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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

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

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

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

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

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periédica del autodiagnoéstico a una organizacion proporciona un medio idoneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacién, 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 Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la version 2013 del Modelo CAF.

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

La primera version de esta guia se elaboro en el ano 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 201 3.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

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. Aseglrese de recopilar toda la documentaciéon 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 sesién de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber completado la informacion
relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO |: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se tiene la Mision, Vision y Valores en los
carnets de los empleados, para su
conocimiento y compromiso con los mismos.

Estd colocada La Mision, Vision y Valores de
la institucibn en algunos lugares
estratégicos de la institucién, para
conocimiento de los visitantes,
ciudadanos clientes y grupos de interés.

Evidencia:
e Fotos de Carnets
e Foto del Enmarcado

Nuestra institucion cuenta con una MISION,
VISION y VALORES institucionales que
fueron formulados con la participacion de
diferentes grupos de interés y empleados,
a través de varias técnicas de desarrollo
como reuniones de trabajo, mesas de
discusiones, analisis FODA, entre otras.

Evidencias:

e Invitacion al personal para participar
en el taller sobre la revision a la
Misidn, Vision y Obijetivos.
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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.

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

e Documento con la Misién. Vision y
Valores.

En el ano 2017 el CONAPE reviso y actualizé
la MISION, VISION y VALORES de la
institucion, con la participacion de
diferentes grupos de interés y empleados,
a través de varias técnicas de desarrollo
como reuniones de trabajo, mesas de
discusiones, analisis FODA, entre otras.

Evidencias:

e Invitacion al personal para participar
en el taller sobre la revisién a la
Mision, Vision y Obijetivos.

e Documento con la Misién. Vision y
Valores.

Como una forma de asegurar nuestra
comunicacién contamos con correos
electronicos, murales, pagina web e
impartimos talleres a todo el personal
para el conocimiento de la Mision, Vision
y Valores de la institucion

Actualmente, se esta a la espera de
autorizacién por la maxima autoridad
acerca de la impresion del cuadro con la
mision, vision y valores que sera
colocado en la recepcion de la
institucion.

Evidencias:
Fotos de charlas a los nuevos empleados
Correos electrénicos

No contamos con la misién en la firma digital
institucional.
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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 organizacién entran en
conflicto.

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

Se revisa la Mision, Vision y Valores de la
institucion cada cierto tiempo, la ultima
revision se realizé en el afo 2017
Evidencias:

e Invitacion al personal para participar
en el taller sobre la revision a la
Mision, Vision y Objetivos.

e Documento con la Mision. Vision y
Valores.

Se tiene creada la comision de ética y también
un manual de ética. La comision de ética
imparte regularmente talleres sobre
principios éticos y trabaja los casos que
les son reportados a través del buzon,
otros medios.

Evidencias:

Confirmacién de la comisién de ética.

Manual de ética

Taller sobre principios éticos impartido por

personal de MAP

Se estan implementando las normas basicas
de controles internos NOBACI, con las
cuales la institucion esta estableciendo los
controles necesarios para la prevencion
de la corrupcion y la identificacion de las
principales dreas de conflictos de
intereses y como enfrentar los casos.

Evidencias:

e Implementacion de la NOBACI

e Creacidon del manual de controles
internos

e Creacion de la metodologia VAR
Valoracion y Administracion de
riesgos.

e Comité de Compras y Licitaciones
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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).

Se han impartido talleres acerca del valor de
la lealtad, respeto y liderazgo, con el fin
de que los empleados desarrollen sus
relaciones laborales y se pueda crear un
ambiente de confianza a través de los
lineamientos de la mision, visién vy
valores.

Evidencias: convocatorias, registro de
participantes y fotos

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) y
asegurar un sistema de gestion por procesos y alianzas,
acorde a la estrategia, planificacion, necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

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

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).

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

La institucion cuenta con manuales de
funciones y manuales de cargo.
Evidencia: Manuales y estructura

Contamos con Manuales de funciones,
manuales de cargos y Nueva Estructura
Organizativa.

Evidencia: organigrama

Contamos una planificacion estratégica
institucional.

Evidencia: Plan Estratégico Institucional

Implementacion de las normas basicas de
controles  internos, diagnostico
NOBACI.
Evidencia:

Minuta de reuniones sobre implementacién
de la NOBACI y el POA.
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Scorecard”).

. Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de
gestion de la calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM o la Norma ISO 9001.

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

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

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

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

Desde el 2018 el CONAPE esta trabajando
con el autodiagnostico CAF y la
implementacion de la NOBACI.

Evidencia:

Correo de convocatoria y fotos del taller del
CAF.

La institucion se encuentra dentro del
proyecto de “Republica Digital”

Reuniones recurrentes entre los directores
y encargados departamentales.
Evidencia: Minuta y Fotos de reuniones.

En el CONAPE contamos con diversos
canales de comunicacion a lo externo e
interno de la institucion que garantizan una
comunicacion eficaz.

Evidencia:

Circular institucional
Comunicaciones
Sistema de tareas
Correo

Redes sociales

Se elaboré un documento, el cual es firmado
por cada Director, Encargado o Responsable
de area, como evidencia fisica de su
compromiso con el cumplimiento del POA
y el logro de los objetivos institucionales.

Evidencia:
e Carta firmada por cada encargado
de Area.

No se cuenta con talleres de liderazgo para
promover la cultura de innovacion en la institucién
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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.

Participamos en los talleres sobre ODM,
ODS Y END al igual que se capacita al
personal de la institucion sobre estos temas.
Evidencia:

Fotos, minutas de talleres y reuniones

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

3.

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

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

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

La MAE y el equipo de colaboradores del
CONAPE dan muestra de respeto,
responsabilidad, cumplimiento y de
honestidad, lo cual se refleja en los objetivos
y valores establecidos.

Evidencia: Taller de la MAE motivando a los
empleados a actuar de acuerdo a los valores
de la institucion.

Se refleja una cultura de respeto entre
lideres y empleados.

Los directivos de la institucion promueven
una cultura de confianza mutua en la
conformacién de equipos de trabajo
diversos en cuanto al nivel jerarquico,
experiencia y formacion profesional de
quienes forman parte de los mismos.
Evidencia:

Comunicacién de variedad de comités de
trabajo.

Siempre que surgen cambios que tienen que
ver con la organizacion, se comunica a través
de una circular o un correo electroénico.
Evidencias:

Circulares,  correos
reuniones informativas.

electrénicos vy

No se ha realizado taller/charla al equipo de lideres
con miras a motivar y apoyar para trabajar con el
ejemplo en consonancia con los objetivos y valores
establecidos.

No se ha realizado charlas/talleres para promover
una cultura de confianza mutua y respeto entre
lideres y empleados.
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Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tareas,
planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacién.

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

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

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

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

El CONAPE cuenta con el manual de
procedimientos de cada departamento, el
manual de funciones y el manual de cargos.
Evidencia: Manuales.

Se realizan evaluaciones de desempefio y se
retroalimenta al empleado acerca de los
resultados.

Evidencia: Evaluacion de desempeno

Se han definido equipos de trabajo o
comités, quienes gestionan aspectos
importantes de la organizacion como las
compras o la practica de la ética en la misma.
Esto se hace como forma de dar
participacion al personal en la toma de
decisiones e involucrarles.

Evidencias:

Aprobacién Del Comité De Etica. Comité
de Calidad y Comité de Compras.

Se hacen levantamientos para determinar
cuales necesidades de capacitaciones existen
y en base a esto se ejecutan programas de
capacitacion.

Evidencias:

Informe de cursos impartidos en 2019 y
cantidad de participantes.

Los encargados estan abiertos a recibir
retroalimentacion de su equipo. Estimulan el
dialogo fluido y constructivo con los
empleados mediante reuniones de trabajo
diversas, con especial énfasis en aquella que
dada su naturaleza provocaran cambios
sustanciales.
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9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales
como de equipos de trabajo.

10. Respetar y responder a las necesidades vy
circunstancias personales de los empleados.

Evidencias:

Minutas de Reuniones diversas, Procesos de
encuesta de «clima 2019, Reuniones
semanales de la Direccién con los dptos.

Las evaluaciones de desempefio anuales
permiten reconocer, trasladar, recomendar
aumentos salariales y promover a los
empleados, creando una movilidad interna
de los empleados en la organizacién. En la
actividad de fin de aho se premia a
empleados que son destacados.

Evidencias:
e Acciones de personal para cambio
de salario, promocién y traslado.
e Memorandum de promocion vy
cambio de funciones.
e Carta de entrega de bonos por
desempeno.

Se evidencia la solidaridad entre los
companeros de los departamentos ante
situaciones personales de algin miembro.

Evidencias:

Se evidencia solidaridad de la empleomania
en la muerte de familiares de compaferos y
otros casos.
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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 andlisis de las necesidades de los
grupos de interés, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como futuras y compartir
estos datos con la organizacion.

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

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

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

La Institucién tiene muy bien identificado los
grupos de interés tanto internos como
externos.

Evidencia:

Pagina 19 y 20 del Plan Estratégico
Institucional del CONAPE.

La MAE apoya directamente al poder

ejecutivo en puntos vitales de las politicas

publicas del gobierno en materia de adultos

mayores, como es el seguimiento de

proyectos sociales asumidos por el gabinete

de politicas sociales.

Evidencia:

e Fotos de reuniones del director

ejecutivo con el gabinete de
coordinacion de politicas sociales.

Se realizan politicas publicas a favor de los
adultos mayores.
Evidencia:

e PEI2017-2020

e Matriz Proyectos Apoyo PNUD vy

Objetivos Del Milenio.

Como institucion del Estado nos afecta y se
da cumplimiento a las siguientes politicas
publicas:
Transparencia ~ Gubernamental  (ética,
compras y contrataciones, NOBACI, etc.)
Evidencias:
Publicaciones SIGEF
indice de transparencia gubernamental.
Matriz primer componente de NOBACI.
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Involucrar a los politicos y otros grupos de interés en
el desarrollo del sistema de gestion de la organizacion.

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

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

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

PEISE

El CONAPE mantiene relaciones constantes
con las demas entidades de gobierno en
comisiones de trabajo, y conformacion de
comités.

Evidencias:

Imagenes de reuniones con distintos grupos
de interés.

La MAE se relne frecuentemente con
autoridades politicas procurando manos
amigas a favor de los adultos mayores.
Evidencias:

Oficios de evidencia de gestion de viajes
oficiales.

Notas de Prensa.

Se han establecido acuerdos de cooperacion
con entidades a todos los niveles, lo que
demuestra interés de beneficiar el sector de
los adultos mayores.

Evidencias:

Comunicacion alianza con  fundacién
GERON.

Acreditacion de ASFL que trabajan con
Adultos Mayores.

Se trabaja de la mano con asociaciones sin
fines de lucro, centros de acogida, etc.
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9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la organizacion y sus
servicios.

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

Evidencias:

Participacion de la MAE como orador
principal en reuniones de ASFL.

Oficina de ASFL

Gremio De Enfermeras

La institucion a través de declaraciones
publicas y redes sociales difunde de manera
constante actividades que realizan Ila
institucion y casos que son resueltos y que
tienen impacto en la sociedad.

Evidencias:

Notas De Prensa sobre casos de la
institucion.

Publicaciones en las redes sociales vy
periddicos.

Fotos del recorrido de la MAE a nivel
nacional entregando la Ley 352-98 que es la
ley que rige el CONAPE.

Por la naturaleza de esta institucion no se
cuenta con un plan de marketing, pero los
servicios ofrecidos estan publicados en la
pagina web de la institucion.

Contamos con el conocimiento en la
institucion del plan de comunicacion
institucional.

Evidencias:

Imagen de los servicios en el website del
CONAPE.

Divulgacion via correo del plan de
comunicacion institucional.
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacién estd haciendo para:

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

informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La institucion conoce los grupos de interés
y sus necesidades, lo cual se puede visualizar
en el mapa de procesos estratégicamente
elaborado.

Evidencia:

e Mapa de Procesos

Lista de organizaciones comunitarias, juntas
de vecinos, grupos religiosos y acuerdo con
ASFL.

Cada uno de estos grupos esta compuesto
por los siguientes representantes:

Internos:

Colaboradores del CONAPE.

Externos
e Ciudadanos
e Otras instituciones
gubernamentales, centralizadas,

descentralizadas y autonomas.
Organismos internacionales
Organismos sin fines de lucro
Cuerpo diplomatico y consular
Inversionistas

Empresarios

Proveedores

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

3. Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacion relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, econdomicas,
tecnolégicas, demogrificas, etc.

Evidencia:

e Plan Estratégico Institucional
(PEI 2017-2020)
e Planes Operativos Anuales

(POAs) 2019

e Registro de empleados del
CONAPE.

e Listado de Funcionarios
publicos

e Listado de instituciones a
quienes servimos.

e Listado De Contactos SIGOB.
Se cuenta con varios mecanismos y
herramientas para la recoleccion de
informacion de los grupos de interés tanto
internos como externos y sus impresiones.
Estos pueden desarrollarse de forma
permanente, asi como en periodos
establecidos.

Evidencias:
e Buzédn de quejas y sugerencias.
e Buzon de ética.
e Portal 311
Se analizan y revisan periodicamente las
informaciones recopiladas a través de los
diarios y medios de comunicacion sobre
variables externas que inciden en el
CONAPE.
Evidencias:
e Informes de recopilacion de noticias
de los diarios.
e Anilisis de las informaciones que
salen en las redes y otros medios de
comunicacion.
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4. Recopilar de forma sistematica informacion relevante
de gestion, como informacion sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacion.

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

Se evidencian realizacion de carpetas que
muestran avances de la institucion.

CONAPE cuenta con un método
sistematizado de indicadores de gestion
departamental.

Evidencias:

e Minutas de reuniones trimestrales
de revision del POAs

e Plantillas de control de
cumplimientos POA

e Circular levantamiento memoria

institucional

e Plantilla de levantamiento de
memoria

e Registro ejecuciones no

contempladas en los POA
e Documento de control de
cumplimiento plan estratégico.
e Sistema de indicadores internos
La institucion tiene claramente definida sus
debilidades y fuerzas internas, mediante un
analisis FODA, asimismo, conoce las
necesidades de lo poblacion objetivo, siendo
estas informaciones la base para Ia
elaboracién de la Planificacion Estratégica
Institucional.

Evidencia:
e Anailisis FODA

Desde el 2017 se vienen implementando el
Marco Comun de Evaluacion (CAF) para la
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autoevaluacion e implementacion de
mejoras en el CONSEJO donde se evalua
cada una de las areas desde una perspectiva
global de sus debilidades y amenazas.
Ademas, para la elaboracion del PEI 2017-
2020 se trabajo en analizar cada area de la
organizacién en base a un analisis FODA.
Evidencias:
e Documentos historicos de
implementacion del Modelo CAF
e Formularios y guia de trabajo
jornada participativa del PEl 2017-
2020.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

CONARPE define sus Planes Operativos que
estan directamente atados a los objetivos y
ejes estratégicos del Plan Estratégico, el
cual busca darle cumplimiento a la filosofia
institucional base (mision y visién) en estos
se ve la relacion que tienen cada uno. A su
vez las acciones del POA se relacionan con
los acuerdos de desempefio de cada
empleado
Evidencias:
e Muestra de reuniones de
elaboracién de planes operativos
e Mapa de proceso
e Plan Estratégico Institucional 2017-
2020

e Informe de formulacion de POAs
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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.

e Taller elaboracion de Acuerdos de
Desempeno

e Acuerdos de desempeno

e Planes y proyectos recursos
adicionales

e Proyectos contemplados en el plan
estratégico.

Anteriormente el CONSEJO habia
desarrollado su Plan Estratégico bajo la
perspectiva de los directivos Unicamente,
pero entendiendo la importancia de la
participacion de todos los interesados a
partir del 2016 se llevo a cabo una jornada
de elaboracion del PEI 2017-2020 en la que
se consideraron ademas de este grupo
ocupacional, a todos los niveles de la
organizacién para su realizacion con una
muestra representativa de cada area.

En este proceso se contd con una asesoria
que acompano a través de distintas mesas,
equipos, talleres de trabajo y un
lanzamiento formal del nuevo PEI.
Evidencias:

e Imagenes de jornadas de
elaboracion del PEI 2017-2020
Minutas de reuniones
Programas de reuniones
Listado de equipos de trabajo
Listado de equipos de mesas de
trabajo
Listado de moderadores
e Herramientas y material de trabajo

para mesas
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3. 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.

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

e Encuestas taller de elaboracion del
PEI 2017-2020

e Programacion de entrevistas

e Entrevistas equipo diligénciales

e Kit moderadores

Los planes operativos realizados en el
consejo cuentan con una seccion donde se
especifican los productos, programas y/o
servicios esperados de estos, pero ademas
se tiene una plantilla de analisis de los
indicadores de gestién que permite un
mejor control del producto o servicio y su
cumplimiento. Cada uno de estos POA esta
atado a los ejes estratégicos del CONSEJO
que impactan directamente a la sociedad.
Las actividades, productos y servicios
plasmados son traducidos en acuerdo de
desempefio de las areas.

Evidencias:
e PEI 2017-2020
e POAs 2019

e Acuerdos de Desempefio

Dentro de la planificacién del plan
operativo de cada una de las areas del
consejo existe una seccién de recursos no
financieros donde se incluyen el capital
humano para completar los objetivos
planteados. Ademas, se cuenta con un
presupuesto financiero anual y una
planificacion de las compras. Esto y otros
insumos permiten asegurar la disponibilidad
de recursos para la estrategia
organizacional.
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5. Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones sobre
el largo y corto plazo y las necesidades de los grupos
de interés.

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

Evidencias:

e Presupuesto institucional

e Planes operativos

e Plantilla de Planificacion de
Recursos Humanos

e Plantilla productos y proyectos
recursos adicionales

e Plantilla PACC

El consejo a través de su plan estratégico
institucional, establece la planificacion a
largo plazo (4 afos) y a través de cada uno
de los planes operativos anuales se
distribuyen estos objetivos al corto plazo,
asignando responsables e involucrados en
cada actividad, distribuyendo asi las cargas
de trabajo. Asi mismo se distribuyen los
recursos financieros por cada periodo del
ano.
Evidencias:

e PEI2017-2020

e POAs 2019

e Acuerdos De Desempeno

e Solicitudes de Compras

trimestrales.

El CONAPE forma parte de la
responsabilidad social del estado con los
adultos mayores por lo tanto desarrolla
todas sus politicas enfocadas en el
desarrollo integral de los adultos mayores.

Evidencias:
e Mision, Vision y objetivos
e Programas de ayuda econémica
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Programas de salud
Programas de acogida
Programas de asistencia legal
Programas de educacion
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SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de

forma periodica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

Existe una planificaciéon en este aspecto.
Para llevar a cabo estas acciones el consejo
cuenta con una estructura organizativa
definida en funcion de las necesidades y
tipo de institucién que representamos, de
acuerdo a los parametros que establece el
ministerio de administracion publica (MAP).
Evidencias:

e PEI2017-2020

e POAs 2019
e Estructura organizativa y resolucion
del MAP.
Se realiza POA departamental
Evidencias:
e Seccidon Mapa Estratégico del PEI
2017-2020
e POAs 2019

e Acuerdos de Desempefio 2019

Se realiza un seguimiento al POA
departamental por el Dpto de planificacién
y desarrollo.

Cada uno de los POAs del consejo cuenta
con resultados esperados medibles por
medio de indicadores de rendimiento que a
lo largo del tiempo se establece un cambio
y nivel esperado. Estos planes operativos se
desprenden del plan estratégico y el
departamento de planificacion y desarrollo
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4. Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y

tareas para su difusion dentro de la organizacion.

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

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

apoya en la elaboracién de los mismos en
conjunto con la directora ejecutiva y los
encargados de cada drea del consejo.
Evidencias:
e POAs 2019- sec. Resultados
esperados.
e Matriz de indicadores de gestion

Se publicé en la pagina web del CONAPE
para conocimiento de todo publico.

Evidencias:
e Invitacion lanzamiento PEI 2017-
2020

e Imagenes intranet CONAPE
e Imagenes portal web

De forma trimestral en el consejo se
evidencia el control, medicion y los logros
de la institucion por medio de las reuniones
de seguimientos de los planes operativos
anuales de cada area funcional de la
estructura organizativa.

Evidencias:
e Plantillas de control POAs
e Asistencia reuniones
Plantilla cumplimiento PEI

El rendimiento de la institucién, es medido a
través del Presupuesto por Producto, el
Sistema de Monitoreo del POA. Estas
metodologias nos permiten evaluar el
rendimiento de la entidad en cuanto a su
eficiencia y eficacia.
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7.

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

Evidencia:
e Presupuesto por Producto,
e Sistema de Monitoreo del POA

Al menos cada 2 anos se revisa la
estructura y cada 4 anos la planificacion.
Evidencias:

e Organigrama

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Areas de Mejora

Crear y desarrollar una cultura para la innovacion a
través de la formacion, el benchlearning y la creacion
de laboratorios del conocimiento.

En el presente afo se realizaron charlas en
respuesta a la situacion de salud ocasionada
por la pandemia del Coronavirus y sus
efectos emocionales.

Evidencia :

Las charlas fueron las siguientes:
-Impacto emocional del COVID-I19,
Abril 2020.

-Gestion de las emociones en tiempo de
cuarentena.

Se han realizado visitas fuera del pais para
copiar modelos exitosos de atencién a los
adultos mayores.

Evidencias:
e Mesas de trabajo y material
levantamiento PEI 2017-2020
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e Programas de entrenamiento

e Certificados y documentos de
participacion internacional

e Latinoamérica  experiencias de
gestion de los adultos mayores.

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

A nivel sistémico, los indicadores internos
son monitorizados a través del Sistema
POA, Sistema de Tareas, y uso del intranet,
para los indicadores externos tenemos el
SISMAP, el Sistema RUTA, NOBACI,
Transparencia , ITICge

Contamos con un método sistematizado de
indicadores departamentales internos.

Evidencia:

e Diversos Sistemas de Indicadores y
Monitoreo

¢ Indicadores departamentales
internos

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

Se realizan reuniones frecuentes con ASFL y
Centros de acogida para compartir Nuevas
formas de innovacion.

Evidencias:
Fotos de reuniones con ASFL.

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.).

El consejo para evaluar y promover la
gestion del cambio ha  realizado
benchmarking con distintas instituciones
como la fundacion GERON de Espana para
proyectos o actividades puntuales.
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De igual manera se han desarrollado
proyectos y procesos pilotos.

Por ejemplo el Desarrollo del Sistema
Integral para el Adulto Mayor en los centros.

Evidencias:

Desarrollo piloto de implementacion del
sistema integral del adulto mayor en los
centros geriatricos.

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

Se cuenta con un POA Institucional

Evidencias:
Presupuesto e informe de rendicion de
cuentas ejecucion del POA.

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

Se evidencia esfuerzos en esta area

Evidencias:
e Mesas interactivas de desarrollo del
PEI 2017

e Invitacion y formacion de Ila
asociacion de empleados

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

A los fines de promover el uso de
herramientas electrénicas para aumentar la
eficacia de la prestacién de los servicios y la
interaccion entre la organizacion y los
ciudadanos/clientes, se han implementado
varias plataformas de interaccién como son:
Chat en linea, buzén de sugerencias virtual.
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Evidencia:
Se evidencia avances en esta area.

Uso de celular y tabletas en los
centros para alimentar el sistema.
Ingreso a republica digital.

Buzon de sugerencias virtual

Chat en linea

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

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

forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se analizan las necesidades de los recursos
humanos y se actia dependiendo las
circunstancias.

Evidencias:

Evaluacién del Desempeno 2019
Estudio de Clima Organizacional
2019

Estructura Organizacional

Estructura organizacional aprobada
por el MAP
Manual de cargos
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2. Desarrollar e implementar una politica de gestion de

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

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

¢ Imagenes de remodelaciones en las
areas fisicas

e Plan Estratégico Institucional (PEI)
2017-2020

e Resultados Analisis FODA

En el consejo nos regimos por el derecho
universal de acceder a los cargos y a las
oportunidades de la funcién publica sin otro
criterio que el mérito personal y sin
discriminacion de género, discapacidad o de
otra indole.
Evidencias:

e Politicas de recursos humanos.

e Politica de planificacién institucional.

e Adendum politica reclutamiento y

seleccion de personal.

La estructura organizativa del consejo y el
manual de cargos son definidos tomando
como punto de partida la filosofia
institucional, la cual esta alineada tanto a las
estrategias de este Consejo como a los ejes
transversales (aplicables) de la Estrategia
Nacional De Desarrollo y de las metas de
gobierno de cada ano, por lo cual las tareas
y responsabilidades estan claramente
definidas, asi como las competencias y
habilidades requeridas en la gestion vy
desarrollo del personal.

El manual de cargos, aprobado por el MAP,
define  claramente las  competencias
requeridas y responsabilidades que debera
asumir el candidato seleccionado para ser
parte de esta institucion. En el proceso de
seleccion de candidatos, realizamos pruebas
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4. Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccion, promocion, remuneracién, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

5. Apoyar la cultura del desempeio (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracién/reconocimiento transparente, basado en

técnicas a fin de comprobar y validar los
conocimientos a nuestros candidatos.
Evidencias:
e Manual de descripcion de puestos y
cargos.
e Pruebas de seleccion de candidatos.

A los empleados de carrera administrativa,
que obtengan en su evaluacion de
desempefio un porcentaje alto en el
cumplimiento del componente | (logro de
metas) es entregado un bono por
desempefo y a los colaboradores que tienen
mas de 25 afos de servicio en la
administracién publica, es otorgado la
medalla al mérito por antigiiedad en el
servicio.
El manual de organizacion y funciones
contiene detalles de la estructura
organizativa, los distintos niveles jerarquicos
que la integran, las lineas de mando inter-
organicas, los niveles de coordinacion y las
funciones de las unidades.
Evidencias:
e Politicas de reclutamiento y
seleccion de personal.
e Listado empleados bonos por
desempefo
e Fotos de entrega reconocimiento
por antigliedad.
e Manual de organizacion y funciones.

La institucién valora el desempefio de los
empleados de carrera, por lo que se les
reconoce a través de la entrega de bonos
anuales, los cuales son otorgados
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resultados conseguidos de forma individual y en
equipo).

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 electrénica
(por ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.

considerando  calificaciones con  un
porcentaje aceptable de cumplimiento del
componente | (Logro de metas). Ademas del
reconocimiento otorgado a empleados por
haber servido al estado dominicano por mas
de 25 anos, con lealtad, honradez vy
eficiencia.

Evidencias:
e Listado empleados bonos por
desempefio.
e Fotos actividad entrega

reconocimiento por antigiiedad.

A través del manual de cargos institucional,
este consejo tiene identificados la
descripciéon de puestos y el perfil de cada
cargo; los cuales son utilizados al momento
de requerirse, la seleccién, capacitacion y
desarrollo de un empleado.

Evidencias:

Manual de descripcion de puestos y cargos.

El CONAPE, cree y se preocupa por el
desarrollo y capacitacion de sus empleados,
es por esto que hace uso de las herramientas
tecnologicas como forma viable, segura,
rapida y eficaz para capacitar.

Evidencias:

Listado de participantes en el curso de
pensiones virtual

Fotos de capacitacion sobre seguridad de la
informacion electronica.
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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).

Todos los candidatos, o personas que
solicitan trabajo en esta institucion tienen
igual oportunidad de ser contratados, asi
como los empleados tienen iguales
condiciones para hacer carrera profesional,
en la medida en que demuestren que

cuentan con las  competencias y
conocimientos necesarios para desempenar
eficazmente una posicion y deseos de
superacion.

Como politica nos regimos por el derecho
universal de acceder a los cargos y a las
oportunidades de la funcion publica sin otro
criterio que el mérito personal y sin
discriminacion de género, discapacidad o de
otra indole.

Evidencias:

e politica R&S

e Imagenes de remodelaciones en las
areas fisicas

e Lista de genero de CONAPE

e Formulario de solicitud de empleo

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Durante el proceso de reclutamiento y
seleccién, se identifican las capacidades y
con la evaluacion del desempeno se
determinan las necesidades de capacitacion
y promocion, asimismo identificamos la
capacidad que tienen algunos empleados
para ser facilitadores, impartiendo cursos de
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formacion a otro personal, lo que le permite
desarrollarse como profesional y ahorrar
costos a la institucion.

Evidencia:
e Capacitacion impartida por
empleados

e Lista de asistencia de capacitaciones
e Fotos de capacitaciones

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.

Evidenciamos que se estan desarrollando
continuamente talleres de capacitacién con
instituciones del MAP.
Evidencias:
e Listado de participantes del plan
anual de capacitacion 2019.
e Fotos de capacitaciones realizadas
en la institucion.

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.

Para el Plan de Capacitacién del presente
ano 2020, se consideraron las necesidades
resultantes de la evaluacién de desempeio
del ano 2019. De igual manera, este Plan esta
alineado con los Planes Operativos
Departamentales, a los fines de garantizar
que el personal cuente con las aptitudes que
faciliten el logro de los objetivos
previamente establecidos.

Evidencia:

Plan de capacitacion 2020

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.

Plan de Capacitacion del afio 2020
Evidencia: Plan de capacitacion 2020

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

Actualmente el personal de nuevo ingreso
es presentado por todas las areas de la
institucion y el encargado del area a la cual
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de un mentor).

va a pertenecer, le acompaha en la
ensenanza de la metodologia de trabajo
hasta su adaptacion.

Evidencia:
Fotos de induccion a personal de nuevo
ingreso

A los empleados de nuevo ingreso les
impartimos  una  induccién  por el
departamento de recursos humanos, donde
se le instruye de las herramientas basicas y
el conocimiento generales de la institucion.

Evidencia: Lista de participacion

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

Se evidencia que se realizan ascensos en la
institucion

Evidencias: comunicaciones de ascensos Yy
promociones de empleados.

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).

La institucion en colaboracién con otras
instituciones, utiliza métodos modernos de
formaciéon como son: las plataformas
virtuales, de INFOTEP, CONADIS y SIPEN,
a través de las cuales se ha capacitado el
personal de la institucion en diversos temas
de interés personal e institucional.

Evidencia:
e Convocatoria del uso de
plataformas para e-learning.
e Lista de participantes

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

A través de la Comité de Etica Publica (CEP)
del CONAPE el acompanamiento del
Ministerio de Administracion Publica, se han
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enfoque de género y ética.

impartido talleres y charlas orientadas
especialmente al conocimiento del régimen
ético y disciplinario contenido en la Ley 41-
08 de funcion Publica, asi como los
relacionados al comportamiento ético en
base al cual debemos actuar los servidores
publicos.

Evidencia:
e Solicitud de actividades formativas
en régimen ético a la MAE
e Lista de participantes
e Fotos de participantes

mujeres y desarrollar planes en concordancia.

9. Evaluar el impacto de los programas de formacion y | Actualmente, esta medicién la hacemos con
desarrollo de las personas y el traspaso de contenido | los reportes de evaluacion de desempeno y
a los compaferos, en relacion con el costo de | con los formularios de Incidentes Criticos.
actividades, por medio de la monitorizacion y del el
analisis costo/beneficio. Evidencia:
Evaluacién de Desempeio
Formulario de incidentes criticos
10. Revisar la necesidad de promover carreras para las | Incluimos en el Programa de Capacitacion

del Presente afo, un espacio que nos
permitira, gestionar charlas, talleres y
conferencias (internas y externas), dedicado
a la salud y prevencion de enfermedades de
todo el personal.

Evidencia:
Plan de Capacitacion
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SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y del empoderamiento, apoyando su

bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que la institucion promueve el
dialogo abierto y el trabajo en equipo, con la
creacion de varios comités, como son
comité de ética, calidad, NOBACI, riesgo,
convocatoria a reuniones con la MAE.

Evidencia:
Fotos de trabajos realizados en equipo

Evidencia los trabajos se hacen en equipos y
existe una cultura de integracion hacia los
objetivos establecidos.

El departamento de recursos humanos
mantiene una comunicacién constante con
todo el personal y la misma se logra a través
de reuniones y canales de comunicacién
como:

Reuniones tanto de los encargados de areas
con su personal, como esta direccion con
todo el personal.

Evidencias:

Minutas reuniones

Imagenes de actividades realizadas en el
consejo.

Correros electrénicos

Imagenes de murales departamentales.
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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)).

El CONAPE desarrolla actividades para
toma de decisiones, mejora de procesos y
eficiencia en el servicio con la finalidad de
promover un entorno de pro actividad e
innovacion.

Evidencia:

Plan estratégico institucional (PEI) 2017-
2020

Resultados analisis FODA.

Formularios recogida de informacion analisis
FODA.

Fotos actividad

Mesas interactivas.

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
acciones de mejora.

En el consejo reconoce la importancia de
conocer las opiniones de los empleados para
la elaboracién y puesta en marcha de las
metas o proyectos.

Como muestra de ello, se realizé un analisis
FODA acerca de todas las areas de la
institucion, donde las opiniones vy
sugerencias de los empleados, fueron
tomadas en cuenta para la elaboracion del
plan estratégico 2017-2020.

El pasado ano se conformé el comité gestor
para la creacion de la asociacion de
servidores publicos (ASP).

Evidencias:
e Plan estratégico institucional 2017-
2020

e Resultados analisis FODA.
e Formulario de acogida de
informacion analisis FODA.
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e Fotos actividad mesas interactivas.

e Oficio invitacion charla asociaciéon
de servidores publicos (ASP)

e Documento con la firma de los
miembros del comité gestor.

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

En la elaboracion de los POAs por
direcciones se establecen metas de los
departamentos basadas en las metas
establecidas por la institucion en el PEl y
estas se socializan con los responsables de
las diferentes areas.

Evidencia:

PEI

POA

Fotos de reuniones con socializacion por
areas.

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

Como forma de iniciar la documentacion de
los indicadores de satisfaccion del personal,
se realizdé la encuesta de clima
organizacional, con el fin de conocer los
aspectos de la gestion que generan
satisfaccion en nuestro equipo Y las dreas a
mejorar.

Evidencias.
Encuesta de clima organizacional

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

En el ano 2020 cuando correspondia realizar
la encuesta de clima, por razones del
Coronavirus tuvieron que ser pospuesto los
procesos, por tanto se enfocaron los
esfuerzos en el trabajo de modalidad virtual
y el impacto de los trabajadores.
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Para el ano 2021 se proyecta capacitar los
nuevos supervisores de la institucion, y
permitiendo de esta manera aplicar la
encuesta de clima.

En la actualidad la ultima informacion
referente a este tema de clima
organizacional corresponde al ano 2018 por
lo antes expuesto, y fue aplicado a través del
Sistema de Encuesta de Clima para la
Administracion Publica, SECAP.

Evidencia:
e Informe de la Encuesta

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

La institucion cuenta con la Unidad de
Gestion de Riesgos, que en coordinacion
con el Centro de Operaciones de
Emergencia COE, lleva a cabo las acciones
de seguridad ante alertas de desastres
naturales.

Se cre6 ademas, el Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el Trabajo, quien ha
realizado acciones inmediatas como son:
senalizacion de rutas de evacuacién vy
botiquin de primeros auxilios, como
requerimientos basicos de seguridad laboral.

Evidencia:
e Circular con los miembros de los
comités creados
e Buzodn de denuncias
e Botiquin de primeros auxilios
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8. Garantizar condiciones que faciliten la conciliacién de
la vida laboral y personal de los empleados (por
ejemplo, la posibilidad de adaptar las horas de trabajo,
asi como prestar atencion a la necesidad de los
trabajadores a tiempo parcial o en situacion de baja
por maternidad o paternidad, de tener acceso a la
informacién pertinente y participar en las cuestiones
de organizacion y formacion.

Ofrecemos facilidades a los servidores,
relacionadas a la aprobacion de permisos,
licencias, etc. Estas aprobaciones, se realizan
en base a lo establecido en la Ley 41-08, de
Funcion Publica, y otras consideraciones
especiales en beneficio de nuestros
servidores. A partir de la fecha, el Dpto. de
Recursos Humanos, sometera una politica a
la maxima autoridad, a los fines de que pueda
ser aprobado el disfrute de un dia libre por
motivo de cumpleanos.

Evidencia:
Carta aprobada para solicitud de permisos
para el personal que estudia.

Contamos con un dia libre por
cumpleafios a los empleados.

Se evidencia flexibilidad de horario segln
circunstancias del empleo

Evidencias:

Prestamos de empleados feliz del
Banreservas

Politica de dia libre

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

Se evidencia atencion a las necesidades de
los empleados. Asimismo, como beneficio la
institucion le estd proporcionando el
almuerzo a todo el personal de forma
gratuita. Contamos ademas, con el comité
de seguridad laboral.
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El CONAPE tiene una atencion particular
por los empleados quienes tienen
necesidades especiales, por lo que se han
realizado mejoras fisicas con la colocacién
de rampas y senalizaciones para personas
con diversidad funcional.

Evidencias:
Fotos de rampas y senalizacion colocadas en
la institucion.

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

Se evidencia reconocimiento a empleados.
A partir de esta sugerencia, evaluaremos la
factibilidad de establecer este tipo de
acuerdo con instituciones que permitan
estas facilidades, actualmente realizamos
jornadas de salud preventiva en beneficio de
nuestros colaboradores (Jornada de salud
preventiva).

Evidencia:
e Carta de solicitud a la MAE
e Fotos de la jornada realizada

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Identificar socios clave del sector privado, de Ila
sociedad civil y del sector publico y establecer el tipo
de relaciones (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,

Se han realizado acuerdos
interinstitucionales con el sector publico
para suministros de articulos, cooperacién
internacional y servicios.
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proveedores de productos de sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

Se han identificado con claridad los socios
claves en los sectores publicos y privado con
quienes el consejo mantiene relaciones
armoniosas que provocan el crecimiento del
consejo.

Evidencias:
Acuerdo con AFP Popular

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

Se evidencia que la institucién ha llevado a
cabo acciones sobre la Responsabilidad
Social, al respecto la institucion participo en
el ano 2019 de la Jornada de dia nacional de
la limpieza.

Evidencias:
e Convocatoria a la jornada
e Fotos de la jornada realizada.

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

La institucion ha gestionado alianzas con
diversas entidades del sector publico, para la
implementacion de proyectos en conjunto
en beneficio de nuestros adultos mayores,
entre ellos estan acuerdo con el Despacho
de la Primera Dama, Ministerio de Salud
Publica, INAVI, otros.
Evidencia:
e Acuerdo interinstitucional  del
seguro funerario con el INAVI
e Acuerdo con el ministerio de salud
publica

4. Monitorizar y evaluar de forma periddica la

implementacion y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

Se evidencia el seguimiento a las alianzas y
colaboraciones que posee el CONAPE.
Evidencia:

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

Existe evidencia de promocion vy
organizacién de alianzas.

La directora ejecutiva ha manifestado
publicamente importancia que tienen para el
gobierno las alianzas publicas — privadas
(APP), con el objetivo primordial de
establecer  estrategias conjuntas que
permitan beneficiar ambos sectores en favor
de la nacion dominicana.

Evidencias:
Acuerdo firmado con AFP popular

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

Los acuerdos suscritos por este consejo y
otras instituciones definen claramente y por
escrito los roles de cada una de las partes a
fin de obtener los mejores resultados de la
unién de esfuerzos, recursos y estrategias de
los involucrados.

Evidencia:
Acuerdo préstamos empleado feliz con el
Banco de Reservas.

7. Aumentar las capacidades organizativas, explorando
las posibilidades de las agencia de colocacién.

Los procesos de ingreso de personal, se
manejan a través de lo estipulado en la ley
41-08 de Funcion Publica y en lo establecido
en la Resolucién 40-2018.

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

Con el objetivo de conocer las mejores
practicas de otras instituciones del sector
gubernamental, para realizar propuestas de
valor que beneficien al personal del consejo,
hemos realizado consultas y benchmarkings
sobre todo en lo concerniente a los
beneficios laborales y los programas de
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formacion otorgados por estas a su
personal.  También  hemos  recibido
solicitudes de informacion con el mismo
propéosito por instituciones homologas.

Evidencias:

Comunicaciones via correo electrénico
entre instituciones para benchmarking con
fundacion GERON de Espana.

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

Se ejecuta bajo la ley de compras vy
contrataciones publicas.

Evidencia:
Pliegos de condiciones
Cotizaciones

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 | Se evidencia que a través de la pagina Web
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de la | institucional, los ciudadanos/clientes pueden

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

consultar todas las informaciones
relevantes de la institucion, su estructura
organizativa, perfil del Director Ejecutivo y
los departamentos responsables de cada
proceso respecto a los servicios ofrecidos,
asimismo, contamos con redes sociales y
una la APP institucional, como instrumentos
de comunicacion de los servicios que
ofrecemos y los resultados alcanzados.

Evidencia :
e La pagina web en la parte de
transparencia.
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e Pagina web en “sobre nosotros”
habla sobre el perfil profesional de
la MAE.

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.

Los ciudadanos clientes ven en el CONAPE
un espacio para elevar su voz ante las
necesidades en las que viven.
Constantemente la institucion ofrece apoyo
a las asociaciones de ciudadanos
(asociaciones de estudiantes, juntas de
vecinos, iglesia, etc.) en la medida de las
posibilidades internas, quienes a través de
una comunicacién escrita pueden realizar
solicitudes.

Evidencia:

Fotos de reuniones con organizaciones de la
sociedad civil.

Comunicaciones recibidas solicitando ayuda
al CONAPE.

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.

Se evidencia la implementacién del buzén de
sugerencias virtual, chat en linea y foro en
linea, a través de estas herramientas los
ciudadanos/clientes pueden expresar sus
sugerencias, las cuales nos serviran para
mejorar los servicios brindados.
Evidencia:

e Buzdn de sugerencias virtual en la

pagina web del CONAPE

Estan habilitadas las redes sociales del
CONAPE donde nos encontramos mas
cerca de los ciudadanos, disponibles para dar
respuesta a cualquier inquietud, queja o
sugerencia.
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Evidencia:
Encuestas a los usuarios de los servicios que
ofrece el CONAPE.

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.).

De forma periddica se realizan encuestas
a los ciudadanos con el fin de recopilar
informacion y conocer la opinion de
quien nos visita respecto a los servicios.

Evidencias:
Encuestas
Informes de los analisis realizados.

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).

Anualmente se elabora la Memoria

Anual del consejo, donde
plasmamos todos los  proyectos
realizados durante el ano, la

ejecucion presupuestaria y los
resultados  obtenidos  durante el
periodo.

Este documento es entregado a la
presidencia de la republica vy
publicado en el portal de internet
e intranet de la institucion, al igual
que otros documentos de manejo
publico.

Evidencias:

Imagenes de Pagina Web Intranet.
Memoria Anual 2019

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

Se evidencia que el papel de los
ciudadanos/  clientes como  co-
productores y co-evaluadores de los
servicios, se define mediante Ila
aplicacion de encuestas de satisfaccion.

Evidencia:

e  Evaluacion via sistema digital por los
visitantes de la institucion acerca del
servicio que recibieron en la oficina
a la que se dirigieron.

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.

No aplicamos para la carta compromiso
ya que la institucion fue evaluada por el
MAP con miras a completar el proceso
de realizacion de la carta, dando como
resultado la no aplicacion de la entidad
por la naturaleza de los servicios que se
prestan.

Evidencia:

La no otorgacion de esta se evidencia
en la comunicacion recibida el 15 de
agosto del 2019, con el numero de
comunicacion 007430

No se ha creado un protocolo para implementar
normativas de control de calidad de nuestros
servicios.

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.

El Consejo constantemente evallGa
el comportamiento de los
ciudadanos/clientes a través de las
encuestas aplicadas y por medio
de solicitudes realizadas via la
OAl, redes sociales.

Evidencias:

Solicitudes de informacion en la OAI
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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
estratégicos de una forma eficaz, eficiente y ahorrativa.

El consejo esta comprometido
con mantener una cultura de
manejo eficiente de los recursos
financieros.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional 2017-
2020 (PEl)

POA 2019

Proceso Plan Anual de Compras
y Contrataciones (PACC )2019

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

Se evidencia que la institucion analiza
los riesgos y las oportunidades de las
decisiones financieras estableciendo
prioridades en PEl, priorizando los
objetivos, metas y productos a alcanzar
por periodo y de acuerdo a los
recursos disponibles y por gestionar.
Evidencias:

e Matriz de Riesgos

e PEl

e POA 2019

e Presupuesto

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

Se  evidencia  publicacién  de las
ecuciones presupuestarias en la parte de
ansparencia en la pagina web de la
stitucion  para que todos los
udadanos tengan conocimiento.
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Evidencias:

Estados Financieros 2019 y
presupuesto aprobado publicados
en internet, publicaciones de
Compras y Contrataciones 2019

4. Asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa de los | EI consejo desarrolla sus
recursos financieros usando una contabilidad de costos | actividades utilizando eficientemente
y sistemas de control eficientes. los recursos que recibimos, lo que
se evidencia en la Ejecucion
Presupuestaria de la institucion.
Evidencias:
Ejecucion Presupuestaria 2019.
Imagenes SIGEF
5. Introducir sistemas de planificacion, de control | Se evidencia que la entidad cuenta con
presupuestario y de costos (por ejemplo, |sistema de Planificacién y control
presupuestos plurianuales, programas de presupuesto |presupuestario como es el SIGEF, El
por proyectos, presupuestos de género/diversidad, |presupuesto por Producto, el Sistema de
presupuestos energéticos.). Monitoreo del POA
Evidencia: uso del SIGEF
6. Delegar y descentralizar las responsabilidades | Las responsabilidades financieras

financieras manteniendo un control financiero
centralizado.

son gestionadas a través por la
Direccion Financiera y sus
diferentes unidades. Ambas dreas
realizan un seguimiento constante
de todos los procesos asi como
de las necesidades y
eventualidades que se susciten.

Evidencia:
Manual de Funciones
Organigrama institucional
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Informes

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

Las decisiones de inversion
tomadas por las direcciéon
ejecutiva del consejo obedecen a
las necesidades que surgen como
producto del accionar del consejo
y en ellas se evalia los
beneficios de una alternativa en
comparacion con otras, los
efectos medioambientales que
pudieran darse y que todas las
acciones se realicen conforme las
leyes y normativas vigentes, dando
cumplimiento a los valores
internos: integridad y transparencia.

Evidencias:

Politica de Compras vy
Contrataciones.

Factura Compra Combustible

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

Los resultados anuales de la gestion
financiera son incluidos en el
Informe Semestral y en el de
Cierre Anual que se entregan a
la Direccion General de
Contabilidad Gubernamental
(DIGECOG), los  cuales incluyen
todas las informaciones requeridas
por dicha institucion, incluyendo lo
relativo a las inversiones realizadas
en los proyectos de impacto.
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Evidencia:
Informes de Corte Semestral 2019

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la institucion cuenta
con un sistema interno que le permite a
todos los empleados ingresar con su
usuario y tener acceso a todos los
Manuales, Normativas y archivos
digitales internos, segun los permisos
otorgados.

Evidencia:

e Archivo digital en el sistema
interno del CONAPE

El departamento de Tecnologias de
la  Informacion y  Comunicacion
posee un sistema para salvaguardar
las informaciones de las operaciones
de Ila organizacion, de manera que
la institucion esté preparada ante
cualquier desastre natural o ataque
informatico.

Evidencias:

Plan Backup CONAPE

Las informaciones externas recogidas
a través de encuestas o
cuestionarios son procesadas,
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Controlar constantemente la informaciéon y el
conocimiento de la organizacion, asegurar  su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad. Alinearla
también con la planificacion estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de los grupos de interés.

analizadas y tabuladas a fin de
plasmar y almacenar estos datos.
Asimismo, se utiliza esta data para
realizar cambios oportunos y los
resultados son publicados en el

portal web en seccion de
Transparencia.

Evidencias:

Informes de Encuestas de

Satisfaccion
Imagen Seccion de Transparencia en
portal CONAPE

El consejo debera tener Capital
humano idoneo para cada puesto
de trabajo, altamente motivado vy
comprometido con  El  consejo
debera tener Capital humano idéneo
para cada puesto de trabajo,
altamente motivado y comprometido
con los objetivos del consejo;, lo
que nos  conduce a formar
nuestro personal a fin de que
puedan satisfacer las necesidades
actuales y futuras de los grupos
de interés internos Yy externos, asi
como a salvaguardar la informacion
existente para su uso posterior.
Evidencias:

Plan Estratégico 2017-2020

Plan de Backup
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5.

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

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

Garantizar el acceso y el intercambio de informacion
relevante con todos los grupos de interés y presentarla
de forma sistematica y accesible para los usuarios,

El consejo ha desarrollado canales
de comunicaciéon interna con el fin
de que el personal tenga acceso
a todas las informaciones de interés
para el desarrollo optimo de sus
funciones asi como las actividades,
eventos, acuerdos realizados en |la
institucion.

Evidencias:

Intranet CONAPE

Seccion  Noticias en la intranet
del CONAPE

Se tienen manuales donde se han
documentado las Politicas vy
Procedimientos, las funciones de las
posiciones de la institucion y las
descripciones de cargos. Cada
area posee una carpeta con las
Politicas a la que se le agregan
las nuevas normativas aprobadas

Evidencias:

Manual de Politicas y
Procedimientos

Manual de Cargos y descripcion
de puestos.

Manual de Funciones

Considerando el interés de
garantizar el intercambio y acceso
de las informaciones entre todos
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teniendo en cuenta las necesidades especificas de todos
los miembros de la sociedad, como personas mayores
o con discapacidad.

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

los grupos de interés, se han
habilitado interesantes secciones
informativas en la intranet
institucional para el personal y el
website para los ciudadanos.

A través de estos medios, los
interesados  pueden  acceder a
nuestras publicaciones, documentacion
institucional, etc.

Por igual conservamos y publicamos
informacion impresa para quienes
prefieren este formato utilizando
murales y demas.

Evidencias:
Imagenes website e intranet, redes
sociales

Se evidencia que para 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 estos dejen la entidad, se
tienen carpetas compartidas donde las
informaciones pueden ser manejadas por
mas de un empleado en caso de licencia
médica, vacaciones, viajes, o
desvinculacion.
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Ademas, las informaciones son
almacenadas en las nubes a través del
google drive.

Evidencia :
e Almacenamiento de informacion
en la nube del drive institucional

El personal del Consejo tienen el
compromiso de compartir el
conocimiento  adquirido con  sus
companeros de trabajo mas
cercanos.

Evidencias:
Minuta de reuniones departamentales

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Con el proposito de cumplir con
los objetivos plasmados en el Plan
Estratégico Institucional se emplea
el Plan Operativo Anual (POA), el
cual permite verificar y gestionar
el cumplimiento de las propuestas
o proyectos tecnologicos orientados
a las necesidades de Ila institucion
y de evaluar el desempeno de
cada colaborador a través de las
evaluaciones de desempeno.
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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.

Evidencias:

Plan Operativo de Direccion de
Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion 2019.

PEI 2017-2020
Imagenes de evaluaciones de
desempeno aplicadas a los

colaboradores
Plan estratégico de las TIC

Se evidencia que la entidad, dispone de
una impresora central, donde imprimen
todos los departamentos, a excepcion
de aquellos que manejan informacion
clasificada que ameritan tener una
impresora individual.

Evidencia : Impresora Central

Se evidencia que para asegurar el uso
eficiente y eficaz de las tecnologias, se
han establecidos politicas de seguridad,
realizacion de backups, Asistencia de
Soporte Tecnolégico, Capacitacion en
manejo de equipos Yy Sistemas
Informaticos.

Evidencia :
e Fotos de capacitacién acerca del uso
de las tecnologias y seguridad de la
informacion
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a:

v’ La gestién de proyectos y tareas

v’ La gestién del conocimiento

v' Las actividades formativas y de mejora

v La interaccion con los grupos de interés y asociados

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

Se evidencia que la institucion aplica la
tecnologia mas adecuada seglin la
necesidad ejemplo: Sistema de Centros
Geriatricas, Sistema Monitoreo del
POA, Sistema de Registro de Activos
(SIAB), SIGEF, Sistema de Tareas,
Sistema de Denuncia y Seguimiento de
Casos, Sistema De diagnoéstico de los
Adultos Mayores, entre otros.
Asimismo, en el Departamento de
Tecnologia S conjuntamente con el de
Comunicaciones se encargan del
mantenimiento de las redes.
Evidencia:

e Sistema POA

e Sistema de tareas

e Sistema SISTICGE

e Sistema de NOBACI

e Sistema SIGEF

Se evidencia el Sistema de gestién de Centros
Geriatricos

Se evidencia el uso de Plataformas Digitales
para Gestionar el Conocimiento-Cursos
online en INFOTEP

Se evidencia que la entidad promueve
actividades formativas las cuales estan
contenidas en el Plan de Capacitacion

Se evidencia que los Grupos de Interés y los
Cuidadanos /clientes pueden interactuar con
la entidad a través de diversos Medios,
teléfono, APP, Instagram, Facebook, twiter,
chat en linea, buzén virtual, entre otros.

Se evidencia que el Departamento de TIC y
el Departamento de Comunicaciones, son
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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
inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al cliente.

los responsables de las Redes Internas y
Externas.

Se evidencia que la entidad maneja las TIC
como una herramienta que permite la
mejora continua de los servicios, ya que
nuestros redes sociales les permiten a los
ciudadanos /clientes realizar denuncias o
solicitar informaciones las cuales son
respondidas en tiempo real.

Asimismo se evidencia en nuestro portal
Web, la asistencia de Chat en linea que les
permite interactuar en tiempo real.

Evidencias:
Imagenes del portal de transparencia
y  servicios del  website del
CONAPE

Se evidencia que para mantener una
adecuada interaccién con los grupos
de interés internos Yy externos la
entidad a través de su Departamento de
TIC aplica y actualiza los distintos
medios necesarios para mantener
dindmica las vias de comunicacion,
las redes sociales, la APP institucional,
Republica Digital, otros.

Evidencias:
Imagenes intranet CONAPE
Manejo de Redes Sociales

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

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

Vinculacion a la pagina de quejas,
reclamaciones y denuncias 311 web
www.3 | |.gob.do

Con una vision innovadora el
Consejo se compromete a estar
siempre al pendiente de los avances
tecnoldgicos para brindar un
servicio de calidad, en consecuencia,
cada ano se hacen evaluaciones
para certificaciones y mantener las
ya obtenidas de las normas sobre
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (NORTIC).

La institucion fue -certificada con la
NORTIC AS.

Evidencias:

Evaluaciones por la ICTIC
Informe de evaluaciones
Correo de confirmacion
certificacion NORTIC A5.

para la

Se evidencia que la entidad contribuye a
la reduccion-socioeconoémica y
medioambiental de las TIC mediante la
implementacion del proyecto de
Centralizacion de impresoras para tener
controlado la impresion innecesaria y el
consumo excesivo de cartuchos, cuyo
desecho infiere en el medioambiente.

No tenemos certificacion NORTIC A7
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http://www.311.gob.do/

Evidencia:
Impresora central

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

3. Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y

sostenible de los edificios, despachos, equipamientos y
materiales usados.

El consejo se encuentra en una
ubicacion geografica de facil acceso
via transporte publico.

Evidencias:

Imagenes de ubicacion geografica

Se desarrollan proyectos de suma
importancia  que  garantizan un
adecuado espacio donde se
aprovecha la eficiencia, rentabilidad y
sostenibilidad del mismo, mirando
especialmente las necesidades de
nuestros colaboradores.

Evidencia:
Fotos de remodelacion de |las
oficinas

Se cuenta con  practicas de
mantenimiento y  revision  para
garantizar la sostenibilidad y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 60 de 104




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

medios de transporte y los recursos energéticos.

los
necesidades vy

de los
acceso  a

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

rentabilidad de la infraestructura,
equipos, materiales, instalaciones
eléctricas.
Evidencias:

imagenes de Circulares informativas

de mantenimiento 2019.

Se evidencia que existen controles
internos. Para velar por el cuidado
de los medios de transporte y
recursos energéticos, hemos disehado
planes y politicas que permiten
optimizar los recursos y prolongar
la vida util de dichos bienes, para
de esta manera evitar  gastos
innecesarios.

Evidencias:
Politica de Combustible
Formularios control de vehiculos

Se evidencia adecuada accesibilidad al
edificio.

Evidencias:

Imagenes de las rampas en los
pasillos y modulos de entrada y
salida.

No tenemos una politica del manejo acerca de los
recursos energéticos.
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6. Desarrollar una politica integral para gestionar los
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, h gestion
directa o la subcontratacion.

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

El CONAPE a través del departamento
administrativo realiza los inventarios de
forma periodica para el control de los
activos fisicos

Evidencia:

Informe de levantamiento de activos fisicos,
en la pagina web del conape (transparencia).

En nuestra institucién ha sido prestada a la
comunidad en casos de desastres naturales,
y en procesos electorales.

Evidencia:
Cartas de solicitud y otros

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

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

El Consejo,a través del Mapa de
Procesos tiene identificados sus
procesos claves, en donde se
refleja la estructura y su relacion.
También cuenta con la
documentacion de los mismos a
través de un Manual de Politicas
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2.

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

y Procedimientos, que incluye los
procesos claves y de apoyo
definidos, descritos y actualizados,
para el buen funcionamiento de
la institucion.

Evidencias:

Mapa de Procesos
Manual de Politicas y
Procedimientos

Se evidencia que la entidad asigna
responsabilidades a los propietarios de
los procesos, a través de la
comunicacion de recepcion del POA 'y su
compromiso de cumplirlas.

Evidencia:

e Cartas de asignacion de
responsabilidad del POA

Las politicas y procedimientos del
Consejo, tienen correctamente
identificados a las areas responsables
e involucradas en los procesos vy
sus responsabilidades estan
claramente definidas, las cuales son
aceptadas mediante las firmas de
aprobacion de dichos documentos;

ademas las mismas son
empoderadas para realizar el
seguimiento a los procesos

correspondientes.
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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 obijetivos
estratégicos y estan planificados y estan planificados y
gestionados para alcanzar los objetivos establecidos.

Evidencias:
Politicas y procedimientos

Se Evidencia revision de puntos criticos de
éxitos con areas de mejoras significativas
para la agilizacion de los procesos.

Contamos con evaluacion de riesgos y
factores criticos de éxito en los
procesos.

Evidencias:

Actualizacion procesos internos,
Elaboracion de matriz de oportunidades de
mejora, la cual fue implementada.

Matriz de fuerzas impulsoras vy
restrictivas.

Con la  elaboracion del Plan
Estratégico Institucional 2017-2020,
tenemos como uno de los ejes
estratégicos institucionales
fortalecimiento institucional, con el
objetivo de lograr la excelencia
operativa a través de la
planificacion,  procesos  agiles vy
personal idoneo, para facilitar las
ejecutorias de la Presidencia de Ila

Republica.

A través de los POA, las areas
identifican la creacion o
actualizacion  de  procesos, que
directamente impactan en la
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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).

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

planificacion  estratégica institucional,
a los fines de realizar los ajustes
necesarios para contribuir al
fortalecimiento institucional.

Evidencias:
PEI/POA de areas /politicas vy
procedimientos creados y

actualizados

La institucion realiza encuestas de
satisfaccion de manera periddica de
los servicios internos y externos
ofrecidos a todos los niveles, lo
que proporciona informaciones que
permite identificar oportunidades de
mejoras de los procesos de la
institucion y con esto implementar
acciones a los fines de cumplir
con las expectativas de los grupos
de interés.

Evidencias:
Informes de encuestas
Minutas de reuniones

A través del Plan Anual Comprasy
Contrataciones, se contemplan todas
las compras requeridas para la

ejecucion de proyectos
institucionales, enfocados a la
innovaciéon y automatizacion de los
procesos, asi como a la
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7. Simplificar los procesos a intervalos regulares,
proponiendo cambios en los requisitos legales, si fuera
necesario,

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.).

consecucion de los objetivos
estratégicos definidos, a los fines
de realizar ~ oportunamente la
distribucion presupuestaria,
asegurando la asignacion de los
recursos financieros requeridos.

Evidencias:

Plan Anual Compras y Contrataciones
Certificaciones de fondos

POAs 2019

Anualmente se revisan los procesos
establecidos en  politicas y se
permite la inclusion de adendos
para mejorar cambios de estos
procedimientos legales.

Evidencias:
Politicas de Cambios a los
procedimientos

Se esta trabajando en la carta
compromiso al ciudadano.

Evidencias:

Solicitud de colaboraciéon de Carta
Compromiso al ciudadano al MAP.
Cronograma  de  trabajo  Carta
Compromiso.
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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).

. Innovar en los procesos basados en un continuo

benchlearning nacional e internacional, prestando
especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

Se evidencia grandes avances en
este aspecto. Las TIC, son de gran
importancia en la institucion, ya
que inciden directamente en la
relacion con los grupos de interés
e impactan directamente en las
funciones institucionales, con relacion
a la eficacia y eficiencia de los
procesos regulares de la institucion,
los cuales en gran proporcion estan
automatizados.

Evidencias:
Portal Web del CONAPE

Se evidencia que el CONAPE se
mantiene en constante benchlearning,
informandoles a los colaboradores de
las capacitaciones ofrecidas, asi como de
los beneficios implementados.

Evidencias:
e Circulares
e Cursos
e Talleres
e Lista de participantes

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Contamos con una clara
identificacion de nuestros servicios
primarios, asi como  secundarios
definiendo sus atributos y
estandares de calidad.

Evidencias:
Plantilla de definicion de servicios.
Mapa de Procesos

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

A través de mecanismos como
buzones de quejas y sugerencias,
un representante de la  OAI,
encuestas de  satisfaccion, entre
otras, se mantiene un canal de
comunicacion permanente, que nhos
permite recolectar informacion
necesaria para conocer el punto
de vista de los ciudadanos y
usuarios con relaciéon a los servicios
ofrecidos.

Evidencias:
Encuesta
Solicitudes de OAI

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.

Periédicamente se realizan mediciones
de satisfaccion del servicio, mediante la
aplicacion de encuestas, por distintas
vias establecidas,a los fines de conocer
las opiniones de nuestros usuarios, y
desarrollar planes de mejora segun las
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informaciones reveladas.

Evidencias: Encuestas de recepcion.

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 ciudadanos como clientes, sus
impresiones son las referencias para
mejorar los procesos de prestacion de
servicios. Por la naturaleza de ésta
organizacién y debido a Ila ubicacion
fisica, no se dispone de facilidades de
participacion para los ciudadanos vy
clientes por razones de seguridad.

Evidencias: Encuestas

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

A través del representante de la
OAl, puede realizar consultas, solicitar
informacién y recibirlas,a los fines de
agilizar los procesos y llevarlos hasta
la comodidad de su ubicacion.
Evidencia:

Portal web: seccién de transparencia

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

A fin de proporcionar al usuario
informaciones oportunas, correctas y
fiables, se  posee los  siguientes
canales:

Representantes de servicio, dedicados
exclusivamente a ofrecer informacion
concerniente a la institucion a
través de la via telefonica.
Espacio fisico destinado a Ia
Recepcion de Visitantes.

Pagina web donde se encuentran

las informaciones relacionadas al
CONAPE.
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Evidencias:
Imagenes area de Recepcion
Imagenes Web MAPRE

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.).

Se Evidencia que la institucion cuenta
con un espacio de accesibilidad
adaptado a personas con alguna
discapacidad, facilitando su
desplazamiento en las mismas,
contamos a su vez con horarios
extendidos, logrando satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes,
documentos en varios formatos
virtuales, fisicos y audio.

La maxima autoridad de la institucion,
realizé la distribucion de la Ley 352-98 con
el objetivo de dar a conocer la misma a nivel
nacional.

Evidencias:
e Horarios de trabajo
e Areas adecuadas para personas
con discapacidad(Rampa)
e Fotografias mostrando las entregas.

En la pagina  web tenemos
documentos disponibles para los
ciudadanos interesados.

Evidencias:
Portal web
Seccién transparencia
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8. Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las

quejas recibidas, de gestion de reclamaciones y
procedimientos.

La institucion cuenta con el portal 311,

donde se reciben las sugerencias y quejas
de los usuarios del CONAPE.

Evidencia:
Fotos con las quejas, sugerencias Yy
respuestas en el portal 311.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que la institucion cuenta
con un mapa de  procesos
estratégicamente definidos, el cual ha
sido Coordinado con el Gabinete de
Politicas Sociales de la Vicepresidencia
de la Republica, como entidad superior
del sector al que pertenece la institucion.
Evidencia:

Mapa de Procesos
Mapa de Produccion

2. Coordinary unir procesos con socios claves del sector | Se evidencian firma de acuerdos

privado, no lucrativo y publico. con instituciones publicas y privadas
Evidencias:

Acuerdo firmado con AFP Popular.

3. Desarrollar un sistema compartido con los socios en | Tenemos implementados sistemas de

la cadena de prestacién de servicios, para facilitar el
intercambio de datos.

comunicacion electronicos, que
facilitan la prestacion de servicios
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y el intercambio de datos, entre
los que se encuentran: intranet,
pagina web, Outlook, entre otros.

Evidencia:
Imagenes de los sistemas de pagina
web.

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.

La institucion mantiene y busca
contacto con organismos rectores
como el MAP para la mejora de
procesos y servicios de cara al
ciudadano.

Evidencias:

PEI 2017-2020

Proceso elaboracion Carta
Compromiso al Ciudadano con el
MAP Informes encuestas ciudadanos

5. Crear grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de  servicios, para
solucionar problemas.

Como forma de mantener Ila
interaccion  entre los  diferentes
grupos de trabajo, en la busqueda
de  solucion de problemas e
identificacion de nuevas ideas, se
crean comités de trabajo, vinculados
directamente a requerimientos
legales, o producto de metodologias
de gestion o de  proyectos
asumidos por la institucion.

Evidencias:

Aprobacion Comité de Etica
Comité de Compras
Comité de Calidad
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Comités de trabajo

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.

Se cuenta con un Sistema de Lluvia de
ideas donde todo el personal puede
hacer sugerencias, o aportar nuevas
ideas para la mejora continua. Esta
accion es premiada (incentivo) con un
dia de descanso.

Evidencia:
e Sistema de lluvias de ideas.

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

Nuestros procesos estan dirigidos a
toda la institucion y no a una parte
de ella. Esto se evidencia en el
alcance de cada Politica y
Procedimiento del Consejo.

Evidencia:
Politicas aprobadas

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
informacioén facilitada, predisposicion de los empleados a
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar

Contamos con una institucién con
una buena imagen teniendo todo
lo expuesto anteriormente,
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soluciones personalizadas).

2. Involucracion y participacion de los ciudadanos/clientes en
los procesos de trabajo y de toma de decisiones de la
organizacion.

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

(recepcion, claridad de la
informacion solicitada, entre otros).

Evidencias:
Encuestas de climas aplicadas.

Se evidencia que la institucion ha
implementado varias herramientas que
permiten implicar a los grupos de interés
en el disefio y prestacién de los servicios,
como son: el buzdn de sugerencias
virtual, buzon de sugerencias fisico, el
chat en linea. Asimismo, se evidencia la
participacion, mediante la aplicacion del Plan
de Mejora de acuerdo a las quejas o
sugerencias realizada por los mismos.

Evidencias:
e Plan de accion de mejora
e Buzédn de sugerencia virtual
e Buzon fisico

Se evidencia facilidades para tener
acceso a los servicios. EIl contar con
una recepcion abierta con horario
extendido de 8:00 a. m. hasta las
4:.00 p.m. Contamos con rampas de
acceso para las personas con
discapacidad, en cuanto a la ventanilla
Unica, los usuarios puedes solicitar todos
los servicios a través de Republica Digital
para una mayor facilidad.
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4. Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

La maxima autoridad del CONAPE,
distribuyo a nivel nacional ejemplares de la
Ley 352-98 con el fin de dar a conocer sobre
los servicios que brinda la institucion.

Evidencias:
e Por tal Web, con |Ilas
informaciones
e Rampa
e Encuesta de satisfaccion
e Fotografias con las entregas

El Consejo, tiene evidenciada en
la mision ser la institucion
referente  en cuanto  a
cumplimiento  de legislacion
vigente, innovaciéon y
transparencia en todas las
decisiones  administrativas y
financieras.

Evidencia:

Las calificaciones que hemos
obtenido de las diferentes
organizaciones rectoras, como
son: Informe de transparencia

DIGEIG: 100%
SISMAP: 85.26 %
Evidencias:

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

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

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

Estamos comprometidos con ofrecer
servicios de calidad a los
ciudadanos. Todas las areas que brindan
servicios poseen informacion con
calidad, confianza y transparencia.

Evidencias:
e Portal web. Transparencia en los
servicios
¢ Informe de encuestas de
satisfaccion 2019

El Consejo da atencién a todos
los ciudadanos de forma gratuita
sin distinciones, dando prioridad a
personas de escasos recursos, con
limitaciones fisicas, mayores de edad.

Evidencias:

Fotos de acompanamiento a adultos
mayores hacia diferentes
departamentos.

Los medios son utilizados al 100%
para  transparentar  todos los
procesos del Consejo. Se cuenta
con una oficina de libre acceso a
la informacion publica.

Evidencia:

SISMAP, NOBACI, OPTIC, Presupuesto,
Transparencia, Reportes al dia en
Portal DGCP, Imagen Portal CONAPE
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8. La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.

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

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

Se evidencia que la entidad cuenta con area
de servicio al cliente donde se reciben las
solicitudes de informacion y o servicios que
requieren los ciudadanos/clientes, ademas
tenemos en la OAI, chat y consulta en linea.

Evidencias:

Portal Web y redes sociales Area
de recepcion de Vvisitantes

Central telefonica

Se evidencia que la institucion aprecia la
valoracion que hacen los ciudadanos
respecto de los servicios que reciben,
por lo que antes de retirarse el
ciudadano, la recepcionista confirma su
satisfaccion con el servicio recibido y
este le otorga una puntuacion del | al 10,
la cual se puede apreciar en nuestro
sistema de visitas. En nuestro sistema se
puede apreciar la valoracion que hace el
ciudadano sobre los servicios ofrecidos.
Evidencias:

Reporte del Sistema

Se evidencia que los Adultos
Mayores manifiestan confianza. El
Consejo  cuenta con un nivel de
satisfaccion promedio de los
servicios de un 88%,lo cual refleja
la confianza ante estos servicios.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 77 de 104




Evidencias:
Informe de encuestas

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Sugerencias recibidas e implementadas.

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

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

En el Consejo entendiendo que los
servicios se  deben adaptar a las
necesidades de los wusuarios, estos son
mejorados de acuerdo a sugerencias, quejas
y mediciones resultantes de los medios
de recoleccion de estos datos.

Evidencias:

Informaciones recogidas en FODA areas
consejo en el PEI 2017-2020.

Plan de Mejora al analisis FODA.

Actualmente no hemos recibido sugerencias a
través del buzoén virtual

Contamos con la implementacion del
sistema 31 |, Republica digital, como medios
innovadores que facilitan y agilizan el
proceso de solicitud de los servicios por
parte de los ciudadanos clientes.

Tenemos establecido una politica de no
restriccion en la participacion en
base de ningun  ambito  tanto
interno como externo, por ejemplo
en los procesos de compras
siempre que cumplan con los
requisitos  establecidos  por las
diferentes leyes. Asi mismo, no
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5. Alcance de la revision periddica realizada con los grupos
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el
grado en que se cumplen.

existe distincion social, cultural o
racial para la prestacion de los
servicios o contratacion.

Evidencias:

Pliego de Licitaciones

Periddicamente  se  evalian  por
medio de las informaciones
recogidas  informaciones de las
necesidades y el estatus de estas,
en cada periodo de encuestas
realizadas a los diferentes
clientes/ciudadanos. Estas encuestas
en algunos casos incluso impactan
resultados de los indicadores de
gestion de los Planes Operativos
Anuales del Consejo.

Evidencias:

POAs 2019.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencién de los

(departamentos).

diferentes

servicios

Se evidencia buen horario de
atenciéon a los ciudadanos. Oficina
central L a V 8-4 P.M. y en los Centros
24/7

Evidencia:

Encuestas de satisfaccion.
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2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de la responsabilidad
de gestion de los distintos servicios.

Por la naturaleza de la institucion
(Servicios Sociales) el tiempo de espera
va a depender del tipo de servicio
solicitado, tenemos servicios que el
tiempo puede ser 15-20 minutos, otros
son mas prolongados.

Evidencia: Actualmente se esta realizando
un levantamiento de todos los servicios
ofertados en la institucion con la mision
de establecer tiempos de respuesta a la
hora de prestar los servicios.

Los servicios son gratuitos.
Evidencia:

Imagenes de publicacion portal web
de informacion de los servicios

Se evidencia que la entidad dispone en su
Portal Web de informacion sobre los
responsables de la gestion de los diversos
servicios ofrecidos a los ciudadanos
clientes.

Se cuenta con oficina de libre
acceso a la Informacion.

Evidencia:

Portal Web

Oficina de Acceso a la Informacion
(RAI)

Solicitudes realizadas a la OAIL
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Resultados en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

v

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

Numero de actuaciones del Defensor Publico.

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

Se evidencia que la entidad tiene varios canales
de informacion, como son, APP ,Instagram,
Facebook,

Existe medicion sobre esta parte.
Evidencia:

Informes que se remiten de la Oficina de
Libre Acceso a la Informacion.

Los resultados levantados en las
encuestas de satisfaccion, el nivel de
avance, estatus y ejecucion
presupuestaria de proyectos
particulares, asi como otros tipos de
mediciones se publican en el portal
web del MAPRE.

Evidencias:

Seccion  datos  estadisticos  website
MAPRE

No aplica para el CONAPE

Se evidencian esfuerzos a través de
la oficina de Acceso a la Informacion
publica.

Evidencias:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Ndmeroy tiempo de procesamiento de las quejas.

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

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

El CONAPE tiene un acuerdo con la Junta
Central Electoral para realizar cruces de
informacion de los adultos mayores en
relacion a su documento de identidad,
permitiendo de esta manera evitar la
duplicidad de informacion personal.

Evidencia:
Fotos del cruce de informacion con JCE
respecto a documentos de identidad.

El CONAPE cuentas con programas de apoyo
al cumplimiento de los estandares

Contamos con una herramienta interna de
medicion de la calidad de servicios ofrecidos.

Evidencias:
Sistema de indicadores

No tenemos un protocolo para las quejas.
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de resultados
de....

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
La imagen y el rendimiento global de la organizacion | Se  evidencia  confianza de los
(para la sociedad, los ciudadanos/clientes, otros grupos | ciudadanos en la institucion.
de interes). Evidencias:

Cantidad de solicitudes de informacion,
cantidad de visitantes que recibimos, etc.

Involucramiento de las personas de la organizacion en el | Se  evidencia participacion de los
de toma de decisiones y su conocimiento de la misién, | directivos en la toma de decisiones.

vision y valores. Evidencia:
Compromiso de conocimiento dentro de
las areas sustantivas.

Participaciéon de las personas en las actividades de | Se evidencia buena actitud de los
mejora. empleados hacia lograr la mejora
continua.

Evidencia:

Informes y encuestas.

Conocimiento de las personas de los posibles conflictos | Se evidencia que la entidad, promueve los
de interés y la importancia de un compromiso ético. valores éticos a través de su Comité de Etica

Evidencia: Creacion Comité de Etica, buzdn de
sugerencias del Comité de Etica

Guia CAF 2013
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5. Mecanismos de consulta y dialogo.

6. La responsabilidad social de la organizacion.

Se realizan mesas de  trabajos
abiertos al dialogo con grupos de
interés (ONGS, Sindicatos).

Evidencia:

Fotos de actividades y listados de
asistencias

Se evidencia que la institucion ha llevado
a cabo acciones sobre la Responsabilidad
Social, al respecto la institucion realizo la
jornada de limpieza nacional en el ano
2019

. Evidencia:
e Convocatoria Jornada de limpieza
nacional.
e Fotos

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

A través del Plan Estratégico y los
Planes Operativos, los directivos de
la organizacion tienen establecidos los
objetivos a alcanzar durante el

periodo.

Evidencias:

PEI 2017-2020

POA 2019

Los procesos del consejo han sido
disehados con el objetivo de
optimizar todos los recursos
(financieros,  humanos, fisicos) y
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3. El reparto de tareas y el sistema de evaluacion de las
personas.

4. La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y
de equipo es reconocido.

debidamente documentados, a fin de
servir como guia para nuestros
colaboradores 'y cumplir de esta
forma con los objetivos planteados.
Actualmente se cuenta con 37
politicas aprobadas y difundirlas.
Evidencias:

Politicas y procedimientos aprobados
Mapa de Procesos

Se evidencia sistema de tareas.

El CONAPE cuenta con un Sistema
de Evaluacion del Desempeno
por Competencias con el que
los colaboradores son
calificados no sélo por sus
habilidades, también  por  sus
caracteristicas personales y sus
valores, conforme nos instruye
el Ministerio de Administracion
Publica (MAP).  Asimismo, cada
colaborador debe firmar al
inicio de periodo a evaluar
un Acuerdo de Desempeno,

donde se establecen los
objetivos que debera alcanzar
el mismo.

Evidencias:

Formularios de Evaluacion del

Desempeno de todos los grupos
ocupacionales

Muestra de Acuerdos de Desempeno
En el ano 2019, por motivos de la
celebracion del dia de las Enfermeras,
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5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

convocamos a todas las enfermeras y
auxiliares, a una actividad que conmemora
la importante labor que realizan en favor
de los adultos mayores.

De igual modo, este ano realizamos una
actividad para el dia de las madres y poder
resaltar su ardua labor.

Actualmente contamos con una politica de
reconocimiento de empleados.

Evidencia:
e Convocatoria a las actividades
e Fotos de las actividades

Politica de reconocimiento de empleados

A raiz de la situacion que enfrentamos con
el Coronavirus, nos vimos en la obligacion
de auxiliarnos de dos charlas referente a
este tema con el objetivo de orientar a
nuestros empleados ante esta nueva
enfermedad.

Las charlas fueron las siguientes:

-Impacto emocional del COVID-19, Abril
2020.

-Gestion de las emociones en tiempo de
cuarentena.

Evidencia:
e Convocatoria a las charlas
e Fotos
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El CONAPE se mantiene abierto a
los cambios y a la ejecucion de
iniciativas  innovadoras por lo que
aprovechamos las iniciativas propuestas
desde las Entidades Reguladoras.
Evidencias:

Correos de acercamiento al
para informaciéon Gestion del
Cambio

MAP

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

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

Contamos con un indice de rotacion
de 2.92 en el ano 2019.

Evidencias:

indice de rotacion 2019

Se Evidencia que la entidad dispone de un
horario laboral adecuado. Los permisos
son otorgados con previa justificacion y de
acuerdo a lo establecido en la Ley 41-08.

Evidencias:

Reporte de Asistencia, permisos.

Se Evidencia que el CONAPE mantiene la
igualdad de oportunidades y trato justo a
todos los colaboradores.

Evidencia: Ascensos

Se han trabajado una serie de
remodelaciones y readecuaciones de

No tenemos una cultura organizacional solida
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espacio, para garantizar un mejor
desenvolvimiento de los empleados.
Evidencias:

Fotos de remodelaciones realizadas al
edificio.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Plan de Carrera sistematico y desarrollo de
competencias.

2. Motivacion y empoderamiento.

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

Se evidencia que la entidad tiene
colaboradores que pertenecen a la Carrera
Administrativa

A través de los Planes Operativos vy
acciones establecidas en los Acuerdos
de Desempenio, se empodera al
personal de actividades, proyectos Yy
tareas especificas al 100% para cumplir
la planificacion estratégica. En cuanto a
la motivacion los resultados de la
Encuesta de Clima  Organizacional
muestran en un 79.46% que el
personal aprecia que sus supervisores
les establecen metas y objetivos claros,
retadores y alcanzables y un 62.87%
de los encuestados expresd sentirse
involucrado con los objetivos de los
POA:s.

Evidencias:

POAs 2019

Encuesta de Clima Organizacional 2017

Se Evidencia que el CONAPE identifica a los
colaboradores  que tiene la necesidad de
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formacion y enteramientos, mediante las
propuestas de capacitacion presentadas en el
Plan .

Evidencias:
Plan de Capacitacion.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Durante el 2019, el indice de
rotacion de empleados fue de un 2.92%.
En cuanto al ausentismo, la tasa
para dicho ano fue de 0.19%.
Evidencias:

Informe de rotacion y absentismo
Desde el ano pasado el CONAPE
ha agotado esfuerzos para mantener
una mayor implicacion y motivacion
del personal en aspectos clave del
Ministerio.  Entre  estos  esfuerzos
podemos mencionar: Participacion del
personal en mesas interactivas de
trabajo para evaluar mejoras y el
FODA de la organizacion para el
PEI 2017-2020. Asistieron 108
colaboradores que representan un
14.03% del personal.

Se ha dado formal inicio a Ila
conformacion de la lera. Asociacion
de Servidores Publicos CONAPE. Con
el apoyo del MAP se llevd a cabo
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Indicadores relacionados con el rendimiento individual
(por ejemplo, indices de productividad, resultados de
las evaluaciones).

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

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

la.  Asamblea  Constitutiva  donde
participaron 181 empleados  que
expresaron su decision para
conformar esta ASP, que espera
generar una mayor involucramiento
del personal.

Evidencias:

Listados de participacion

Invitacion Conformacion ASP MAPRE
Listado de asistencia

Imagenes Asamblea Constitutiva ASP

Existe Data de la evaluacion del
desempeno.

Evidencias:

Informe  Resultados  Evaluaciéon  del
Desempeno 2019.

El personal del Consejo se involucré
en un porcentaje de un 14.02% en
las mesas de trabajo y discusion
para identificar mejoras en los
procesos de las areas y el FODA
institucional.

Evidencias:

Listados de participacion

En la actualidad, se cuentan con
cerca de 100 cuentas de correo
electronico compuestas por cuentas
individuales y grupales (por Direccion
o Departamento).

Evidencias:

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

Indicadores relacionados con las capacidades de las
personas para tratar con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades (por ejemplo: nimero de
horas de formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes.).

Frecuencia de acciones de reconocimiento individual

y de equipos.

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

Se realizan frecuentemente
capacitaciones en la institucion
contando con apoyo de todo el
personal

Evidencia:

Informe Capacitaciones 2019

El CONAPE mantiene una
formacion constante acerca de la
importancia del buen servicio al
cliente.

Evidencias:

Informe de Capacitacion Curso
Atencion al Ciudadano impartido
por Lic. Sandra Céspedes.

Listado de Participantes Curso
Atencion al Ciudadano

Se evidencia data de reconocimientos
entregados a empleados. Para las
fiestas navidenas se llevan a cabo
concursos que motive a la
integracion del personal y fortalezca
sus competencias de trabajo equipo.
Evidencias:

Invitacion Acto al Meérito

Fotografias Acto al Meérito
Fotografias Premiacion Concurso
Navideno

No hemos tenido conflictos de interés, en
tanto , si hubiese, nuestros colaboradores
pueden realizar sus reportes a través del
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10.

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

buzén de sugerencias, que maneja el
Comité de Etica

Evidencia: Buzon de Sugerencias

Se participd en una actividad realizada
por el gabinete de politicas sociales
en el Seibo (asistentes Lic. Alexis
Severino y Lic. Marylin)

Evidencia:

Imagenes de la jornada de
responsabilidad Social.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

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

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la institucion ha llevado a
cabo acciones sobre la Responsabilidad Social,
al respecto la institucion realizo la jornada de
limpieza nacional en el ano 2019 donde
involucro todos los empleados.

Evidencia:
e Convocatoria a la jornada de limpieza
nacional

e Fotografias
Se evidencia que la entidad goza de buena
reputacion al proteger los derechos de las
personas envejecientes, organizando Ila
caminata Yo Cuido los Mios, en ocasion de
conmemorarse el dia mundial sobre la toma de
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Percepcion del Impacto econémico en la sociedad en
el ambito local, regional, nacional e internacional,
(por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeno comercio en el vecindario, creacién de
carreras publicas o de transporte publico que también
sirven a los actores econémicos existentes.).

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

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

Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en
cuenta la calidad de la participacion democratica en
el ambito local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo conferencias, consulta y proceso de toma de
decisiones sobre el posible impacto de la organizacion

conciencia sobre el abuso y maltrato de la
persona mayor

Evidencia:
e Fotos de la caminata Yo Cuido los
Mios, ano 2019

e Videos de convocatoria a la caminata
en el Instagram del CONAPE

Se evidencia que la entidad goza de buena
reputacion al proteger los derechos de las
personas envejecientes.
Evidencia:
Fotos de feria artesanal para promover los
articulos de personas adultas mayores, aho
2019.

Se evidencia que la entidad goza de buena
percepcion ya que contribuye con el
medioambiente, CONAPE participé6 en la
jornada de limpieza nacional, ano 2019.
Evidencia:

Fotos y convocatoria

Fomentamos la compra de productos a
suplidores que estén debidamente registrados
conforme a las leyes establecidas

Evidencia:

Procesos de compras que muestran al
proveedor cumpliendo con lo dispuesto en la
Ley No. 340-06 sobre Compras vy
Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y
Concesiones.

La institucion goza de una buena percepcion,
somos una entidad propulsora del bienestar de
nuestra poblacién objetivo, somos la entidad
impulsora del otorgamiento de pensiones
solidarias para nuestros envejecientes, cuyas
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sobre la seguridad, movilidad.

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

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

9. Percepcion de la institucion en la cobertura mediatica

recibida relacionada con su responsabilidad social.

gestiones arrastraron consigo la concesién de
pensiones a otros sectores vulnerables.
Evidencia:

Listado de beneficiarios de pensiones.

El CONAPE realiza encuestas de satisfaccion
al ciudadano de manera que permita medir la
opinion del publico en general sobre la
accesibilidad y transparencia de la institucion.

Evidencia: encuetas de satisfaccion al
ciudadano que se realizan trimestralmente.

Se evidencia que la Institucion colabora con
otras entidades publicas para la mejora de la
comunidad. Participamos en la jornada de
limpieza del sector donde estd instalada
nuestra sede, donde nuestro personal
participo con jornada de limpieza,
concientizacion de como mantener el entorno
socialmente 6ptimo.

Evidencia:

Fotos de la actividad

Convocatoria de la actividad

Se evidencia que el CONAPE, a través de su
departamento de Comunicaciones, mantiene
relaciones armoniosas con los medios de
comunicacion, ademas de portales noticiosos
online, porque se produce un flujo informativo
constante con datos actualizados y de interés
ciudadano.

Evidencia:

Notas de prensa. Pagina web del CONAPE.
Redes sociales.
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SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2. Calidad de las relaciones con autoridades relevantes,

3.

gruposy representantes de la comunidad.

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

Se evidencia que el CONAPE, adquiere sus
insumos, a Proveedores que cumplan con las
leyes, normas y procedimientos establecidos,
como una forma responsable de contribuir al
fortalecimiento de la nacion.

Evidencia:

Cumplimiento del articulo 55 de la Ley No.
340-06 sobre Compras y Contrataciones de
Bienes, Servicios, Obras y Concesiones.

Contamos con una politica de manejo de
desechos.

Evidencia: Politica de manejo de desechos

Se evidencia buenas relaciones con
ONGs etc.

Evidencias:
Fotos de reuniones, actividades donde las
comunidades se ven involucradas

Se evidencia buena presencia en los
medios de comunicacion. Las
actividades que se realizan son
reportadas por todos los medios de
divulgacion:  prensa  escrita, prensa

No contamos con el proceso de gestion para la
ejecucion de las politicas de manejo de desechos.
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4. Apoyo destinado a las personas en situacion de desventaja

por ejemplo estimacion del costo de la ayuda, nimero de
beneficiarios, etc.).

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

Apoyo a proyectos de desarrollo internacional vy
participacion de los empleados en actividades filantropicas.
Apoyo a la participacion social de los ciudadanos/clientes,
otros grupos de interés y empleados).

televisiva y radial, etc. Esto permite
difundir el accionar del CONAPE
para brindar ayuda vy servicios a
todos los interesados.

Evidencia:
Reporte de notas de prensa acerca
del CONAPE y la directora ejecutiva
Numero de seguidores en las Redes
Sociales.

A través del departamento de
Desarrollo Social, cada ano se realiza
una ardua labor a favor de los
ciudadanos con la tramitacion de
solicitudes de asistencia social. Estas
solicitudes de ayudas son recibidas y
canalizadas para dar respuesta a los
requerimientos de los ciudadanos de
manera rapida y efectiva.

Evidencias:

Informe de ayudas

Se evidencia a través del programa
de pasantias de los adultos
mayores.
Evidencia:

|06 pasantes Adultos Mayores activos
N/A

El CONAPE posee una clara vision
de la importancia que merece Ila
participacion de la sociedad y los
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Intercambio productivo de conocimientos e informacion
con otros (nimero de conferencias abiertas organizadas
por la organizacion, nimero de intervenciones en coloquios
nacionales e internacionales).

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

empleados para la toma de decisiones
y el aporte de mejoras, es por ello
que asegura que existan mecanismos
necesarios para fomentar la
participacion de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de
interés y empleados.

Estos canales de participacion
ciudadana han traido como resultado
que cada vez mas ciudadanos se
motiven a enviarnos sus comentarios
e inquietudes y a seguirnos a través
de las diferentes redes del CONAPE,
que en la actualidad suman 725
seguidores.

Evidencias:

Informe de respuestas de las Redes
Sociales del CONAPE.

Reporte de seguidores en las redes
sociales.

Nuestra directora ejecutiva participa
en actividades nacionales e
internacionales debatiendo el tema de
los adultos mayores.

Evidencia:

Fotos de actividades

Informe de actividades internacionales
Se evidencia que la entidad precede los
riesgos laborales y de salud, con Ila
creacion de un comité mixto de salud y
seguridad  laboral, asimismo, como
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10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo informe de sostenibilidad).

institucion formamos parte del comité de
riesgo del COE

Se evidencia que la entidad como medida de
responsabilidad social , realiza jornadas de
fumigacion, para  contribuir con el
medioambiente,

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Durante el 2019 se realizaron
mediciones de los resultados de los
diferentes productos originados en las
distintas areas de este consejo, como
fueron:

-Respuesta al 100% de las solicitudes
de informacién recibidas a través de

la Oficina de Acceso a |l
Informacion (OAl).

-Registro de 31 contratos con
proveedores en la Contraloria

General de la Republica.

-Recepcion de 14,736 visitantes al
CONAPE.

-Atencion y/o generacion de cartas
de retencion a 73 proveedores.
-Recepcion de 1,913 correspondencias
dirigidas a la direccién ejecutiva.
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Resultados en términos de outcome (el impacto en la
sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y
productos ofrecidos.).

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

-Entrega de  subvenciones a 76
Organizaciones No Gubernamentales
(ONG) y 23 hogares de dias.
Evidencias:

Libramientos mensuales

Listado emitido por MEPYD

Sistema TRE

Sistema correspondencia CONAPE

Durante el ano 2019, se logré empoderar
a los adultos mayores de sus derechos a
4,174, a su vez logramos la gestion de
acogida a 6,147 adultos mayores,
aportamos a la economia e inclusion social
de 90,177 adultos mayores, impactamos
un total de 15115 en la gestion de
educacion, cultura y recreacion, logramos
garantizar salud especializada geriatrica a
un total de 167,476 adultos mayores.

Evidencia
Memoria institucional 2019

El consejo cuenta con estandares
establecidos de calidad en un 92.5%
los servicios en cada uno de los
atributos de interés a los
ciudadanos/clientes. Estos surgen de
resultados de mediciones auditorias
internas.

Evidencias:
Memoria institucional 2019.
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Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre

las autoridades y la organizacion.

Resultados de las inspecciones y auditorias
resultados de impacto.

de

Se ha dado cumplimiento a los
contratos y acuerdos con las
autoridades y la institucion.

Evidencias:

e Video en Instagram acerca de la
renovacion de acuerdo con el
PNUD para promover politicas
publicas en favor al adulto mayor.

e Fotos de la ratificacion de convenio
para producir data sobre adultos
mayores en Republica Dominicana.

El Consejo ha dado cumplimiento a
las regulaciones de cada una de las
organizaciones y autoridades vinculadas
a los procesos internos. Siendo estas
instituciones y los resultados
obtenidos los siguientes:

DIGEIG: en el indice de transparencia
frente a las informaciones en Ila
seccion del portal web el 2019 un
88% y actualmente contamos con
una puntuacion de un 100%.
OPTIC: contamos con un 97% en
el uso de las TIC que nos coloca
en la posicion ndmero 16 en |a

implementacion de gobierno
electronico.

MAP: cumplimiento de un 85.26% en
las actualizaciones del SISMAP,

superando el cierre del ano 2018
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Resultados del benchmarking (andlisis comparativo) en
términos de outputs y outcome.

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

de un 77%.

Evidencia:
Indicadores Fotos de indicadores
SISMAP, OPTIC, TRANSPARENCIA.

El CONAPE organizé una conferencia
internacional sobre Derechos Humanos
de adultos mayores con la participacion de
la doctora Sandra Huenchuan, experta en
temas de envejecimiento de la CEPAL.
Evidencia:

Fotos de la conferencia.

A raiz de la pandemia tuvimos que
redefinir los servicios ofrecidos a los
adultos mayores en los centros modelos,
puesto que los mismos fueron cerrados
por disposicion presidencial.

Los servicios fueron ofrecidos a través de
visitas domiciliarias a los adultos mayores
y seguimiento por las plataformas digitales.

Evidencia:

Fotos de visitas en las casas.

Entrega de tabletas a los adultos mayores
que visitaban los centros modelos para
recibir servicios de manera de digital.
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SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La respuesta de los lideres a los resultados y las
conclusiones de las mediciones, incluyendo la gestion
de riesgos.

Eficiencia de la organizacién en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo Ila gestion de
recursos humanos, gestion del conocimiento y de las
instalaciones de forma optima (input vs output).
Resultados de la mejora del desempeno y de la
innovacion en productos y servicios.

Resultados de benchmarking (analisis comparativo).
Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

Las diferentes areas del CONAPE son
receptivas a las observaciones que se les
realiza la Contraloria General de la Republica
y el personal que nos apoya en el analisis de
riesgo de la NOBACI.

Ademas de nuestra matriz de monitoreo y
seguimiento del POA, cuyas observaciones
son revisadas por la maxima autoridad quien
da seguimiento a su cumplimiento.

Se evidencia a través de indicadores
de gestion(SISMAP).

Evidencia: Ranking SISMAP

Debido a mejoras implementadas en
los servicios de correspondencia Yy
recepcion se lograron altos indices
de satisfaccion entre 85% y 82%
superando mediciones anteriores en
mas de un 9% en la satisfaccion
general del servicio.

Evidencias:

a. Informe  encuesta Recepcién de
Visitantes

B. Informe encuesta Correspondencia
de la Recepcion

Se han realizado varias de acciones
formativas y de capacitacion en
conjunto con otras instituciones para
lograr mejores resultados de
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Valor ahadido del uso de la informacién y de las
tecnologias de la comunicacién para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa,
mejora de la calidad de la prestacion de servicios,
(por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

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

Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

rendimiento.  Entre  estas  hemos
realizado:

Principios éticos y disciplinarios de
los servidores publicos Capacitacion
con el MAP

Evidencias:

Fotos de las capacitaciones con el
MAP 2017

Se evidencia a través de los informes
analiticos del departamento de tecnologia.
Evidencia: Informes

Los resultados del funcionamiento
organizacional son medido a través de los
diversos medios como son SISMAP, RUTA,
,NOBACI, otros

Se evidencia que la entidad tiene interés en la
participacion de concursos y permisos de la
calidad.

Evidencia, implementacion del Modelo CAF
La institucion ha dado cumplimiento
a los objetivos planteados en el Plan
Estratégico que se han ejecutado a
través de los Planes Operativos de
las areas, sobre todo en lo que
respecta a realizar una  gestion
austera, manejando eficientemente los
recursos financieros y transparentando
la  ejecucion presupuestaria de la
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Resultados de las auditorias e inspecciones de la gestion
financiera.

Eficiencia de costos (impactos logrados al menor costo
posible.).

institucion.

Evidencia:

Ejecucion Presupuestaria 2019

POAs 2019

Se evidencia con la revision periodica
realizada por la contraloria general de la
republica.

Para garantizar el cumplimiento de
los procesos de compras publicas y
con el objetivo de por igual asegurar
la  eficiencia en  costos, agotamos
procesos comparativos en las
compras y contrataciones de una
forma transparente por medio del
Sistema de Informacion de la Gestion
Financiera (SIGEF). En estos procesos
se evidencia la comparacién de
proveedores donde se busca el
menor costo con la mejor calidad.
Evidencias:

Politica de Compras y Servicios
Plantillas de comparaciones de precios
en licitaciones del SIGEF 2017

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento ‘“Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener
otras formas de desplegar los criterios que deben incluirlas cuando realizan su autodiagndstico y sustentar sus puntos

fuertes con las evidencias correspondientes.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
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