como los derechos y deberes
con relacion a los servicios que se ofrecen.

La institucidon coordind mesas técnicas
sobre proteccion al usuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones con los
representantes del sector de |las
telecomunicaciones mediante las cuales se
identificaron sus necesidades y expectativas.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comision Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo y seguro a los usuarios de la red de
internet.

Evidencias:
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Correos electrénicos

Live chat

Foro Indotel

Resoluciones que dan inicio a las consultas
publicas

Carta Compromiso al Ciudadano

Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Informes de mesas técnicas

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

Anualmente son llevados a cabo media tour
con la finalidad de dar a conocer los
servicios que ofrecemos y el accionar del
Indotel y que los ciudadanos dispongan las
informaciones correctas.

También ejecutamos campanas sobre los
servicios que brindamos a través de nuestras
redes sociales.

Impartimos charlas de orientacion para dar
a conocer los servicios de proteccion al
usuario que ofrecemos, difundir la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electrénico,
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos y la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electrénico para el Consumidor
asi como exponer las informaciones
relacionadas al proceso de reclamo.

El Indotel dispone de wun plan de
comunicacion, con la finalidad de construir y
promover el conocimiento  publico,
reputacion y reconocimiento de Ila
organizacién y sus servicios.
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Validamos que las informaciones sobre los
servicios que se encuentran en el portal web
se mantengan actualizados.

Disponemos la Carta Compromiso al
Ciudadano, la cual contiene los servicios que
ofrece la institucion, los requisitos para su
obtencién, los tiempos de ejecucion, las
leyes y normativas que rigen el accionar del
Indotel, asi como los derechos y deberes
con relacion a los servicios que se ofrecen

Evidencias:

Portal web institucional

Plan de comunicacion

Campafias implementadas

Fotos de las charlas

Carta Compromiso al Ciudadano
Videos de media tour

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

En adicion a nuestro horario regular
recibimos reclamaciones de los usuarios de
las telecomunicaciones en el punto GOB
ubicado en Sambil en un horario mas
flexible.

Recibimos reclamaciones de manera online
completando el formulario de reclamacion
ubicado en nuestro portal web.

Pro Consumidor recibe en sus puntos a nivel
nacional las reclamaciones realizadas por los
usuarios de los servicios de |las
telecomunicaciones y no las remite.

Evidencias:
Punto GOB Sambil
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Formulario de Reclamacion ubicado en el
portal web

Acuerdo de Cooperaciéon con Pro
Consumidor

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

Tenemos documentado un procedimiento
para el manejo de las quejas y/o sugerencias
que recibimos.

Las quejas recibidas se plasman en una
matriz para su control y seguimiento.

Nos comprometimos en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano a contestar las
quejas recibidas en un plazo no mayor de 15
dias calendario.

Evidencias:

Procedimiento Manejo de Quejas y/o
Sugerencias (GC-P-009).

Formulario Recepcidn y Reporte de Quejas
y/o Sugerencias.

Matriz de Quejas y Sugerencias

Carta Compromiso al Ciudadano

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La cadena de prestacién de los servicios se
encuentra identificada en los
procedimientos documentados.

Evidencias:

Mapa de Procesos

Manual Procedimientos Misionales (GPE-
MAN-001)
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2. Coordinary unir procesos con socios claves del sector
privado, no lucrativo y publico.

Otorgamos a través de la plataforma de
Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE) de la Direccion General de Aduanas
(DGA) la Autorizacion de Importacion de
Equipos de Telecomunicaciones.

Recibimos reclamaciones de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones en el
punto GOB de Sambil de la OPTIC.

Pro Consumidor recibe en sus puntos a nivel
nacional las reclamaciones de los usuarios de
los servicios de las telecomunicaciones y nos
la remite.

Tenemos un acuerdo con Pro Competencia
para trabajar de manera conjunta las
conductas que se encuentren contrarias a las
leyes que rigen ambas instituciones.

Lanzamos en coordinacion con el Instituto
Tecnologico de Santo Domingo (INTEC) el
Observatorio Nacional de las TIC (ONTIC)
con la finalidad de proveer informacion
sobre la oferta y demanda de las TIC y tener
disponibles los indicadores del sector de las
telecomunicaciones.

Implementamos junto al Centro de
Operaciones de Emergencias (COE) el
Mecanismo Nacional de
Telecomunicaciones de Emergencia para
reducir los riesgos ante desastres naturales.
Somos integrantes del Consejo Directivo
del Centro Nacional de Ciberseguridad
cuyo rol es supervisar los trabajos del
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Centro Nacional de Ciberseguridad vy
ofrecerle apoyo técnico.

Apoyamos en la implementacion del sistema
9-1-1 con el diseno e ingenieria de los
sistemas, creamos las bases técnicas para
todos los sistemas de comunicacion y para
las complementaciones de las herramientas
tecnolégicas y ayudamos a confeccionar los
pliegos de la licitacion y en la evaluacién de
las ofertas para su adjudicacion.

Trabajamos con la implementacion e
integracion de sus herramientas con las
empresas prestadoras desde la entrega de la
informacion de los que llaman hasta la
creacion de medidas alternativas para el
manejo de llamadas molestosas y la
implementacion de medidas regulatorias
para asegurar la calidad de informacion de
los usuarios.

Somos los encargados de recaudar el pago
de la tasa por el trafico de voz y datos, que
deben pagar las prestadoras para el
financiamiento  del sistema 9-1-1 'y
transferirlo a la Tesoreria.

El Indotel a través del Fondo de Desarrollo
de Telecomunicaciones implementa
programas Yy proyectos que apoyan la
Estrategia Nacional de Desarrollo, el
Proyecto de Republica Digital y la Agenda
Digital.
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Evidencias:

Acuerdo de Cooperacién con Pro
Consumidor

Acuerdo de Cooperacién con Pro
Competencia

Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
con la OPTIC para la Instalacion del Punto
GOB

Memorando de Intencion con la Direccion
General de Aduanas (DGA)

Acto de lanzamiento ONTIC

Acuerdo de Cooperacion con el Centro de
Operaciones de Emergencias (COE)
Instituciones que integran el Consejo
Directivo del Centro Nacional de
Ciberseguridad

Fotos de las reuniones del equipo del 9-1-1
Plan Bianual de Proyectos

Proyectos Especiales

Convenio de Cooperacion Interinstitucional
con el Sistema Nacional de Atencion a
Emergencias y Seguridad 9-1-1

3.

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

Hemos firmado convenios, acuerdos y
memorandos de entendimiento con
instituciones que interactuamos e
intercambiamos datos, como son: Direccion
General de Aduanas (DGA), Pro
Consumidor, Pro Competencia, OPTIC,
Sistema Nacional de Atencién a Emergencias
y Seguridad 9-1-1, etc.

Evidencias:

Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
con la OPTIC para la Instalacion del Punto
GOB
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Acuerdo de Cooperaciéon con Pro
Competencia

Acuerdo de Cooperacion firmado con Pro
Consumidor

Memorando de Entendimiento firmado con
la Direccion General de Aduanas (DGA)
Convenio de Cooperacion Interinstitucional
con el Sistema Nacional de Atencion a
Emergencias y Seguridad 9-1-1

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

Representantes de la institucion visitaron el
Instituto Federal de Telecomunicaciones
(IFT) de Méjico para conocer sobre la
automatizacion del proceso de tramitacion
de las quejas de los usuarios de los servicios
de las telecomunicaciones con relacion a sus
prestadoras de servicios.

Funcionarios del Indotel visitaron la Agencia
Nacional de Telecomunicaciones (Anatel)
donde conocieron la agenda reguladora
brasilena, el modelo de licitaciones de
radiofrecuencias, asi como la experiencia de
Brasil en la implementacion de la TV digital.

Evidiencias:

Notas de Prensa visita al Instituto Federal de
Telecomunicaciones y a la Agencia Nacional
de Telecomunicaciones

5. Crear grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de  servicios, para
solucionar problemas.

Fueron creados grupos de trabajos para
llevar a cabo las mesas técnicas con
integrantes del sector regulado para
identificar y solucionar los problemas
existentes.

Disponemos de un equipo de trabajo para
trabajar con la Direccién General de
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Aduanas (DGA) los temas relacionados a la
plataforma de la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE).

Disponemos de un equipo que trabaja en
coordinacion con Pro Consumidor Ila
recepcion de los tramites de servicios que
se reciben en ambas instituciones.

Firmamos un acuerdo con Pro Competencia
para trabajar de manera conjunta las
conductas que se encuentren contrarias a las
leyes que rigen ambas instituciones.

Evidencias:

Correos electréonicos solicitando las
reuniones

Informes de las reuniones mesas técnicas
Reuniones de trabajo con Pro Consumidor
Reuniones de trabajo con la Direccién
General de Aduanas (DGA)

Reuniones de trabajo con Pro Competencia

6. 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.

Firmamos un memorando de entendimiento
con la Direccion General de Aduanas (DGA)
Para ofrecer el servicio de No Objecion para
Retirar Equipos de Aduanas a través de la
plataforma de Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE).

Trabajamos en coordinacién con Pro
Consumidor la  recepcion de las
reclamaciones y denuncias de los usuarios
de los servicios publicos de |las
telecomunicaciones en los puntos a nivel
nacional de Pro Consumidor-.
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Evidencias:

Memorando de entendimiento firmado con
la Direccion General de Aduanas (DGA)
Acuerdo de Cooperacion firmado con Pro
Consumidor

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

En el Indotel trabajamos con una gestion por
procesos.

Evidencia:
Mapa de Procesos
Procedimientos documentados

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:

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).

En la encuesta de satisfaccion al cliente
obtuvimos las siguientes valoraciones:

e Un 95% en el trato amable que
recibieron.

e Un 91% en el conocimiento de los
colaboradores sobre el servicio
ofrecido.

e Un 90% en el servicio brindado sin
fallas o errores.

Evidencias:
Informe encuesta de satisfaccion al cliente
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2.

3.

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.).

La institucién coordiné mesas técnicas con
el sector de las telecomunicaciones sobre
proteccion al wusuario y regulacion en
materia de telecomunicaciones, para
identificar las necesidades del sector, asi
como las acciones necesarias que se deben
tomar  orientadas a aumentar |a
transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el 6rgano regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacion
de representantes del Banco Central y la
Comision Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.

Realizamos consultas publicas para aprobar
el Plan Bianual de Proyectos y elaborar o
modificar los reglamentos y normas. En las
cuales se reciben y analizan los comentarios
para determinar si son acogidos.

Evidencias:

Informes de las mesas técnicas

Productos del POA que resultaron de las
mesas técnicas

Resoluciones que aprueban las consultas
publicas

La institucion se encuentra ubicada en un
lugar céntrico de facil acceso. Para llegar en
transporte publico nos encontramos a una
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esq. de la parada del Metro Pedro Mir y de
la parada 12 del Corredor Abraham Lincoln.

Disponemos de una cémoda area de espera
para las personas que se presenten a realizar
una reclamacion en el Departamento de
Asistencia al Usuario (DAU). Se les da
preferencia para ser atendidas a las
embarazadas, personas con discapacidad y
de la tercera edad.

Laboramos de lunes a viernes en horario de
8:30 a.m. a 5:00 p.m.

En adicion atendemos reclamaciones en el
Centro de Asistencia Ciudadana (Punto
GOB) Sambil de lunes a viernes en horario
de 8:00 a.m a 8:00 p.m. y sabados en horario
de 9:00 a.m. a 6:00 p.m.

Ofrecemos el servicio de No Objecion para
Retirar Equipos de Aduanas a través de la
plataforma de Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE) de la Direccion General de
Aduanas (DGA).

Para facilitarles a nuestros clientes Ila
metodologia de pago, fue puesta en marcha
la Oficina Virtual de Recaudaciones en
plataforma  web para recibo vy
procesamiento de la CDT y las tasas de
trafico internacional entrante de voz y SMS
a la Republica Dominicana.
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Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

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

Tenemos publicado en nuestro portal web
las reglamentaciones, requisitos y costos de
los servicios que ofrecemos.

Evidencias:

Letrero informando los turnos
preferenciales

Punto GOB Sambil

Memorando de Entendimiento con la
Direcciéon General de Aduanas (DGA)
Oficina Virtual de Recaudaciones

Seccion  servicios del Portal Web
institucional

Nuestro promedio en el ultimo afo en el
indicador de Transparencia Gubernamental
fue de un 96%.

Evidencias:

Mediciones Sistema de Transparencia
Establecimos los estandares de calidad en
nuestra Carta Compromiso al Ciudadano
los cuales medimos a través de indicadores
y la encuesta de satisfaccion al cliente.

En la encuesta de satisfaccion al cliente
obtuvimos las siguientes valoraciones:

e Un 89% en el nivel de satisfaccion
con el servicio brindado por el
Indotel.

e Un 90% en la fiabilidad del servicio
brindado.

e Un 91% en la profesionalidad de los
colaboradores del Indotel.
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6. La diferenciacion de los servicios de la organizacion en
relacion con las diferentes necesidades de los clientes
(género, edad, etc.).

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

Disponemos de dos buzones de quejas y
sugerencias (fisico y virtual) a través del cual
los ciudadanos/clientes externan sus quejas.

Tenemos documentada la Politica General
de Gestion Medioambiental y disponemos
de un Plan de Accion para la Gestion
Medioambiental.

Evidencias:

Informe encuesta de satisfaccion al cliente
Indicadores de medicion

Carta Compromiso al Ciudadano

Politica General de Gestién Medioambiental
(SC-PO-001)

Plan de Accion para la  Gestion
Medioambiental

En el Departamento de Asistencia al Usuario
(DAU) al momento de atender a un usuario
se le otorga preferencia a los envejecientes,
discapacitados y mujeres embarazadas.

Disponemos del mend de accesibilidad en
nuestro portal web con la finalidad de que
personas con alguna discapacidad puedan
acceder al mismo.

Evidencias:

Letrero indicando la preferencia de los
turnos

Menu de accesibilidad

Las informaciones que publicamos a través
del portal web y las redes sociales son
verificadas y validadas por un personal de la
Direccion de Relaciones Publicas vy
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8. La correcta recepcion de
clientes/ciudadanos.

la

informacion

por

los

Comunicaciones para garantizar la veracidad
y calidad de las mismas.

Asi como también las noticias y notas de
prensa que emitimos son revisadas vy
corregidas antes de ser publicadas.

Anualmente son llevados a cabo media tour
con la finalidad de dar a conocer los
servicios que ofrecemos y el accionar del
Indotel y que los ciudadanos dispongan las
informaciones correctas.

También ejecutamos campanas sobre los
servicios que brindamos a través de nuestras
redes sociales.

Impartimos charlas de orientacion para dar
a conocer los servicios de proteccion al
usuario que ofrecemos, difundir la Carta de
Derechos y Deberes de los Usuarios de las
Telecomunicaciones, Guia de Buenas
Practicas para el Comercio Electrénico,
Mipymes, Emprendedores y Profesionales
Autonomos y la Guia de Buenas Practicas de
Comercio Electrénico para el Consumidor
asi como exponer las informaciones
relacionadas al proceso de reclamo.

Evidencias:

Fotos y videos de las charlas

Portal Web institucional

Informaciones publicadas en las redes
sociales

Disponemos en el Departamento de
Asistencia al Usuario (DAU) de un personal
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9.

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

opinion

a

los

capacitado y entrenado para contestar las
inquietudes que recibimos de manera veraz
y correcta. Las mismas son registradas como
Casos de Informacion (Cl) y contabilizadas.

Tenemos publicadas en nuestro portal
informaciones para garantizar que los
usuarios de los servicios de las
telecomunicaciones se encuentren
correctamente informados al momento de
contratar o cancelar un servicio de
telecomunicaciones, como son: las clausulas
de los contratos de prestacion del servicio
telefonico, internet y television por
suscripcion, protocolo de cancelacion de
servicios, guia de ventas, guia del comprador
y los derechos y deberes de los usuarios.

Publicamos en nuestras redes sociales
informaciones sobre el accionar del Indotel.

A través del live chat contestamos las
inquietudes que recibimos de los
ciudadanos/clientes.

Evidencias:

Estadisticas de los Casos de Informacion
(CI)

Live chat

Redes sociales

Portal web de la institucion

Realizamos semestralmente una encuesta de
satisfaccion al cliente.

Evidencias:
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[0. Nivel de confianza
productos/servicios.

hacia

la

organizacion

Y

sus

Informes de la encuesta de satisfaccion al
cliente

En la encuesta de satisfaccion al cliente
obtuvimos una valoracion de 90% en la
fiabilidad con el servicio que brindado.

Evidencia:
Informe de la encuesta de satisfaccion al
cliente

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Grado de implicacién 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.

El sector de las telecomunicaciones fue
implicado a través de la coordinacion de
mesas técnicas sobre proteccion al usuario
y regulacion, para identificar las necesidades
del sector, asi como las acciones necesarias
que se deben tomar orientadas a aumentar
la transparencia y facilitar el acceso a la
informacion que el organo regulador debe
proveer a la industria y a todos quienes
deseen acceder a él.

También se llevaron a cabo mesas técnicas
de trabajo de ciberseguridad del sector de
las telecomunicaciones con la participacién
de representantes del Banco Central y la
Comisiéon Nacional de Ciberseguridad, para
identificar las medidas necesarias que
garanticen el servicio continuo y seguro a los
usuarios de la red de internet.
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2. Sugerencias recibidas e implementadas.

Los procedimientos son creados Yy
modificados con los responsables e
involucrados de los mismos.

Realizamos consultas publicas para aprobar
el Plan Bianual de Proyectos y elaborar o
modificar los reglamentos y normas. Los
comentarios recibidos durante las mismas
son analizados para determinar si son
acogidos.

Evidencias:

Correos electrénicos con comentarios para
la elaboracion o modificacion de los
procedimientos

Informes de las mesas técnicas
Resoluciones que dan inicio a los procesos
de Consultas Publicas

Realizamos consultas publicas para aprobar
el Plan Bianual de Proyectos y para aprobar
o modificar los reglamentos y normas. Los
comentarios recibidos durante las mismas
son analizados para determinar si son
acogidos.

Producto de comentarios recibidos a través
de las encuestas de satisfaccion al cliente y
los buzones de quejas y sugerencias, se han
implementado  acciones, como  son:
aumentar las informaciones que teniamos
disponible en el portal web sobre los
servicios que brindamos, colocar un
dispensador de turnos en el Departamento
de Asistencia al Usuario (DAU) para
organizar la espera de los usuarios en ser
atendidos, uso de la firma digital, otorgar la
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3.

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

autorizaciéon para sacar los equipos de
Aduanas a través de la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE), entre otras.

Implementamos la Carta de Derechos y
Deberes como resultado de las mesas
técnicas.

Fueron actualizados y creados reglamentos
y normas como resultado de los trabajos de
las mesas técnicas.

Evidencias:

Resoluciones que aprueban las consultas
publicas

Carta de Derechos y Deberes

Plan Operativo Anual (POA) de la Direccion
de Regulacion y Defensa de la Competencia
Resoluciones que aprueban modificaciones
y/o creaciones de reglamentos y normas
Seccion de servicios del portal web
Memorando de Entendimiento con Ia
Direccion General de Aduanas

Contrato con la OPTIC para la firma digital
Implementacion de la firma digital para
agilizar los procesos.

Implementacion de la metodologia de
trabajo Coworking.

Recibimos y respondemos las solicitudes de
no objecién para retirar equipos de
telecomunicaciones de Aduanas a través de
la plataforma Ventanilla Unica de Comercio
Exterior (VUCE) de la Direccién General de
Aduanas (DGA).
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4.

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

Fue puesta en marcha la Oficina Virtual de
Recaudaciones en plataforma web, para
recibo y procesamiento de la CDT y las
tasas por el trafico internacional entrante de
voz y SMS a la Republica Dominicana.

Recibimos reclamaciones de los usuarios de
los servicios de las telecomunicaciones en el
punto GOB ubicado en Sambil.

Para agilizar las autorizaciones fue aprobada
una matriz de autorizacion de firmas de los
funcionarios.

Evidencias:

Resoluciéon 094-19 que aprueba la Matriz de
Autorizacion de Firmas

Contrato con la OPTIC para el uso de la
Firma Digital

Fotos de las areas de trabajo

Punto GOB Sambil

Oficina Virtual de Recaudaciones
Memorando de Entendimiento con Ia
Direccion General de Aduanas (DGA)

En el Indotel recibimos y atendemos a todas
las personas que nos visitan sin
discriminacién de raza, género o religion.

La diversidad de nuestros solicitantes puede
verificarse en las muestras de las encuestas
de satisfaccion al cliente que realizamos.

Tenemos clientes internacionales, a los
cuales se les atiende de igual manera que a
los solicitantes nacionales.
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5. Alcance de la revision periodica realizada con los grupos
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el
grado en que se cumplen.

Contamos con colaboradores de ambos
géneros, diferentes creencias religiosas y
nacionalidades.

Evidencias:

Correos electroénicos con las solicitudes de
clientes extranjeros

Noémina

Muestras de las encuestas de satisfaccion
Para identificar las necesidades urgentes de
atender del sector de las
telecomunicaciones, asi como las acciones
necesarias que se deben tomar orientadas a
aumentar la transparencia y facilitar el
acceso a la informacion, hemos coordinado
mesas técnicas sobre proteccion al usuario
y regulacion en materia de
telecomunicaciones.

También se han llevado a cabo mesas
técnicas de trabajo de ciberseguridad del
sector de las telecomunicaciones con la
participacion de representantes del Banco
Central y la Comision Nacional de
Ciberseguridad, para identificar las medidas
necesarias que garanticen el servicio
continuo y seguro a los usuarios de la red de
internet.

El cumplimiento de los planes y proyectos
implementados como resultado de las mesas
técnicas, se evalua trimestralmente.

Evidencias:
Informes de las mesas técnicas
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Evaluaciones trimestrales de los planes
provenientes de las mesas técnicas

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

Trabajamos de lunes a viernes en horario de
8:30 a.m. a 5:00 p.m.

También recibimos reclamaciones de los
usuarios de los servicios de |las
telecomunicaciones en el punto GOB Sambil
de lunes a viernes en horario de 8:00 am a
8:00 pm y sabados con horario de 9:00 a.m. a
6:00 p.m.

Evidencia:

Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
OPTIC-Indotel Punto GOB Sambil
Disponemos de diferentes plazos para
otorgar los servicios, los cuales fueron
establecidos dependiendo de los
requerimientos y complejidad de cada
servicio.

Los plazos se encuentran establecidos en los
Reglamentos, Carta Compromiso al
Ciudadano y en la seccién de servicios del
portal web.

Evidencias:

Reglamentos

Carta Compromiso al Ciudadano
Portal web seccion de servicios
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3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacién acerca de la responsabilidad
de gestion de los distintos servicios.

Las tasas por procesamiento de servicios
fueron definidas mediante Resoluciones
emitidas por el Consejo Directivo las cuales
encuentran publicadas en el portal web.

Las tramitaciones de las reclamaciones de los
usuarios de los servicios de
telecomunicaciones no tienen costo.

Evidencias:

Resolucion No. 036-15 que Fija las Tasas por
Procesamiento de Servicios ante el Indotel
Resolucién No. 70-18 que Revisa los Valores
Establecidos en la Resolucion No. 036-15 que
Fija las Tasas por Procesamiento de Servicios
En la seccion de servicios del portal web
tenemos las  descripciones, requisitos,
duracién, procedimientos y costos de todos
los servicios que ofrece el Indotel. Asi como
las normativas legales (leyes, reglamentos y
normas) que rigen los servicios.

Realizamos una Carta Compromiso al
Ciudadano, la cual contiene los servicios que
ofrece la institucion, los requisitos para su
obtencion, los tiempos de ejecucion, las leyes
y normativas que rigen el accionar del Indotel,
asi como los derechos y deberes con relacién
a los servicios que se ofrecen.

Tenemos publicados los  siguientes
documentos dirigidos a proteger a los
usuarios: Carta de Derechos y Deberes, Guia
de Comercio Electrénico para Mipymes
Emprendedores y Profesionales Autonomos y
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Guia de Comercio Electrénico para el
Consumidor.

Evidencias:

Portal Web de la institucién

Carta Compromiso al Ciudadano

Carta de Derechos y Deberes

Guia de Comercio Electronico para Mipymes
Emprendedores y Profesionales Autonomos
Guia de Comercio Electrénico para el
Consumidor

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponemos diferentes canales para informar,
asistir e interactuar con los ciudadanos vy
clientes, como son:

e Central telefénica

Correos electrénicos

Portal web de la institucion

Redes sociales

Live chat

Oficina de Libre Acceso a la

Informacion (OAl)

e Linea 311 para el registro vy
seguimiento de denuncias, quejas Yy
reclamaciones.

e Punto GOB Sambil

e Oficina Virtual de Recaudaciones

Llevamos estadisticas de las solicitudes de
informacion que recibimos a través del
Departamento de Asistencia al Usuario, de las
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2.

3.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

solicitudes recibidas a través de la Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl) y de las
reclamaciones, quejas Yy sugerencias que
recibimos a través de la linea 311.

Evidencias:

Estadisticas de quejas recibidas a través de la
Linea 311

Estadisticas de solicitudes a través de la OAI
Estadisticas de Casos de Informacion (Cl)
Interaccion en las redes sociales

Portal web institucional

Las informaciones publicadas en el portal web
institucional se encuentran disponibles las 24
horas los siete dias de la semana.

Evidencia:

Portal web de la institucion

Tenemos objetivos definidos en el Plan
Estratégico Institucional (PEl) y los Planes
Operativos  Anuales (POA). Evaluamos
trimestralmente el cumplimiento del Plan
Operativo Anual (POA) y anualmente el Plan
Estratégico Institucional (PEIl).

Elaboramos anualmente la memoria
institucional la cual contiene el accionar de la
institucion en el ano en curso.

Publicamos en la seccion de transparencia del
portal web las evaluaciones del Plan Operativo
Anual (POA), Plan Estratégico Institucional
(PEI) y la memoria institucional.

Evidencias:
Memoria Institucional
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4.

5.

Numero de actuaciones del Defensor Publico.

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

Evaluaciones trimestrales del Plan Operativo
Anual (POA)

Evaluacion del Plan Estratégico Institucional
(PEI)

Hemos recibido dos visitas del Defensor
Publico y luego de ser analizadas dichas visitas
se determind la no existencia de una lesion de
los derechos de los usuarios.

Evidencia:

Cartas notificando las faltas

Nos hemos mantenido por encima del 95% en
el indice de transparencia en los Ultimos dos
anos.

Evidencias:
Puntuaciones del indice de transparencia en los
ultimos dos anos

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

NuUmero y tiempo de procesamiento de las quejas.

En el ano pasado recibimos 12 quejas a traveés
de los buzones de quejas y sugerencias y de la
linea 311 de quejas, reclamaciones Yy
sugerencias. Las mismas fueron registradas en
la Matriz de Quejas y Sugerencias.

Las quejas son respondidas en un plazo no
mayor de |5 dias calendario, tiempo que se
encuentra establecido en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:
Carta Compromiso al Ciudadano
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Numero de expedientes devueltos por errores o casos
que necesiten repetir el proceso/compensacion.
Cumplimiento de los estandares de servicio publicados
(por ejemplo requerimientos legales).

Matriz de Quejas y Sugerencias

Las informaciones publicadas en el portal web
cumplen con los estandares de la certificacion
de datos abiertos de la OPTIC.

Cumplimos con la publicacion en nuestro
portal web de las informaciones que exige la
Ley General de Libre Acceso a la Informacion
Puablica, No. 200-04.

Cumplimos con los estandares de calidad
establecidos en nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano.

Evidencias:

Indicador de transparencia gubernamental
Cumplimos en un 100% con los estandares
establecidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano

No disponemos de ese dato

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 relacion 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).

De acuerdo a los resultados de la encuesta de
clima organizacional, la pregunta si el Indotel
es un buen lugar para trabajar obtuvo una
valoracion de un 91% y la pregunta si se
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2.

3.

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

Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

sienten orgullosos de trabajar en la institucion
obtuvo una valoracién de un 96%.

En la encuesta de satisfaccion al cliente los
usuarios valoraron en un 90% que el servicio
les fue otorgado sin fallas o errores.

Evidencias:

Informe Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Informe Encuesta Clima Organizacional

De acuerdo al resultado de la encuesta de
clima organizacional la pregunta si los
supervisores comunican la mision, vision y los
valores obtuvo una valoracion de 85%, la
pregunta mi supervisor me proporciona la
informacion necesaria para tomar decisiones
en el desempeno de mi trabajo y cumplimiento
de mis metas, obtuvo una valoracion de 85% y
la pregunta si impulsé cambios innovadores en
mi area para mejorar la forma de trabajo,
obtuvo una valoracion de 85%.

Evidencia:

Informe Encuesta Clima Organizacional

De acuerdo al resultado de la encuesta de
clima organizacional la pregunta si los
colaboradores impulsan cambios innovadores
para mejorar la forma de trabajo obtuvo una
valoracion de 84% y la pregunta si en su area
se buscan nuevas formas de brindar los
servicios, obtuvo una valoracion de 86%.

Las actualizaciones de los reglamentos y
normas se llevan a cabo por equipos de trabajo
multidisciplinario integrados por
colaboradores de diferentes areas.
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4.

5.

Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importa