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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacién

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

ElModelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco ComUn de Evaluacion, es el resultado de la cooperacion de los Estados Miembros de
la Union Europeay se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en laimplementaciony
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar surendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece unmarco sencilloyfacil de
usar, idoneopararealizarunauto evaluacion delas organizaciones delsector publicoqueinician el camino dela mejora continua y el desarrollo
de una cultura de calidad.

Conlafinalidadde queesteejerciciodeautoevaluacionseafacilmenterealizadopor las organizacionespublicas, sehaelaboradoeste Guia, que
aborda el analisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacion de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

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

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

Permite, ademas, alasorganizacionespublicasemprenderaccionesdemejoraconcretas paraelevarlosnivelesdecalidadenlaprestaciondelos
servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas acciones.

Este documento hasido elaborado por el Comité del Premio Nacionala la Calidad y Reconocimiento alas Practicas Promisorias del Ministeriode
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 traduccion autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal
de la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espana.

Laprimeraversiondeestaguiaseelaboréenelano2005bajolaasesoriadeMariaJesisJimenezdeDiego, EvaluadoraPrincipaldel Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.
Evaluacion Individual.
¢ Antesdeiniciareltrabajodeevaluacion, revise eldocumentoinformativo sobre el Modelo CAF que aparece en estamisma
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 laguia.
e Trabaje un criterio a lavez.

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

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

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

v Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacion muestre poco o ninglin avance en el tema objeto del ejemplo.
v 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.

¢ Encasosen que laorganizacion muestre avances parciales en el tema, sefalar las evidencias en la primera columnay complete
en la columna Areas de mejora lo referente a lo que alin no ha realizado.

e Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, asegUrese de haber completado la informacion
relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOSFACILITADORES

CRITERIO 1: LIDERAZGO

Considerar qué estdn haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO 1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Progresando con Solidaridad cuenta con la
Mision y la Vision formuladas y desarrolladas
teniendo en cuenta su naturaleza. Su
formulacion se produjo a partir del encuentro
con Directores de Areas, Encargados y
Técnicos Departamentales, asi como con
Directores Regionales y los Directores de las
demas dependencias directas del Gabinete de
Coordinacion de Politicas Sociales,

Una vez formulada la Mision y Vision del
Programa, se han desarrollados multiples
actividades de socializaciony difusion delas
mismas. Para la socializacion, el programa
realiza encuentros, reuniones de trabajo,
talleres, seminarios e imparte charlas en las
cuales se promociona la Mision y la Vision.

Para la difusion de la Mision y Vision, el
Programa incluye cuadros enmarcados
contentivos de estas y los mismos son
colocados en cada unode losespacios donde
opera una instancia de Prosoli. De igual forma
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seincluyen enel carnet deloscolaboradores,
enlos manuales ydocumentosdelprograma,
talescomoel manual delafamilia, el Manual
Operativoy los manuales de capacitacion para
el personal de campo y de oficina.

Progresando con Solidaridad desarrollauna
cultura de involucramiento y compromiso
respecto de la Mision, la Visiony los Valores,
estimulando alos colaboradoresaofrecer un
servicio de excelencia, promoviendo un
liderazgo transformador, en los proyectos y
actividades de la organizacion.

Evidencias: Cuadros de la Mision, Vision y
Valores, Correos de informacion y
socializacion a colaboradores; fotos
que evidencian la socializacion de la
Mision, Vision y Valores de la Direccion
General con clientes internos , foto de
carnet de colaboradores; Materiales de
capacitacion para empleados;
Presentacion utilizada para
socializacion de la  induccion
institucional y Presentacion utilizada
para socializacion normas certificadas:
ISO 9001-2015, Norma de Igualdad de
Género y Responsabilidad social
Socializacion del codigo de conducta,
manual de conducta.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina5 de 327




2. Establecerun marcode valoresalineado con lamision y la
vision de la organizacion, respetando el marco general de
valores del sector pblico

El marco de valores de la institucion
establece la Solidaridad, la
Responsabilidad y la Integridad como
pilares en los que la organizacion se apoya
para alcanzar su Mision y su Vision y los
objetivos estratégicos. Dentro de la
cultura institucional se practican los
valores de transparencia, ética y orientacion
al servicio, inherentes a todos los
servidores publicos.

Aligual que la Misiony Vision, los valores del
Programa, fueron formulados y desarrollados
teniendoencuentalanaturalezadeProsoliy
la conducta exhibida por la gerencia del
mismo.

Para la socializacion, el programa realiza
encuentros, reuniones de trabajo, talleres,
seminarios e imparte charlas en las cuales se
promociona los valores como principios
éticos y lineamiento  sobre el
comportamiento esperado del personal
colaborador.

Para la difusion de los valores, el Programa
incluye cuadros enmarcados contentivos de
estas y los mismos son colocados en cada uno
delosespaciosdonde operaunainstanciade
Prosoli. Deigual formaseincluyenenel carnet
de los colaboradores del programa, en los
manuales y documentos del programa, taleg
como el manual de la familia, el Manual
Operativoy los manuales de capacitacion para
el personal de campo y de oficina.
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Para asegurar el involucramiento de todos
los grupos de interés, el Prosoli realiza
encuentros y sesiones, con personal
interno y a partir de consultorias externas
para realizar consultas en los grupos de
interés del Programa, sobre la Mision y
Vision del Programa a fin de realizar las
adecuaciones necesarias a partir de las
sugerencias e inquietudes de los grupos de
interés.

Los valores institucionales indican
claramente las conductas de sus
colaboradores en el apego a la ética y la
transparencia como base primordial para
el desempefo. De igual manera, Prosoli
cuenta con un Comité de Etica y Disciplina
Interna el cual analiza cualquier conducta
que se considere que no esta acorde con
estos pilares de la

Organizacion.

La institucion estimula con los
colaboradores y colaboradoras la practica
de los valores en todos los niveles
jerarquicos de la organizacion y reconoce
a quienes en el desempeno laboral
exhiben conductas apegadas a los valores
y a los principios éticos

Evidencias: Cuadro de Valores definidospor
lainstitucion; Relaciondelosintegrantesdela
Comision de Etica de Prosoli; fotos del acto
de juramentacion del Comité de Etica
institucional; Plan de Etica Institucional; foto
de carnet de colaboradores; Materiales de
capacitacion para empleados;
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3. Asegurar una comunicacion de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicosy operativos masampliaa
todos los empleados de la organizacion y a todos los grupos
de interés.

La institucion comunica a sus
empleados y grupos de interés la Mision,
Vision y Valores por diferentes medios.
A lo interno de la organizacion se
socializa a través de los cuadros de
Mision, Vision y Valores en areas visibles
de la organizacion, en el carnet de cada
empleado, en los materiales de
capacitacion y en las presentaciones
institucionales. A lo externo se socializa
a partir de los cuadros de Mision, Vision
y Valores de las oficinas de atencion al
Beneficiario, Oficinas  Operativas
Centros de Capacitacion y Produccion
Progresando y en el Portal Web de la
organizacion.

Progresando con Solidaridad divulga
también los objetivos estratégicos y
operativos a través de los talleres de
socializacion del POA, cursos de
capacitacion que se imparten a los
grupos de interés, en la induccion a
empleados de nuevo ingreso.
Evidencias: Carnet de Empleado,
Presentaciones Institucionales,
Manuales de Capacitacion, Fotografias
Cuadro Mision, Vision y Valores, Correo
de Comunicacion Mision, Vision y
Valores, Manual de Induccion,

http: //progresandoconsolidaridad.gob.do/

, documento Plan Estratégico y POA
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4, Revisar periddicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-
culturales, tecnoldgicos (el analisis PEST) como
demograficos.

ElSistemade GestiondelaCalidad de Prosoli
prevé larevision de laMision y la Vision cada
ano, a partir de la cual se introducen las
modificaciones observadas, en caso deser
necesarias, tomando en consideracion tantoa
los grupos de interés como los cambios del
entorno que puedan impactar.

Ademas, la organizacion revisa periddicamente
laMision, Visiony los Valoresinstitucionales
cuando identifica factores externos que puedan
impactar en la consecucion de sus objetivos
estratégicos, asi como la posibilidad de que
estosincidan en las familias beneficiarias y en la
sociedad.

Como forma de mantener actualizado el
enfoque del Programa, se realizan encuentros y
sesiones, con personal interno y a partir de
consultorias externas para realizar consultas en
los grupos de interés del Programa, sobre la
Mision, Vision y Valores de Prosoli a fin de
realizar las adecuaciones necesarias a partir de
las sugerencias e inquietudes de los grupos de
interés.

La institucion analiza la incidencia de los
factores PEST paralatomadedecisionesyel
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5. Desarrollar un sistema de gestion que prevenga
comportamientos no éticos, a la vez que apoye al personal que|
trata dilemas éticos; dilemas que aparecen cuando distintos
valores de la organizacion entran en conflicto.

Progresando con Solidaridad consulta a los
ciudadanosclientes a través del desarrollode
grupos focales para conocer su opinion sobre la
pertinencia de la Mision, Vision, Valores y
Objetivos institucionales acorde a sus
necesidadesy las sugerencias de mejoras que
puedan surgir.

Evidencias: Informe de Consultoria de la
socializacion Mision, Vision y Valores. Informe
de revision de Mision vision y valores, y la
formulacion para Carta compromiso

Progresandocon Solidaridad aplica un sistema
de gestion paraprevenir comportamientos no
éticos apegados al Codigo de Buen Gobierno
dictado por el Poder Ejecutivo, previstoen la
Constitucion de la RepUblica y en la Carta
Iberoamericana de la Funcion Publica.

La institucion reafirma su apego a los
principios éticos y los valores que deben
primar en sus talentos humanos, desarrollando
el Subsistema de Gestion de Relaciones
Laborales para la Resolucion Alternativa de
Conflictos.

Adicionalmente, Prosoli implementa un Plan
de Capacitacion de RR.HH. que integra
acciones puntuales sobre el manejo de
conflictos y dilemas éticos. La institucion
cuenta con mecanismos para dilucidar los
conflictos que se generen en Prosoli, a través
del Codigo de Etica

Evidencias: Analisis estadistico de casog
resueltos; Correos de convocatoria 4
reuniones de la Comision de Etica; Manua
Operativo de Prosoli. Plan de Etica Prosoli,
Talleres de socializacion del Codigo de
Conducta.
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6. Gestionar laprevenciondelacorrupcion, identificando
potenciales areas deconflictos de interesesy facilitando
directrices a los empleados sobre como enfrentarse a estos
casos.

Prosoli ha previsto y dispuesto en el Plan de
Etica de lainstitucion unaserie de acciones de
capacitacion que fortalecen el comportamiento
éticodesus talentos humanos las cuales estan
alineadas a lo establecido en el Codigo
Iberoamericano de Buen Gobierno. EstePlan
prevé las potenciales areas de conflictos de
interés y la ocurrencia de hechos de
corrupcion.

Segestionalaprevencionalacorrupcionylos
conflictosdeinterés, deacuerdoalo dispuesto
en los reglamentos internos de la institucion y
en las normativas vigentes para los servidores
Plblicos. Ademas, en el proceso de Induccion
sedanaconocerlospotencialesconflictosde
interés, asi comolos principios éticos y valores
que rigen lainstitucion.

El programa, a través del departamento de
Recursos Humanos propicia capacitacion a los
colaboradores a todos los niveles de la
estructura para alertar y prevenir sobre la
ocurrencia de actos de corrupcion y conflictos
deinterés mediante talleres enfocados enel
Régimen Etico y Disciplinario, asi como la
transparencia.

La institucion ha establecido mecanismos de
controly seguimiento de la gestion financiera,
operativa y administrativa, orientado a la
prevencion del uso indebido de los recursos
institucionales. Deigual formasellevanacabo
procesos de adquisiciones, compras Yy
contrataciones sedesarrollanenel marcode la
Ley No. 340 sobre Compras y Contrataciones
delEstadoyotrasdisposicionesemanadasdela
Direccion General de Compras vy
Contrataciones Publicas
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7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre
lideres/directivos/empleados (por ejemplo: monitorizando
la continuidad de la mision, vision y valoresyreevaluandoy
recomendando normas paraun buen liderazgo).

Evidencias: Convocatorias a reuniones de la
Comision de Etica; Actas de la Comision de
Etica; Relacion de participantes en las reuniones
delaCE;Fotos, planificacion dela Direccionde
Operaciones; Cronograma de capacitacion;
Plan deEtica, CopiaLlicitacionesPublicadas.

La organizacion desarrolla una filosofia de
Liderazgo Modelo Interinstitucional en la que se
establecen los lineamientos y/onormas que
rigen el comportamiento de los lideres de la
Organizacion. Esta filosofia constituye unaguia
Permanente de revision y consulta sobre el
buen liderazgo.

Prosoli promueve una relacion laboral de
lealtad, respeto y confianza mutua que se
fundamenta enlos valores institucionalesy en
una cultura de liderazgo comprometido a todos
los niveles de laorganizacion.

Prosoli mantiene una politica de seguimiento
continuoalas acciones desarrolladas por los
colaboradores a través de reportes de
actividades, reuniones ordinarias semanales y
mensuales y extraordinarias cuando son
requeridas a fin de monitorear el cumplimiento
de los lineamientos estratégicos del Programa.

La organizacion promueve el respeto, la
confianza mutuay la lealtad y la Mision, la
Vision y los Valores son un referente para la
formulacion y realizacién de iniciativas y
proyectosqueapunten allogrodelos objetivos
estratégicos y en consecuencia a la satisfaccion
de los clientesciudadanos
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La institucion fortalece la confianza mutua
entre directivos y empleados a través de
intervenciones, talleres y charlas sobre buen
liderazgo, y relaciones humanas y sociales. La
institucion desarrolla ademas un programa de
reconocimiento al desempenfo individual de
cada colaborador de manera mensual, yel
desempefio colectivo, a partir del
reconocimiento de las areas de ejecucion que
logran un desempefio sobresaliente.

Prosoli promueve la lealtad y confianza mutua
de los colaboradores a través de acciones de
capacitacion que elevan las competencias de los
colaboradores, iniciativas que ayudan a
desarrollar la gestion del conocimiento, a
fortalecer los equipos de trabajo y en
consecuencia el liderazgo.

Evidencias: Filosofia de LiderazgoModelo
Interinstitucional; Fotos del pisa-escritorio con
resumen de Filosofia; Fotos, Convocatoria,
listade participantes, certificadosyfotosde
talleres de liderazgo; Fotos de entrega de
reconocimientos, Listado de reuniones
semanales; listado dereuniones mensuales;
minutas de reuniones de seguimiento.
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SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacién, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. 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.

La institucion tiene definida su estructura
organizativa la cual esta alineada a la
Planificacion Estratégicay la Operativa de
donde se desprende el Mapa de Procesos
institucional que establece la interrelacion
entre los procesos de la organizacion.

LaEstructuradeProsolihasidodisefiadaen
funcion de las caracteristicas distintiva del
Programay la misma ha sido sometida a la
consideracion del Ministerio de
Administracion Pblica, institucion que ha
aprobado la misma, lo que constituye una
muestra de que dicha estructura cumple con
las normativas y responde a las caracteristicas
requerida para el adecuado funcionamiento del
Programa.

Las funciones, responsabilidades y
competencias estan definidas en los Manuales
de Cargos y de Funciones, respectivamente,
considerando la naturaleza de la organizacion
y sumetodologia de trabajo, planteada en su
Mision para el logro de los resultados
esperados.

Existe, ademas, una estructura de cargos que
define los niveles, las competencias y las tareas
tanto de los equipos de trabajo como de cada
colaborador y colaboradora. El Sistema de
Gestion garantiza la sistematizacion de los
procesos clave y de apoyo para asegurar
servicios de excelencia que responden alas
necesidadesyexpectativasde losgruposde
interés.

Evidencias: Organigrama Institucional, Carta
al MAP aprobando la estructura organizativa
de Prosoli; Manual de Cargo, Manual de
Funciones, Mapa de Procesos, Plan
Estratégico y Plan Operativo Anual.
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2. ldentificar y fijar las prioridades de los cambios necesarios
relacionados con la estructura, el desempefio y la gestion de la
organizacion

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

La organizacion establece sus prioridades de
cambio necesarios ensuestructura, enfuncion de
las necesidades de los ciudadanos clientesy de
los procesos derivados de las estrategias y
proyectosque seincluyenenlaplanificacion
institucional. Ademas el Programa formula un
PlandeMejorasapartir delas prioridades que
inciden en los procesos e impactan los
resultados.

Progresando con Solidaridad ha disefiado una
metodologia de evaluacion de desempefo por
resultados, con el objetivo de hacer mas
eficiente la medicion del desempefio individual
de cada colaborador en la consecucion de las
metas y resultados programados en el POA.
Ademas la institucion ha implementado
mejoras en el Sistema de Informacion
Tecnoldgica con el objetivo de fortalecer las
acciones monitoreo y evaluacion de los
indicadores de gestion, procesos clave y de
apoyoatodoslosnivelesdelaorganizacion.

Evidencias: Pantallas SIPS version dos, Plan
de Mejoras; Diccionario de Competencias;
Matriz de Evaluacion por Desempeiio.

Prosoli ha definido los indicadores de gestion
para los procesos claves y de apoyo,
equilibrando las necesidades y expectativas de
los ciudadanos clientes y los objetivos de la
institucion. En este sentido, el Programa
identifica poblaciones vulnerables como
discapacitados, nifios y ninas, envejecientes, asi
como problematicas sociales sensibles como
el embarazo en adolescentes, entre otros, y
se desarrollan proyectosfocalizados de alto
impactosocial.
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4, Desarrollar un sistema de gestion de la informacion,
con aportaciones de la gestion de riesgos, el sistema
de controlinternoylapermanente monitorizacion de
loslogrosestratégicos ydelosobjetivos operativos de
la organizacion (por ejemplo: Cuadro de Mando
Integral, conocido también como “Balanced
Scorecard”).

Asimismo, dentrodela perspectiva de género
se desarrollan acciones puntuales para crear
una cultura de equidad de género en la
poblacion a través de la capacitacion en
igualdaddegénero, lanoviolenciacontrala
mujer,asicomocapacitaralasfamiliasenla
convivencia pacifica para disminuir losindices
de violenciaintrafamiliar.

Evidencias: PEyPOA, Proyectos Familias en
Paz, BebéPiénsaloBien, YoDecidoEsperar,
Convenio Prosoli-PMA; Agricultura Familiar

Prosoli dispone de un sistema de gestion, a
partir de su sistema de informacion que
permite monitorear el nivel de avance de los
objetivos estratégicos y operativos de la
organizacion. De igual manera el sistema
permite controlar con indicadores la calidad
enlaejecuciondelosprocesosoperativos.

La Direccion del Programa ha establecido un
mecanismo de seguimiento que permite medir
el avance de cada uno de los procesos,
actividades y tareas, asi como cuantificar los
resultados y productos logrados en cada
componente del plan estratégico.

La institucion se encuentra inmersa en un
proceso de aplicacion de las Normas de
Control Interno de conformidad con la Ley
10-07 de la Contraloria General de la
Republica, mediante la cual se instruye la
implementacion del Sistema Nacional de
Control Interno, actualmente se encuentraen
un 93% de implementacion.
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5. Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de
gestion delacalidad odecertificacioncomo el CAF, el
EFQM o la Norma 1SO 9001.

El Sistema de Gestion incorpora la gestion de
los riesgos mediante un Cuadro de Mando que
le permite identificar, valorar y administrar los
riesgos. Este sistema de control interno,
permite el establecimientodecontrolesy dar
seguimiento al comportamiento de los
indicadores para garantizar el logro de los
resultados esperados.

Evidencias: SIPS; Matriz de riesgos; pantalla
del Sistema de Planificacion y Seguimiento,
comunicacion conformacion mesatécnica
NOBACI, instructivo para la Valoracién y
Administracion de Riesgos, captura resultado
en indice de implementacion NOBACI.

La institucion aplica los principios de la
Gestiondela Calidad Total en sus procesos.
En este sentido los procesos de Prosoli, han
sidocertificados por laNormalSO9001-2015

ParalaGestiondelaCalidad, Prosolicuenta
con dos plataformas tecnologicas, una gestiona
lasentradasyladocumentacion (Intranet)yla
otra gestiona los procesos, suinteracciony la
mejora continua, SIPS. Prosoli ha sido
recertificadaenlanormalSO-9001-2015enel
ano 2018.

De igual forma la gestion de la calidad del
Programa ha llevado a que el mismo sea
certificado con las normas INTE G-38
Igualdad de género y INTE G-35
Responsabilidad Social.
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6. Formular y alienar la estrategia de administracion
electronica con la estrategia y los objetivos operativos
de la organizacion.

7. Generar condiciones adecuadas paralosprocesosyla
gestion de proyectos y el trabajo en equipo.

Evidencias: Fotos Certificados 1SO 9001;
Modulo tecnoldgico del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Prosoli cuenta con el Sistema de Informacion
Progresandocon Solidaridad el cualintegrala
planificacion, la gestion y administracion de los
procesos operativos de organizacion de
manera electronica y estratégicamente sus
procesos. Esta herramienta tecnoldgica esta
alineada tanto al Plan Estratégico comoalos
Planes Operativos Anuales de la organizacion.
La herramienta tecnoldgica permite medir,
evaluar y controlar las actividades e
indicadoresdelosprocesosorganizativos.

Esta herramienta de gestion automatizada
permite gestionar en linea las tareas que
implementa el personal de campo en las
provincias y localidades, asegura la
estandarizacion de los procesos, ademas,
permite monitorear la operatividad de los
mismos y determinar los niveles de
cumplimientodelos indicadores de calidad.

Evidencia: Fotografias SIPSendispositivos
moviles, PantallaSIPS-POA

La institucion proporciona las condiciones
requeridas para la gestion adecuada de
los procesos de gestion de los proyectos.
Prosoli ha establecido un mecanismo de
seguimiento a través del Sistema de
Informacion Progresando con Solidaridad,
SIPS.
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8. Crear condiciones para una comunicacion interna 'y
externa eficaz, siendo la comunicacion uno de los factores
criticos mas importante para el éxito de una organizacion.

Evidencias: Plan Estratégico; POA; Mapa de
Procesos; Carpetas de proyectos de la
Direccionde Vinculacion; fotos de entregade
certificados, Proyecto de Agricultura;
accesoaportalde transparencia de
Prosoli:https://progresandoconsolidaridad.gob.d
o/transparencia/.

Prosoli cuenta con una estrategia de
comunicacion general para dar a conocer los
objetivos estratégicos y su Plan Estratégico.
Asimismo, para cada proyecto se defineny
desarrollan acciones de comunicacion que
impactan en los clientes ciudadanos. La
institucion cuenta con herramientas de
comunicacion de probada eficacia que
responden a su necesidad de mantener
informados a sus clientes, tanto internos como
externos.

A través de COMUNICANDONOS informa a
susclientesinternos de todas las accionesy
actividades que realiza la organizacion tanto de
manera interna como externa. La INTRANET,
por su parte, pone al servicio de los
colaboradores, de manera actualizada,
informacionesde caracterinterno. Deigual
forma, el Programa ha establecido la
realizacion de reuniones periddicas donde
participan los colaboradores, en todoslos
niveles de la institucion.

Por su parte, la comunicacion hacia sus
clientes externos se gestiona a través de la
Direccionde Comunicacion, unareadotada
de personal especializado en las diferentes
ramas de lacomunicacion

Prosoli informa a los ciudadanos clientesde|
sus actividades a través de los Puntos
Solidarios, la linea *462 y en las oficinas de
Atencional Beneficiarioinstaladaencadauna
de las 31 provincias del pais y el Distrito
Nacional.
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9. Demostrar el compromiso de los lideres/ directivos hacia
lamejora continuay lainnovacion promoviendo laculturade
innovacion, asi como la mejora continua y por lo tanto
fomentar la retroalimentacion delos empleados.

Otros medios de comunicacion utilizadopor
el Programapara comunicarse consugrupode
interéseselusodelasredessociales, porlas
cuales se difunden las actividades, logros y
acciones del Programa, en ese sentido,
Progresando con Solidaridad dispone de
cuentaen Twitter, Facebooky YouTube

Evidencias: Copia de mensajes de
COMUNICANDONOS; Intranet; copia del
programa de TV; Revista institucional
progresando con Solidaridad; Brochures
informativos; Minuta de reuniones, Carta
Compromiso, cartainformando sobre cambio
de cédula, Copia de mensajes en Twitter,
Facebooky YouTube

La institucion promueve una cultura de
innovacionyfomentalamejoracontinuade
sus procesos. Cada afo el Programa solicita a
los diferentes departamentos laidentificacion
y remision de los proyectos y acciones de
innovacion relacionados a sus areas para
evaluarsupertinenciaeinclusionenel Plan
Operativo Anual. Estas acciones reciben el
seguimiento que permiten medir el impacto de
lasmismas en los procesos clavey de apoyo,
asi como en el logro de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

En la organizacion, los lideres de Prosoli
demuestran el compromiso con la excelencia
hacia sus ciudadanos clientes. Se estimula la
practica de servicios de excelencia y mejora
continua en cada uno de los equipos de
trabajo, fomentada e impulsada por el
liderazgo institucional.

Evidencias: Presentacion Proyectos y
Acciones de Innovacion, matrizdeproyecto
y acciones de innovacion.
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10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambioy sus
efectos esperados a los empleados y grupos de interés
relevantes.

La organizacion cuenta con una Metodologia
para el Manejo del Cambio DC-RR.HH.-01, la
cual establece técnicas para gestionar el
cambio que impacten a personas, procesos o
tecnologias. Esta metodologia permite
identificar la poblacion que sera impactada,
diferenciar aquellos recursos con mayor
potencial de apoyo al cambio e integrarlos,
intervenir aquellas areas, unidades opersonas
que afecten los cambios y personalizar
acciones focalizadas quepermitan el logro de
los objetivos del cambio. La metodologia
contemplalos factoresderiesgo, los procesos
y los grupos de interés a los queimpacta,
previendo los efectos esperados tanto de
empleados como de grupos de interés
relevantes.

En Prosoli los cambios, o los motivos que los
conllevan, son cuidadosamente comunicados,
partiendo de una estrategia de comunicacion
contemplada en la propia Metodologia. La
comunicacion se gestiona a lointerno y hacia
lo externo de la organizacion, haciendo énfasis
enlanecesidad delcambioy como ésteafecta
alaspersonasy al logrode los objetivos.

Enlainstitucion, estaconcebidoelanalisisy
control de los cambios, asi como el
otorgamiento de reconocimientos y
recompensas a aquellos colaboradores o
equipos detrabajoquesuperan losobjetivosy
metasestablecidas paraelcambio. Deigual
forma, Prosoli comunica a las familias
beneficiarias los cambios que dispone la
organizacionquelesafectandirectamente
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Evidencias: Metodologia para el Manejo del
Cambio DC-RR.HH.-01; Minutas de reuniones
comunicando el cambio

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

1. Predicar con el ejemplo, actuando personalmente en
consonanciacon losobjetivosyvalores establecidos.

En Progresando con Solidaridad, las
autoridadesasumenlafilosofiadeliderazgoy
practican los valores de manera responsable,
siendo ejemplo de lider a todos los niveles de
lainstitucion, la filosofia es impulsada desde la
concepcion de planes y proyectos, en el
desarrollo de estrategias, en la celebracion de
reuniones hasta lograr una practica de
liderazgo a todos los niveles de la organizacion

Enlaorganizacionseemulalaejemplaridadal
equipo de directivos de Prosoli, asi comoa los
colaboradores y colaboradoras. Elresultado
de su conducta se fundamenta en la integridad,
laresponsabilidad y la solidaridad, valores
institucionales que soportan la conducta de los
servidorespublicosquelaboranenProsoli.

De igual forma esta conducta ejemplarse
refleja en el resultado del trabajo de los
directivos y empleados, traduciéndose en una
organizacion de resultados de excelencia, con
unmerecidoreconocimientoanivelsocial.

Evidencia: Filosofia de Liderazgo; Fotos y
listados de participantes en Talleres de
Liderazgo: Talleres sobre Régimen Eticoy
Disciplinario; Acuerdo firmado con la
Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG);
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2. Promoveruna cultura de confianzamutua yderespeto entre|
lideres y empleados, con medidas proactivas de lucha contra
todo tipo de discriminacion

En Progresado conSolidaridad serespetany
seaplicanlasdisposicionesestablecidas porla
Ley No. 41-08 de Funcion Publica en lo
referente al respeto hacia los servidores
pUblicos. En tanto, en su Codigo de Conducta
prevé el trato inclusivo para sus colaboradores
y colaboradoras. Asi mismo, Prosoli,
promueve la diversidad y la equidad,
impulsando politicas inclusivas de respeto
hacialaraza, creencia, nacionalidad, ysimpatia
politica, que garanticen una gestion publica
Enfocadaen lasatisfaccion delas necesidades
de todos los grupospoblacionales.

Desde la concepcion de sus planes prevé
accionesy proyectos inclusivos. Se ejercitala
comunicacion efectiva para fortalecer la
confianza mutua entre los integrantes de los
equipos, tomandose en cuenta tanto el criterio
de los directivos como el de los
colaboradores. Asimismo, prevalece la cultura
entornoalaequidad, laigualdad, lainclusion,
asi como el respeto a la diversidad entodos
los sentidos y a todos los niveles
organizacionales.

Evidencias: Codigo de Conducta; Foto de
pantalla de Plataforma Virtual de
Discapacidad; Listado de asistencia de
participantes en talleres de sensibilizacion en
discapacidades
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3. Informar y consultar de forma periddica a los empleados
asuntos claves relacionados con la organizacion

La institucion informa constantemente a los
colaboradores sobre todas las actividadesy
decisiones, atravésdelalntranetydelcorreo
institucional COMUNICANDONOS,
herramienta que permite unacomunicacion
inmediata y activa a todos los niveles de la
organizacion.

Prosoli consultas constantemente a sus
colaboradores, colaboradoras y asociados
clave sobre asuntos relevantes como los
procesosoperativos a través de las encuestas
desatisfaccion. Enlasreunionesde directivos y
equipos de trabajo se someten a consulta
temas y situaciones relacionados con el
funcionamiento de la organizacion en procura
de mejorar los procesosy paragarantizar el
logro de los objetivos

Evidencias: Correos de
COMUNICANDONOS; Fotos, minutas y
listados de participantes en la reunion de
Directores;  Socializacion de POA,
socializacion de mision, vision y valorescon
grupos de interés.
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4. Apoyaralosempleados eneldesarrollo desus tareas, planes
yobjetivos paraimpulsar la consecucion delos objetivos
generales de laorganizacion.

Lainstitucionelaboraeimplementaunplande
capacitacion anual, dirigido a fortalecer las
capacidades y habilidades técnicas de los
colaboradores, en consonancia con los
procesos operacionales y de dominio técnico
para coadyuvar a la consecucion de los
resultados estratégicos y operativos.

Las acciones de capacitacion, talleres y
coaching, son orientadas también al
fortalecimiento de los valores institucionales,
comportamiento ético, asi como a la
consecucion de los objetivos personales y
organizacionales. En ese sentido, la
organizaciontambiénllevaacabounPlande
Desarrollo Ejecutivo para el fortalecimiento
de competencias gerenciales en los directivos
y potenciales lideres

Asimismo, al final de cada afo se entregan
reconocimientos por superar los objetivos
personalesy de laorganizacion al Empleado
del Ano

Progresando con Solidaridad ofrece
acompanamientoaloscolaboradores para
asegurar un buen desempefo y desarrollo de
las tareas relativas a la posicion, dicho apoyo
seofrece de manerapresencial, atravésde
intercambio de experiencia entre
companeros, mediante la elaboracion y
socializacion deinstructivos, y descendimiento
deexpertosdelnivel central alnivel local

El resultado de este acompafamientoy apoyo
a los empleados repercute directa y
positivamente en la capacidad de la institucion
de ofrecer productos y servicios de excelencia
a las familias beneficiarias y a los clientes
ciudadanos en sentido general.
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5. Proporcionar retroalimentacion a todos los empleados,
para mejorar el desempefo tanto grupal (de equipos)
como individual.

La institucion ademas aplica las disposiciones que
para los fines establece el Reglamento
525-09 de la Leyde Funcion Publica. Asi
también, cuenta con la Guia del Mentor que
establece las directrices para el
acompanamiento de los empleados de la
organizacion, asi como con el Manual de
Politicas y Procedimientos de RR.HH. y DO, MA-
RRHH-01, que establece las normas y
procedimientos de la gestion de Recursos
Humanos.

Evidencias: Plan de Capacitacion 2019-2020
Matrizde competencias; Matriz de deteccion
de necesidades; fotos de reconocimiento
2019; Guia del Mentor; fotos de talleres y
coaching

La organizacion retroalimenta
sistematicamente a los colaboradores sobre el
desempenio individual y grupal en la
consecucion de los objetivos trazados en los
planes operativos. Al finalizar cada trimestre
Prosoli realiza reuniones de evaluacion con los
diferentes equipos de trabajo para
retroalimentarles sobre el desempefio durante el
trimestre anterior, dicha evaluacion permite
dirigir acciones puntuales para lograr
resultados satisfactorios tanto enlos equipos de
trabajo como en la organizacion.

En ese sentido, los colaboradores participan
activamente en la mejora del desempefio
organizacional,  plantean iniciativas |
sugerencias innovadoras que benefician a la
institucion, al tiempo que desarrollan
Competencias de liderazgo.
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Prosoli ademas cuenta con una herramienta de
retroalimentacion automatizada, la cual
permite a cada miembro de la cadena
operativa, visualizar el desempefio individual y
grupal en la consecucion de las metas
programadas a partir de la planificacion
institucional.

La institucion también retroalimenta a cada
colaborador de manera individual de sus
fortalezas y debilidades mediante la aplicacion
de la evaluacion del desempefiio, la cual es
aplicada por cada supervisor en presencia del
supervisado. De igual forma, basandose en el
mérito, Prosoli reconoce plblicamente a los
empleados que han tenido resultados de
excelencia, considerando que la medicion de
los resultados obtenidos de la evaluacion del
desempefo constituye un componente
importante para la estrategia.

Esta medicion permite la rendicion de cuentas,
el mejoramiento profesional, asi como la
comunicacion y retroalimentacion colectiva
que contribuyen a una gestion basada en
responsabilidades que motiven uncambio
culturalylaentregadeserviciosdecalidada
los ciudadanos clientes.

Evidencias: Pantallazos Sistema de
Seguimiento  Operativo,  Evaluacion  del
Desempeiio; Listado de participantes, fotos y
minutas de reunion de evaluacion resultados
POA; talleres que fomentan el trabajo en
equipo; reuniones individuales con
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6.

7.

Animar, fomentar y potenciar a los empleados,
mediante la delegacion de autoridad, responsabilidades
ycompetencias, inclusoenlarendicion de cuentas.

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

colaboradores; reuniones de equipos;
Evaluacion de la eficacia del Plan de
Capacitacion; Evaluacion del clima
organizacional; convocatorias a reuniones a
través de correoelectronico;

La organizacion promueve que los lideres
deleguen 'y confien funciones 'y
representaciones en sus supervisados, les
orienten y ayuden a cumplir sus metas y
objetivos. Ademas Prosoli impulsa que sus
colaboradores desarrollen competencias de
liderazgoy transparencia lo cual se evidencia
enlosresultadosdeltrabajodelosequiposy
de laorganizacion.

Prosoli ademas motiva a los directoresde
areasaempoderarasuscolaboradoresenla
realizacion de los informes de rendicion de
cuentas de sus respectivas areas, potenciando
en ellos, ademas, la responsabilidad
compartiday el trabajo en equipo.

Evidencias: Correo electronico delegando
funciones; Comunicaciones de lideres
delegando funciones; Fotos, minutas y listado
de participantes en reuniones de equipos,
correos deladirecciongeneral solicitando
Progresando con Solidaridad fomenta el
aprendizaje de sus colaboradores y anima a los
colaboradores a desarrollar sus competencias
laborales, a través de intercambios de
experiencias con otras organizaciones
nacionales einternacionales.

El Programa propicia espacios de discusion de
los temas relacionados con la operativa del
programa a fin de obtener aprendizaje sobre
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las mejores practicas.

Ademas la institucion propicia para los
colaboradores espacios para aprendizajede
los colaboradores en temas inherentes a la
naturaleza del Programa, como son: cursos,
seminarios nacionales e internacionales,
talleres, tertulias, conversatorios, entre otros.

La organizacion motiva a sus colaboradores a
desarrollar sus competencias, a través de los
programas de capacitacion, aplicacion de
técnicas y herramientas adquiridas en los
cursos de capacitacion impartidos por la
institucion, asi como cursos con entidades
internacionales.

Ademas, el Programa participa en los
programas de pasantias que organiza el
Gabinete de Coordinacion dela Politica Social
conelobjetivodedaraconocer cadaunode
los programas y proyectos que se desarrollan
bajo sudireccion.

Evidencias: Agenda Foroy Seminarios sobre
Género, Politica Social,(Crown Plaza).
Informe de participacion en eventos
internacionales; Carta de invitacion a
participareneventos. Agendadepasantia.
Fotos de reuniones semanales, Minutas de
reuniones; Agendasdereuniones; Matrizde
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8. Demostrar la voluntad personal de los lideres de
recibir recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitandoles una retroalimentacion
constructiva.

Competencias de la Organizacion; Fotos,
listados de participantes, convocatoria y
minuta de talleres de evaluacion del
desempeno por resultado; Matriz de acuerdo
de desempeno;

El programa Progresando con Solidaridad
propicia espacio de retroalimentacion e
intercambios de opinion entre el equipo
directivo, encargados y colaboradores de las
diferentes areas de lainstitucion, donde se
retroalimenta a cadaintegrante de equipo para
recibir propuestas de mejoras en las acciones.

En las reuniones de trabajo al analizar los
resultados de la ejecucion se generan espacios
dediscusionparaconocer lasexperienciasy
recibir propuestas de mejoras para un mejor
desempenio. La institucion se caracteriza por
modelar actitudes transparentes que se
manifiestan en dialogos francos y oficinas de
puertas abiertas. Esta voluntad de los lideres
permite la formacion y desarrollo de
servidores pUblicos mas comprometidos e
integrados a las responsabilidades de la
institucion.

La practica de este ejercicio de intercambio
fortalece laculturade los lideres de recibir
recomendaciones y sugerencias constructivas,
entantocompromete alos empleados enel
logroderesultados clave de rendimiento.

Losmecanismos de interaccion entrelideresy
colaboradores, y de recoleccion de
informacion relevante se concretizan en mesas
de trabajo, reuniones con el liderazgo
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9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales
como de equipos de trabajo.

institucional, reuniones de departamentos y
equipos de trabajo, entre otras.

Estos encuentros facilitan el analisis de la
informacion que sustenta la realizacion de
proyectos innovadores que inciden en la
mision y la vision de la organizacion,
permitiendo lograr los objetivos estratégicos y
que en consecuencia satisfacen las necesidades
de las familias beneficiarias y los clientes
ciudadanos, en sentidogeneral.

Evidencias: Convocatoria, minuta, listadoy
fotos de reuniones de equipos,
convivencia laboral, acuerdos del
desempeiio

Prosoli cuenta con una politica de

reconocimientos e incentivos que abarca a
todos los niveles de la institucion que lo
conforman. En este sentido el Programa ha
establecido varios premios de
reconocimientos al personal, de forma
individual y de forma colectiva.
El Programa reconoce los esfuerzos de sus
servidores y premia el desempefo de
excelencia, asicomolacalidad deltrabajo,
considerando la importancia que para la
organizacion reviste el estimulo al empefio
personal y colectivo por alcanzar las metas
organizacionales y el involucramiento de sus
colaboradoresenel logrode las mismas.

En este sentido Prosoli reconoce
mensualmente el desempefo del personal de
Campo del Programa, reconociendo el
desempefio del personal de Enlace Voluntario,
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10. Respetar y responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

deSupervisorde Enlace, deCampo, Provincial
y personal Operativo de mes.

Reconocedemaneratrimestralyanualalos
servidores publicos que aportan “la milla
extra” en el cumplimiento de sus funcionesy
responsabilidades. Cada trimestre, el
Programahace unreconocimientoalastres
Direcciones Regionales con mayor
desempefio, dichoreconocimiento se basaen
el logro de los indicadores de gestion de la
Regional.

De igual forma se reconoce las unidades
administrativas que sobre pasan lametade
desempefio establecida en los indicadores. En
tanto, el Reconocimiento expreso es otorgado
a los colaboradores que por su calidad,
innovacion y creatividad impactan
significativamente el resultado de los objetivos
de laorganizacion.

Anualmente se reconoce al personal que
durante el afio ha presentado resultados de
excelencia en el desempeno de sus funciones
yesreconocido con unaplaca yunincentivo
economico. Cadaafose desarrollaademasla
premiacion de reconocimiento al Enlace
Familiar Voluntariodel Afo, lacual seentrega
en la actividad desarrollada para celebrar el
Dia Mundial del Voluntariado.

Evidencias: Programa de reconocimientos;
fotos, videos de entrega de reconocimientos;
Formulariode Postulacionde candidatos

Prosoli responde a las necesidades y
circunstancias personales de sus talentos

No se evidencia reconocimientos.
Mensuales

Trimestrales

Anuales
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humanos atraves de acciones puntualessegun
amerite cada caso. Se evallan las
circunstancias colectivamente para la toma de
decisiony se determinalaintervencion.

Lainstitucioncuentaconellnstructivopara
Ayuda a Empleados, IT-PRSO-01, que
establece los criterios y/o consideraciones
paralaentregade ayudas especiales, entre
otras, y actla en consonancia con su
compromiso social, manifestando su
solidaridad, integridad y responsabilidad hacia
sus colaboradores en circunstancias
especiales.

Igualmente, el Programa tiene establecido
como politica en el manejo de su recurso
humano el otorgamiento de permisos segiin
las necesidades individuales que se presenten.
Los permisos de ausencia laboral son
concedidos por enfermedad, para estudios y
otras demandas que se presentan, el
fallecimiento de un familiar, enfermedades
catastroficas, entre otras, a quienes se les
respaldasegunlagravedadycircunstancia.

Ademas, lainstitucion desarrolla programas de
salud preventivaque garantizan el cuidadode
la salud fisica y emocional de sus
colaboradores, a través de una estructura de
Salud Ocupacional y de Salud Organizacional
Interinstitucional donde son atendidos,
orientados, guiados y escuchados los
empleados con necesidades. Ademas, dentro
de sus servicios ofrece orientaciones
psicoldgicas y psicoterapias. A estos
servidores se les da un continuo seguimiento
hasta que superan sus situaciones psicologicas

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina39de 327




y necesidades puntuales que afectan el
desempeiio laboral.

Evidencias: Copias de documentos
probatorios de ayudas a colaboradores en
situaciones criticas; Fotos de la estructura de
salud organizacional; Programa de Salud
Preventiva de diferentes especialidades
clinicas. Foto, listado de participantes,
convocatorias atalleresdesalud preventiva.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Desarrollar un analisis de las necesidades de los
grupos de interés, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como futuras y compartir
estos datos con laorganizacion.

Prosoli establece un dialogo permanente con
los grupos de interés con el proposito de
compartirles los objetivos estratégicos ylos
proyectos de laorganizacion, yasitomaren
cuenta sus necesidades y expectativas. El
analisis de las necesidades conduce a impulsar
iniciativas que promuevan politicas publicas
sostenibles y resolutivas que conllevenala
reduccion de la pobreza en el pais.

El Programa, durante el proceso de
formulacion del Plan Operativo para cada afio,
realiza una consulta mediante grupos focales
paraidentificary priorizar las necesidades de
losgruposdeinterés, lascualessontomadas
en cuentas en el Plan Operativo. De igual
forma, mediante consultoria se realizan
procesos deconsultas para tomar encuentala
opiniondelosgruposdeinterés entornoala
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pertinencia del marco estrategico querige la
organizacion.

La institucion también implementa un segundo
mecanismo para identificar y analizar las
necesidades que tienen los grupos de interés
denominado reportes comunitarios, a través
del cual los ciudadanos clientes manifiestan sus
necesidades, éstas son analizadas, dadas a
conocer a las partes interesadas para ser
integradas a un plan de accion.

Se plantean politicas encaminadas a la
proteccion social, al fomento de la
responsabilidad social. En estos espacios se
trazan estrategias en favor del bienestar y el
progreso de las familias carenciadas y la
poblacion vulnerable en sentido general.
Prosoli crea una estructura multisectorial para
convertir las politicas publicas en politicas de
Estado.
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2. Ayudar a las autoridades politicas a definir las politicas
publicas relacionadas con la organizacion.

Partiendo de la Estrategia Nacional de
Desarrollo, END, especificamente del primero
y segundo ejes, Prosoli ha articulado una
estructura que desarrolla acciones puntuales
que contribuyen a la definicion de politicas
publicas y responden a esos dos ejes
esencialmente.

Lainstitucion colaboraactivay directamente
con las autoridades e instituciones encargadas
de definir las politicas pUblicasy sociales, que
sematerializanenconveniosyalianzas.

En ese sentido, Prosoli juega un rol
trascendental en el analisis y puesta en marcha
deacciones encaminadas a alcanzar estos dos
ejes: “Un Estado con instituciones eficientes y
transparentes, al servicio de una ciudadania
responsabley participativa, que garantiza la
seguridad y promueve el desarrollo y la
convivencia pacifica”...y “Una sociedad
cohesionada, con igualdad de oportunidadesy
bajos niveles de pobrezay desigualdad”

Prosoli desempefaun papel determinante en
la promocion de iniciativas enfocadas a
impactarydar solucion a problemas sociales
trascendentales y que afectan a la sociedad,
como por ejemplo eliminar la violencia
intrafamiliar y de género de la mano con el
Ministerio de la Mujer; desarrollar
proyectos para dotar de documentos de
identidad a los ciudadanos en
coordinacion con la Junta Central
Electoral
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3. Identificar las politicas publicas relevantes para la
organizacion e incorporarlas a la organizacion

creacion de huertos familiares para
impulsar la alimentacion saludable y
garantizar productos de lacanasta basicaconel
Ministeriode Agricultura, entre otros.
Evidencias: PE; POA; Fotos de los lideres de
Prosoli con autoridades politicas del pais;
Informes del Banco Mundial y del BID;
Convocatorias, fotos, listados, einformes de
reuniones con otras instituciones para analizar
politicas publicas; Documentos y fotos de los
Convenios y alianzas con instituciones
publicas;

Prosoli ha identificado las politicas publicas
dirigidas al progreso de las familias que viven
en condiciones de pobreza, para contribuir a la
vision de nacion declarada en la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END), la cual
establece “Republica Dominicana es unpais
prospero, donde las personas viven
dignamente, apegadasavaloreséticosyenel
marco de una democracia participativa que
garantiza el Estado social y democratico de
derecho y promueve la equidad, la justicia
social y una sociedad mas igualitaria, que
gestiona sus recursos para desarrollarse de
forma innovadora, sostenible y
territorialmente integrada, y se inserta
competitivamenteenlaeconomiaglobal”.

En ese sentido haidentificado politicas publicas
relevantes, a partir de siete de lineas de
intervencion: ldentificacion, Salud Integral,
Educacion, Seguridad Alimentaria, Nutricion y
Generacionde Ingresos, Formacion Humanay|
Conciencia Ciudadana, Habitabilidad y
Proteccion del Medio Ambiente y Acceso a
TICs, dentro las siete lineas de accion se ha
considerado politicas publicas relevantesporsu
altoimpacto:
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Salud Integral: la inclusion de las
corresponsabilidades con sus clientes
ciudadanos, incorporando dichas
politicas puUblicas a procesos y
proyectos que ejecutan en materia de
saludy queseintegran al esquema de
intervencion de Prosoli como lo son
el Programa Nacional de Primer Nivel
de Atencion, Programa de
Inmunizacion (PAl), de Prevencion de
enfermedades transmitidas por
vectores como Dengue,
Leptospirosis, Malaria, etc.

Educacion: la organizacion impulsa
politicas publicas orientadas a la
desercion y la sobre edadescolar,
desarrollando  proyectos que
estimulenlaasistenciaalasaulasy la
culminaciondelosestudiosatravés
deincentivosalas familias en cuyos
nucleos haya integrantes en edad
escolar.

Seguridad Alimentaria, Nutriciony
Generacionde Ingresos: lainstitucion
asegura de manera sistematica el
consumo minimo de unacanastade
alimentos basicos, la erradicacionde
la desnutricion cronica infantil, y
propicia oportunidades para la
creacion de capacidades y propicia
oportunidades productivas.
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4. Comprobar que los objetivos y metas para productos y
servicios ofrecidos por la organizacion estan alineados con
las politicas pUblicas y las decisiones politicas y llegar
acuerdos con las autoridades politicas acerca de los recursos
necesarios

Prosoli ha ejecutado estrategias para
incorporar esas politicas publicas identificadas
a los planes de Gobierno. Una de esas
estrategias es la capacitacion técnico
profesional de sus clientes ciudadanos a través
delosCentrosde CapacitacionyProduccion
Progresando con Solidaridad, CCPP. La
capacitacion permitenosoloelevar el nivel
de escolaridad, sino también prepararlos
para ejercer un oficio y en consecuencia,
generar ingresos familiares, lo cual aporta, asu
vez, al progresode lasfamilias y del pais.

Evidencias: Foto Arbol del Progreso; Cuadro
de Gasto Ejecutado en programas de
Educacion tomado del Sistema Integradode
Gestion Financiera-SIGEF

Tanto el Plan Estratégico, los Planes
Operativos Anuales, como los proyectos que
se ejecutan en Prosoli reflejan la alineacion de
laorganizacion con las politicas pUblicas y las
decisiones politicas.

Prosoli recibe los recursos presupuestarios.|
Todos los proyectos se formulan en |3
Planificacion Estratégica y Operativa de la
institucion y son vinculados a los recursos

presupuestarios, los cuales son distribuidos
tomando en cuenta las prioridades de la
organizacion en funcion de los grupos de
interés y los objetivos estratégicos,
reflejandose en el Sistema Integrado de
Gestion Financiera (SIGEF).

Prosoli distribuye todos los recursos en
funcion del compromiso asumido en
respuestaalas politicas publicas.
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5. Involucrar alos politicos y otros grupos de interés en el
desarrollodelsistemade gestion de laorganizacion

Prosoli, ademas, gestiona recursos con
organismos internacionales que valoran el
trabajosocial que desarrolla el Programa, los
cuales contribuyen a la ejecucion de proyectos
para alcanzar metas a mas corto plazo,
traduciéndose en la mitigacion de indicadores
de pobreza, asi como en la consecucion del
desarrollo social.

Evidencias PEl  2017-2020; POA;
Presupuesto institucional; Metas estratégicas
del sector; Sistema Integrado de Gestion
Financiera (SIGEF);

Progresando con Solidaridad, institucion
adscrita al Gabinete de Coordinacion de
Politicas Sociales, responsable y coordinadora
delas politicas sociales del Gobierno, tiene
contacto permanente con otros ministerios e
instituciones del Poder Ejecutivo, asi como
con los actores legislativos. Especificamente en
la implementacion de la estrategia de
proteccion social se crearon dos instancias
para la articulacion a nivel local entrelas
politicas de salud, seguridad social, educacion
ynutriciondesarrolladas por lassectoriales.

Estas relaciones se expresan en convenios de
gestion conjunta con los Ministerios de Salud,
Educacion, Junta Central Electoral, Medio
Ambiente, y Agricultura. Asimismo, se tienen
acuerdos de trabajo conjunto con
Ayuntamientos y Juntas Municipales de las
comunidades mas pobres.
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6. Mantener relaciones periodicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y legislativas
adecuadas.

A nivel interno del GCPS, Progresando con
Solidaridad funge como una de las entidades
ejecutoras de ese drgano, y mantiene una
vinculacion funcional directa con instituciones
como el Sistema Unico de Beneficiarios
(SIUBEN), y la Administradora de Subsidios
Sociales (ADESS) para proveer las
transferencias monetarias condicionadas que
otorga el Gobierno. En este sentido, anivel
nacional seejecutan reunionesdelos Comités
Técnicos Intersectorialesy Comisiones Mixtas
Sectoriales en salud y educacion, para asegurar
que las familias beneficiarias de Progresando
conSolidaridadhaganusode esosserviciosy
puedan cumplir con las corresponsabilidades
exigidaspararecibir las transferencias.

Evidencias: Convenios de Cooperacion.
Intercambio de datos con  MINERD.
Evidencias Progresando Unidos

Progresando con Solidaridad, en su estrategia
de desarrollo de alianza y de vinculacion
interinstitucional ha logrado desarrollar
alianzas con socios estrategicos nacionales e
internacionales para el desempefo de las
tareasquelegalmenteselehanasignado.

En el plano nacional se encuentran: el
Ministerio de Educacion, contraparte clave en
el registroy seguimiento de asistencia de los
nifosy ninas con edades entrelos05y 21 afos
de edad, integrantes de las familias
beneficiarias del componente Incentivo ala
Asistencia Escolar. También el Ministeriode
Salud Publica y Asistencia Social para el
seguimiento de corresponsabilidades de las
familias beneficiarias de garantizar la
vacunacion y control de peso y talla de los
ninosynifiasconedadesentrelosOa5anos
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La Junta Central Electoral facilita los tramites
de registro, solicitud y obtencion de
documentos de nacimientoy de identidad. El
Instituto Nacional de Formacion Técnico
Profesional (Infotep) contribuye con la
capacitacion técnico-profesional de las familias
beneficiarias del programa Progresandocon
Solidaridad, que se imparte en los Centros de
Capacitacion y Produccion Progresando con
Solidaridad.

El Ministerio de Agricultura apoya las
iniciativas que aseguren que las familias en
extrema pobreza puedan producir, de forma
individual o asociativa, productos
agropecuariospara autoconsumoo venta.

El Instituto de Formacion Técnico Profesional
(INFOTEP), junto al que se capacita a los
jovenes miembros de familias Prosoli.

El trabajo de construccion del esquema de
corresponsabilidades a partir de los
lineamientos de salud, requirio del esfuerzo
conjuntoentre losDirectivosdel Ministeriode
Salud, Directores de Programas, Distritales de
EducacionylaDireccion General de Prosoli.
Esta labor permiti6 readecuar los objetivos
de la organizacion en estas dimensiones a
los planesy objetivos de las sectoriales.

Evidencias: Manual Operativo del Programa
Progresando con Solidaridad, Plan Nacional de
Salud-PLANDES y Plan Decenal de Educacion.
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8.

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 depresion

Progresando con Solidaridad, institucion
adscrita al Gabinete de Coordinacion de
Politicas Sociales, responsable y coordinadora
de las politicas sociales del Gobierno, tiene
contacto permanente con otros ministerios e
instituciones del Poder Ejecutivo, asi como
con los actores legislativos. Especificamente en
la implementacion de la estrategia de
proteccion social se crearon dos instancias
para la articulacion a nivel local entrelas
politicas de salud, seguridad social, educacion
ynutriciondesarrolladas por lassectoriales.

Estas relaciones se expresan en convenios de
gestion conjunta con los Ministerios de Salud,
Educacion, Junta Central Electoral, Medio
Ambiente y Agricultura. Asimismo, se tienen
acuerdos de trabajo conjunto con otras
instancias del Estado, Ayuntamientos y Juntas
Municipales delas comunidades mas pobres.

Evidencias: Convenios de Cooperacion.

Prosoli planifica, coordina y participa en
actividades con organizaciones y asociaciones
deprofesionales parael establecimientode
alianzas que contribuyen a la consecucion de
los objetivos estratégicos de Prosoli y a las
metas de las organizaciones vinculadas.
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Prosolise vincula con el Consejo Consultivo
de la Sociedad Civil (CCSC), enla formulacion
de planes y programas que faciliten el
desarrollo de politicas sociales. Esta alianza
dispone de mecanismos de veeduria parael
seguimientoy evaluacion al cumplimiento de
dichos planes, asi como de la Misiony de los
objetivosestratégicosdelaorganizacion.

El CCSC esta compuesto actualmente por
treintay tres (33) diversas instancias de la
sociedad como: Participacion Ciudadana,
Instituto Tecnologico de Santo Domingo
(Intec), Universidad Autonoma de Santo
Domingo (UASD), Facultad Latinoamericana
de Ciencias Sociales (Flacso), Consejo
Nacional de la Empresa Privada, Pontificia
Universidad Catolica Madre y Maestra,
Asociacion Dominicana de Personas con
Discapacidad Fisicomotora, Camara de
Comercio y Produccion de Santo Domingo,
entre otras.

Los planes de trabajo comunes permiten la
realizacion de acciones dirigidas a la
satisfaccion de necesidades y expectativas de
las familias beneficiarias y los grupos de
interés, todas enmarcadas en la consecucion
de la Mision y Vision del Programa.

Evidencias: Decreto 1512-12 que crea el
CCSC; Matriz del Consejo Consultivo dela
Sociedad Civil; Informes, relacion de
participantes taller CCSCy Prosoli, listadode
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9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion yreconocimiento delaorganizacion ysus
servicios.

participantes y minutas en reuniones del
CCSC;

Progresando con Solidaridad trabaja para
mejorar las condiciones y calidad de vida de las
familias vulnerables, por lo que sus servicios
estancolocadosenlamiradeatenciondela
sociedad y son valorados por los grupos de
interés. La institucion ha recibido multiples
reconocimiento a partir de una estrategia de
difusion y promocion de resultados puesta en
marcha a través de los medios de
comunicacion de masa y una acertada difusion
a través de los medios de comunicacion
institucionales. Actualmente el programa se
encuentra en el proceso de certificacion en las
normas G35: sobre Responsabilidad Socialy la
G38: sobre Igualdad de Género.

El Programa ha sido reconocido por
organizaciones comunitarias, de igual forma ha
sido reconocido con el premio Medalla de Oro
enelPremioNacionalalaCalidadenlosafios
2014y 2015, asi como la Certificacion ISO
9001:2015 realizada por una empresa
certificadorainternacional. Evidencias G35y
G38.

Lasiniciativas, acciones e intervenciones de
Prosolivandirigidasal progresodelasfamilias
beneficiarias, e impactan a la sociedad,
contribuyendoasuvezala construcciondesu
imagen publica, causas por las que gozade
reputaciony respeto social y publico.
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10. Desarrollarunconceptoespecificodemarketing paraproductosy
servicios, que se centre en los grupos de interés.

Prosoli promueve el conocimiento publico de sus
acciones a través de las notas de prensa, de
informaciones por radio, otros canales de
comunicacion: INSTAGRAM , Facebook, etc, De
igual forma Prosoli da a conocer de sus
actividades a través de foros, nacionales e
internacionales.

Evidencias: Publicaciones de prensa,
pantallazos de Cuenta INSTAGRAM, FACEBOOK,
entreotros. Copia de premio, de certificacion ISO.
Imagen de reconocimiento.

La institucion implementa una estrategia de
marketing orientadaainformary motivar que los
grupos de interés accedan a los servicios del
Programa, a través de Mini-mensajes de voz
sobre vacunacion infantil y spot televisivos sobre
lascorresponsabilidades

Se implementa una estrategia de marketing
social orientado a:
v Institucionesyorganizacionesaliadas
v Ciudadanos clientes.
v'Instituciones que manejan politicas
publicas orientadas al desarrollo
social Lideres de opinion.

Se desarrolla una estrategia de comunicacion de
conciencia publica con el proposito de
provocar un cambio en la conducta de los
beneficiarios del programa (apoyar con
lettering de las capsulas que se han preparado
para radio y tv. También artes de folletos y
material POP).
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Prosolicuentaconunaestrategiadeconsenso
orientada a las audiencias relevantes
(organismos multilaterales, congreso,
instituciones gubernamentales, ONG, lideres
de opinion) con el objetivo de lograr el apoyo
y reconocimiento de las audiencias relevantes
a los proyectos y programasimplementados
paraellogrodelos objetivosinstitucionales.

Evidencias: spot sobre cumplimiento
corresponsabilidades, reportajes que se han
realizado para medios escritos, television,
articulosdelaVP, coberturadeactividadesen
las redes sociales, encuentros y notas de
prensa

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION
Considerar lo que la organizacion esta 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
GuiaCAF2013
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1. Identificar a todos los grupos de interés relevantes y
comunicar los resultados a la organizacion en su
conjunto.

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

Laorganizacion tiene identificados a los grupos
de interés relevante, clasificados como
internos, externosy aliados estratégicos, Los
mismos se registran en la Matriz de
Interesados (Stakeholder).

Progresando con Solidaridad socializa sus
grupos deinterésrelevantes alaorganizacion
en su conjunto mediante la remision de la
matriz de interesados utilizando la cuenta de
difusion masivaComunicandonos.

Evidencias: Matriz de Interesados,
fotografias, listado de participantes yminutade
reunion revision, presentacion de resultados
Prosoli, correo de remision de la matriz de
interesados a través de la cuenta
Comunicandonos.

Lainstitucion haestablecido las condicionesy
herramientas necesarias para recopilar,
analizar y revisar de manera sistematica, las
informaciones inherentes a sus grupos de
interés. El programa recopila esta informacion
por medio dediferentes vias, tanto paralos
gruposdeinterésinternoscomoexternos.

Entre las herramientas para la recopilacion de
la informacion se encuentran los buzones de
sugerencias, diseminados en las diferentes
oficinasque forman partedelProgramayen
los cuales se recoge informacion sobre las
opiniones de los clientes internos en cuanto a
lacalidad del servicio del Programa.

Otra fuente de informacion sobre las
necesidades de los clientes internos y externos
son las encuestas de satisfaccion realizada por
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diferentes areas administrativas del Programa.

Las encuestas por monitoreo permiten
conocer cualesson las cosas que las familias
entienden que se deben mejorar, asi como su
nivel de satisfaccion con los servicios que
reciben.

Por su parte, las diferentes areas llenan el
formulario correspondiente a las encuestasde
satisfaccion las cuales permiten conocer las
necesidadesde los clientes internos, asicomo
su nivel de satisfaccion con los servicios
externos. Las instituciones aliadas son
consultadas sobre su nivel desatisfaccion con
los servicios, los aspectos a mejorar dela
alianza, asi como los puntos fuertes.

Ademas las familias son consultadas para
levantar necesidades, prioridades y propuestas
de acciones de soluciones a través de un
diagndstico anual llevado a cabo desde la
Direccionde Planificacion del Programa. Esta
informacion se convierte en insumo para la
elaboracion del Plan Operativo Anual.

Los diferentes grupos de interés son
consultados a partir de dos estrategias durante
la elaboracion del Plan Estratégico de cada
cuatrefo, la institucion consulta a las familias,
empleadosyaliados en la formulaciondela
mision, visiony valores, con la finalidad de
reflejar sus necesidades y expectativas enlos
objetivos estratégicos institucionales a través
de consultoriaindependiente.

La segunda estrategia consta de las consultas
hechas a las familias y proveedores de servicios
apartir del monitoreo através de Reportes
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3. Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacion relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, economicas,
tecnologicas, demograficas, etc.

Comunitarios, loscuales permitenconocerlos
problemas y las posibles soluciones enlas
diferentes comunidades de intervencion del
Programa.

Evidencias: Buzones de sugerencias,
encuestas; informes de quejas y sugerencias;
Encuestas de Satisfaccion de Serviciosdel
GCPS; Informes de los Puntos Solidarios;
Cuestionario monitoreo, informe de consultas
a familias, empleados y aliados, Guia de
levantamiento de necesidades de las familias,
informe de talleres de mision, visiony valores
con grupos deinterés.

La institucion recoge y revisa de manera
periddica las informaciones relacionadas con
aspectos vinculados asu gestion. Se analizan las
variables externas que pueden incidir en el
desarrollo efectivo de sus productos o
servicios, asi como los cambios socio-
culturales y medioambientales que impactan
los servicios de la organizacion.

Lainstitucion realiza anualmente un Analisis de
las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
las amenazas, FODA, del Programa, lo que la
lleva a contemplar las informaciones
relacionadas con las politicas publicas, los
aspectos legales del programa y de las acciones
desarrolladas por instituciones que estan
ligadas a las actividades del programa o
disposiciones que regulan directamente las
acciones de la institucion, por ejemplo, Ley del
Voluntariado, Ley Nacional de Presupuestos,
disposiciones transitorias, entreotras.
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4. Recopilar de forma sistematica informacion relevante
de gestion, como informacion sobre el
desempeiio/desarrollo de la organizacion.

Prosoli, ademas, recaba periodicamente
informaciones relativas a las acciones que se
desarrollan en el ambito internacional,
obteniendo de esta manera cuales sonlas
tendencias a nivel internacional y cuales son
los aspectos politicos, econdmicos,
medioambientales, tecnologicos y
sociodemograficos que mas estan influyendo
en el desarrollo de programas conactividades
similares a las de Prosoli.

Estas consultas se hacen a partir de la
participacion del Programa en foros
internacionales y a partir de las misiones
técnicasquerecibeelprogramadepartede
Organismos Multilaterales como el Programa
Mundial de Alimentos, el Banco
Interamericano de Desarrollo y el Banco
Mundjial.

Evidencias: Formularios de atencion de
necesidades de capacitacion; formularios de
identificacion de iniciativas de
emprendimiento; Analisis FODA, Reporte de
misiones, BID, BM, PMA

Prosoli aplica la gestion por resultados,
apoyado en una serie de indicadores que
arrojan informacion sobre el desempefo y
estado de la organizacion, a través del sistema
automatizadode seguimientoycontrol.

El Sistema permite medir el desempefio global
de cada componente del plan estratégico, por
cada area operacional y por cada area
geografica de intervencion del Programa. EL
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5. Analizarde formasistematica las debilidadesy fuerzas
internas (por ejemplo con un diagnéstico GCT con
CAF o EFQM) incluyendo oportunidades y amenazas
(por ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos).

sistema automatizado permite controlar el
rendimiento de la organizacion a todos los
niveles de laestructura.

Evidencias: Pantallas del Sistema de
Seguimiento Automatizado SIPS y del SAGIP,
por componentes, por areas, Informe de
Indicadores de Gestion, informes trimestrales.

Prosoliposeepoliticasdegestionde calidad
que permiten analizar y diagnosticar las
fortalezas, oportunidades y amenazas que
incidenenlosprocesosdelaorganizacion.

La institucion ha implantado Sistemas de
Gestion de Calidad en los procesos para
garantizarel cumplimientode los objetivos
institucionalesylaplenasatisfacciondelos
clientes internos y externos, por ello ha
decididocontrolar losresultadosatodos los
niveles mediante auditorias Internas de calidad
y con el establecimiento de controles efectivos
de calidad.

La organizacion realiza analisis FODA
anualmente, dicho analisis sirve de insumos a
laplanificacion estratégicay operativa, asi
como para la revisiony mejoracontinua delos
procesos de gestion. El analisis contribuye
también a priorizar las acciones preventivasy
correctivas que garanticen los procesos de
excelenciaqueimpactanalaorganizacion.

Lagestionde calidad total esel norteaseguir,
auto diagnosticando los procesos e
identificando los riesgos que impidan la
obtencion de resultados mas eficientes y
eficacesatodoslosnivelesdelaorganizacion.
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Evidencias: Sistema de Gestion de Calidad;
Autodiagnostico  CAF;  Relacion  de
participantes y fotos en Talleres sobre Calidad
Total; Analisis FODA. Metodologia de Riesgos,
Manualde Riesgosy Matrizde Identificacion
de Riesgos.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. 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.

La institucion cuenta con objetivos
estratégicosalineadosalaMisionyVisionde
laorganizacion. Dichomarcoestratégicose
identifica con las prioridades de los grupos de
interés, losejesdelaEstrategiaNacionalde
Desarrollo, y el marco legal que define la
naturaleza propia de la organizacion.

En ese sentido Prosoli ha definido unplan
estratégico institucional con objetivos
estratégicos de impactos y efecto logrables en
el mediano y largo plazo, a su vez estos
objetivos macros son desagregados en
objetivos especificos logrables en el corto
plazoy aterrizados en Planes Operativos con
acciones concretas, cronogramas, y metas
puntuales, logrables en el corto plazo.

Progresando con Solidaridad identifica,
ponderay analiza de manera sistematica los
riesgos quepuedenimpedir la consecucion de
los objetivos estratégicosy operativos. Dicho
analisis es realizado a profundidad con la
integracion de todas las Direcciones y
Departamentos de la organizacion.
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2. Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la
estrategiay dela planificacion, equilibrandoydando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

Elanalisisserealiza partiendodelosobjetivos
estratégicos y operativos de la organizacion.
Deigual forma, los riesgos son ponderados de
acuerdo a la probabilidad de ocurrencia, y al
impacto negativo que éstos puedan tener en
los objetivos y resultados en caso de
materializarse. En funcion de los riesgos
identificados la organizacion establece
controles para mitigar el impacto o la
probabilidaddeocurrenciade los mismos.

Evidencias: Documento de Plan Estratégico
Prosoli, POA(afnos 2012, 2013, 2014, 2015,
2016, 2017, 2018, 2019,2020); planes
trimestrales de areas y departamentos,
planes de trabajo del personal de campo,
Metodologia Gestion de Riesgo, matrices de
identificacion de riesgo, matrices de
seguimiento a controles de riesgo y
Pantallazos del Sistema Riesgo, Manualde
Gestion de Riesgos.

Lainstitucion haestablecido las condicionesy
herramientas para recopilar, analizar y revisar
de manera sistematica, lasinformaciones
inherentesasusgruposdeinterésdelamisma.
El programa recopila esta informacion por
medio de diferentes vias, tanto para los
clientes internos como externos.

Por ejemplo, las familias son consultadas
ademasapartir paralevantarnecesidadesy
prioridades y propuestas de acciones de
soluciones a través de un diagnostico anual
llevado a cabo desde la Direccion de
Planificacion del Programa. Estainformacion se
convierteeninsumo paralaelaboraciondel
Plan Operativo Anual.
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Por otro lado, las instituciones aliadas son
consultadas sobresu nivel de satisfaccion con
los servicios, asi como los aspectos a mejorar
delaalianza, asicomo los puntosfuertes, lo
quepermite al Programadesarrollar acciones
demejoraenPlanOperativoylasaccionesdel
Programa.

Durante la elaboracion de Plan Estratégicode
cada cuatrefio, la institucion involucra a todos
gruposdeinterés, internosyexternos, enla
formulaciondela mision, visionyvalores, con
la finalidad de reflejar sus necesidades y
expectativas en los objetivosestratégicos
institucionales.

Lainstitucion, luegodehaberincorporadoa
sus planes las necesidades y expectativas de los
usuarios de sus servicios, aplica evaluaciones
periodicasa los resultados logrados mediante
encuestasdemonitoreoque permitenvalorar
la calidad de lasintervenciones y los resultados
intermedios obtenidos. Al final de cada afo
Prosoli realiza un informe de logro de los
resultados planteados en los POA.

Elintercambio deinformacion quese produce
a partir de metodologias como “caraacara”,
cuestionarios de recoleccion de datos,
escuelas de familia, visitas domiciliarias, entre
otras, es analizado por la Direccion de
Planificacion y DO compartiendo luego los
hallazgos ala direccion Generaly a los duefios
de procesos para incorporar las acciones
surgidas de estosprocesos.
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3. Evaluar las tareas existentes en cuanto a productos y
servicios facilitados (outputs) eimpacto - los efectos
conseguidos en la sociedad - (outcomes) y la calidad
de los planes estratégicos y operativos.

Las consultas hechas a las familias y
proveedores de servicios a partir del
mecanismo de monitoreo, Reportes
Comunitarios, los cuales permiten conocer los
problemas y la posibles soluciones en las
diferentes comunidades de intervenciondel
Programa, dadas dichas soluciones por los
mismos actores estratégicos permite al
Programaplanificarydesarrollarunplande
accion para hacer frente a las necesidades
planteadas por los entes involucrados en el
proceso.

Evidencias: Metodologia Grupo Focales para
levantar necesidades y propuesta solucion
familias beneficiarias en el POA, Plan de Accion
Reporte Comunitarios, Plan de mejoras
Prosoli, informe detalleres de mision, visiony
valores con grupos de interés.

Progresando con Solidaridad utiliza
indicadores internos para medir el desempefo
de lainstitucion en términos de cobertura de
las familias beneficiarias usuarias y potenciales
beneficiarias, los indicadores permiten tener
unaretroalimentacion sobre las acciones a
desarrollar parahacer frente alas demandas
satisfechas.

Del mismo modo, se controlan los recursos
quesedestinan asatisfacer lademandadelas
familias usuarias de las transferencias
monetarias condicionadas.

La institucion cuenta con un sistema integrado
de seguimiento y monitoreo, a través del
Sistema de Informacion Progresando con
Solidaridad, plataforma integral que da
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seguimiento sistematico a las actividades
operativas, y permite evaluar los efectos e
impactos de los componentes del Programa,
asi como mejorar las intervenciones de Prosoli
alidentificar oportunidades de mejoras de la
gestion operativa.

Igualmente, ayuda a esclarecer el impacto
redistributivo de lainstitucion y a cuantificar el
valor publico que entrega a la sociedad como
proceso de rendicion de cuentas desde los
sectores sociales.

ElPrograma cuentaademas con estudiosde
encuestas que le permite cuantificar los
resultados y logros alcanzado con el desarrollo
del Plan Operativo Anual. Prosolise enfocaen
plasmar en sus planes operativos las acciones
de mejoras y tareas inmediatas que den
solucion a obstaculos o problemas obtenidos
a través de la consulta a los usuarios
beneficiarios al momento de utilizar los
servicios.

Lainstitucion tiene claramente definida la
cadenacausal paralagestion del cambio para
controlar el progreso de las familias
beneficiarias usuarias, la misma esta
compuesta por insumos como: recursos
financieros, humanos o de otro tipo
movilizados en apoyo a diferentes actividades,
redundando en la calidad de sus servicios y
productos.

El Sistema de Gestion de la organizacion
facilita la informacion para orientar los
servicios y los productos, con lo que satisface
lo que de la institucion espera la sociedad,
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4. Asegurarladisponibilidadderecursos paradesarrollar
y actualizar la estrategia de la organizacion.

desglosado en actividades, resultados e
impacto.

Evidencias: MapadeProcesos; Arbolde
Progreso; Pantalla de SIPS, Reportes
semestralgs y anuales del POA.

Lainstitucion asegura la disponibilidad de los
recursos para el desarrollo de cada procesoy
proyectodelaorganizacion, atravésdeluso
adecuado del presupuesto institucional
asignado por el PoderEjecutivo.

De igual forma, gestiona y garantiza el uso
adecuado de las partidas presupuestarias
entregadas a lainstitucion por conceptode
cooperacion economica de organismos
internacionales, las cuales son manejadas en
apego al principio de transparencia, pilar
esencial para el manejo de los fondos publicos.

Deestamanera, Prosoli desarrollayactualiza
suestrategia, logrando laimplementacion de
los proyectos que se incluyen en el PE y los
POA, lo que se evidencia en la estructuracion
delpresupuestoqueseestimainvertirenlos
anos subsiguientes.

Evidencias: Partida presupuestaria para
proyectos de desarrollo social (ver Plan
Estratégico); Correo de remision del
presupuesto; Informe de Ejecucion
Presupuestaria; convocatoria de reunion de
formulacion de presupuesto con DIGEPRES;
Circular de capacitacion para anteproyecto de
presupuesto 2016.
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5. Equilibrar lastareasy los recursos, las presiones sobre
ellargoy corto plazoy las necesidades de los grupos
de interés.

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

La institucion nivela las tareas y recursos
planificando acciones a corto, mediano y largo
plazo, de acuerdo a la capacidad institucional y
a los procesos establecidos, garantizando las
partidas presupuestarias y otros recursos para
larealizacion de actividades que amortigiien
tantolas necesidades delosgrupos deinterés,
asi como los niveles de presion identificados
en los procesosoperativos.

En este sentido el Programa se encuentra
inmerso el desarrollo de un sistema de
Presupuesto Orientado a Resultados, en el
cualacadaactividad del POA le es asighada
una partida del presupuesto, por lo que los
recursos son distribuidos en funcion de las
actividades claves de laorganizacion.

De igual forma, las apropiaciones para las
Transferencias Monetarias Condicionadas y
Subsidios Focalizados tienen candado
presupuestario, de forma quesolo puedenser
utilizadas para tales fines, lo mismo que el
presupuesto para el pago operativo, lo que
asegura que los grupos de interés del
Programa tienen asegurado los recursos
correspondientes.

Evidencias: PE; POA; Partida presupuestaria
paraproyectos de desarrollo social; Correo
de remision del presupuesto; Informe de
Ejecucion Presupuestaria;

Progresando con Solidaridad es una institucion
de proteccion social. Dada lanaturaleza de la
institucion, todas sus estrategias, programas y
proyectossonde responsabilidad social.

El programa no cuenta con medidas para separar
losresiduosdelprogramasiguiendo politicasde las
3R.
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La institucion desarrolla alianzas orientada a
coordinar politicas y acciones de
Responsabilidad Social con empresas del
sector privado. Las alianzas estratégicas son
aterrizadas en funcion de los siete
componentes o lineas de accion que fungen
como pilares delPrograma;
e Identificacion
e Salud Integral
e Educacion
e Formacion Humana y Conciencia
Ciudadana
e Seguridad Alimentaria, nutriciony
generacion deingresos
e Acceso a la Tecnologia de la
Informaciony la Comunicacion
e HabitabilidadyProteccion del Medio
Ambiente

El objetivo de las acciones en estos siete
componentes, es el de crear un capital humano
cada vez mas empoderado, asi como el
fomento del capital social de las comunidades.
La organizacion ademas desarrolla acciones
tendentes a la conservacion y proteccion del
medioambiente, alamitigacion delhambrey
lamala alimentacion, y al ahorro de aguay
energia, entre otras.

En adicion, implementa acciones que fomentan
en sus talentos humanos y ciudadanos una
cultura dirigida a la proteccion del medio
ambiente, el ahorro de recursos naturales
renovables y no renovables, asi como acciones
que estimulen el compromiso social voluntario
desusclientesinternoshacialapoblacion mas
vulnerablecomolosancianos, nifosqueviven
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en condiciones de orfandad, asi como
personas viviendo con condiciones especiales.

Evidencias: Convenios con BEPENSA,
Medio Ambiente, OIT, Cemex, etc.
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SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacidn en toda la organizacién y revisarla de

forma perioddica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Prosoli, como organo del Estado para
implementar politicas sociales focalizadasy
dirigidas segun establece el decreto 488-12, ha
disefiado un Plan Estratégico (PE) para el
mismo horizonte de tiempo de la actual
gestion gubernamental (2017-2020).

DichoPlan Estratégicoestaenarmoniaconlos
resultados que plantea la Estrategia Nacional
de Desarrollo, con base legal en la Ley No. 1-
12, que en su articulo No. 3 establece que:

“Cada gestion de Gobierno deberd contribuir ala
implementacion de la Estrategia Nacional de
Desarrollo 2030, a través de las politicas publicas
plasmadas en los planes institucionales, sectoriales
yterritorialesylospresupuestosnacionalesy
municipales, y establecerd explicitamente la
articulacion de dichas politicas con los Objetivos y
Lineas de Accion de la Estrategia”.

La END plantea los resultados intermedios (a
corto plazo) que se definen partiendo de
diagndsticos y procesos consultivos con la
ciudadania, sociedadcivilysectorprivado.

En este marco temporal se desarrollan y
priorizan los planes operativosy los proyectos
que son concebidos para responder a la
estrategiay que impactan a todos los niveles
delaestructura organizativa. Por lo expuesto
anteriormente, los Planes Estratégicos de la
institucion a parte de cumplir con el marco
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2. 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.

legal establecido, atiende las prioridades de los
grupos deintereses, en este caso los usuarios
delosserviciosqueentrega lainstitucion.

Evidenciaz Ejes de la END; PE; POA; Informe
de talleres con grupos de interés

El Plan Estratégico de Progresando con
Solidaridad define un marco estratégico
integrado por la misién armonizada con los
fines para los que fue creada la institucion, la
vision prospectiva de los directivos y los
colaboradoresde lainstituciony losvalores
que cinen lamisma.

De lamision se desprenden nueve objetivos
estratégicos de alto impacto que buscan surtir
efectoenlos usuarios, y deestos objetivos, se
desprenden los resultados y metas cuyo logro
esnecesarioparallevaracaboenlapracticala
mision. Estos resultados de impacto, reflejan lo
que los directivos responsables de la
institucion tienen la intencion plena de
alcanzar al completar la ejecucion de dichas
estrategias.

Desde la concepcion misma de losobjetivos
estratégicosy operativos de lainstitucion, en
la que estan involucrados los lideres y los
colaboradores, estos se traducen en planesy
tareas. El POA es socializado y en él se
incorporan las actividades de cada area de la
organizacion que no se habian incluido, esto
permite quelos planesy tareas lleguena cada
uno de los individuos de la organizacion
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3. 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).

mediantelaasignaciondetareasyactividades
del programa.

Evidencias: Marco de Objetivos Estratégicos;
PE; POA; socializacion con equipos de trabajo;
fotos; listado de asistencia a socializacion de
POA

El Programa establece en su Plan Estratégico
un marco estratégico integrado por la mision
armonizada con los fines para los que fue
creada lainstitucion, la vision prospectiva de
los directivos, los colaboradores de la
institucion, y los grupos externos de interés y
los valores que cifien la misma. Los objetivos
estratégicos y operativos de laorganizacion
son traducidos en planes y tareas bajo la
responsabilidad de todas las unidades segln su
naturaleza. Estasaccionesseevidencianenel
desglose por direcciones y areas del plan
operativoanual, segin las actividades arealizar
por cada una de estas dentro de un periodo
especifico.

De lamision se desprenden nueveobjetivos
estratégicos de alto impacto que buscan surtir
efecto enlos usuarios, y de estos objetivos se
desprenden los planes operativos anuales que
son llevados a cabo por cada unidad dela
estructura, los cuales se traducen en metas y
resultados cuyo logro es necesario para
cumplir con la mision y alcanzar la vision.
Estosresultados deimpactoreflejanlogue los
directivos responsables de la institucion tienen
laintencion plena de alcanzar al completar la
ejecuciondedichos planesyestrategias.
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4. Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y
tareas para su difusion dentro de la organizacion.

El Sistema de Gestion refleja las fortalezas de
los objetivos estratégicos y de los procesos
clave de la organizacion, lo que ha permitido
ampliar el marco de seguimiento y control
incluyendo también los procesos de apoyo. El
seguimiento al PE y a los POA mediante
indicadores degestion ha contribuidoa medir
eldesempeno integral de Prosoli, y evaluar
necesidades de mejora para el despliegue de la
estrategiaylaplanificacionatodos los niveles
de laestructura.

Las mediciones semanales, mensuales,
trimestralesyanuales permiten controlary
dar seguimiento a todos los procesos
organizacionales, asi como introducir los
cambios oportunos, amparados en la
retroalimentacion conlos grupos deinterés.

Evidencia: PE; POA; Matrices deseguimiento
(semanal, mensual, trimestral, anual); Dossier
de Proyectos; Minutas de reuniones semanales
y mensuales, correos electronicos.

La institucion comunica y difunde su Plan
Estratégico a todos los niveles de la
organizacion. Esta actividad se realiza a partir
dereunionesquesevanrealizando en cascada
de acuerdo a los niveles jerarquico de la
organizacion.

Deigual forma, cada POA es socializado en
cadaniveldelaorganizacion, actividad quese
lleva a cabo desde la Direccion de Planificacion
de lainstitucion a través de talleres con el
personal de las oficinas y de campo. El primer
niveldedifusioneselquesellevaacaboenlas
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5. Desarrollary aplicar métodos parala monitorizacion,
mediciony/o evaluacion periddica de los logros de la
organizacion a todos los niveles (departamentos,
funciones y organigrama), para asegurar la
implementacion de laestrategia.

reuniones a inicio de afo con el equipo
directivo del Programa.

Unode los bastiones con que cuenta Prosoli
es con el compromiso e involucramiento de
sus clientes internos en la elaboracion y
ejecucion de objetivos, planesy tareas que le
permitan alcanzar su mision, lo cual se logra,
entre otras, con la comunicaciony difusion
eficaz de sus acciones, productos y servicios
quemantienealointernodela organizacion.

La planeacion estratégica ha sido socializada
con todos los colaboradores de la institucion,
quienes cuentan con la informacion
permanente de los proyectos institucionales
encadamediode comunicacioninterno.En
adicion, los dueios de procesos dana conocer
losplanesasusequiposdetrabajomediante
actividades puntuales paratales fines.

Evidencia: Fotos de equipos de trabajo;
Pantalla de COMUNICANDONOS; correos
electronicos informando sobre planes y
tareas; Talleres sobre el PE con equipos de
trabajo; Pantalla de la planeacion en la
Intranet; Minuta

Progresando con Solidaridad utiliza métodos
deevaluacion periddica parael desarrolloy
monitoreo de la estrategia, de los resultados
que se miden en el tiempo, utilizando
indicadores que permiten el control enla
consecucion de los resultados a corto y
medianoplazo, asicomode los objetivosen
unhorizontede tiempomayor, paralatoma
de decisiones. Para hacer posible la
planificacion, lainstitucion cuentaconun mapa
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de procesos, que integra procesos
estratégicos, procesos misionales orientados a
satisfacer las necesidades de los usuarios o
grupos de interésy los procesos de apoyo que
dan soporte ala ejecucion.

Elmonitoreoy seguimiento del logro de los
resultados se lleva a cabo a partir de la
planificacion de las actividades por trimestre,
mensualmente se va pasando balance sobre las
actividades desarrolladas y en aquellos casos
donde no se ha logrado los resultados
esperados se establece las acciones de mejora
paraellogrodelas actividades.Deigual forma
se realizan informes trimestrales que muestran
el logro de los indicadores de gestion del
Programa.

Otro punto fuerte de Prosoli es contar con
una estructura organizacional definidaala
mediday aprobada por el Organo Rector de la
administracion publica, que responde a los
procesos definidos en el mapa.

Esta estructura esta definida tomando en
cuenta la necesidad, naturaleza y esfuerzo que
requierecadaunodelos procesos. Apartir del
trabajode campodel personal operativose
van realizando monitoreo que permiten
conocer como se van desarrollando las
actividades en elterreno.

Estos incluyen la evaluacion sobre el
desarrollo del programa, los resultados
alcanzados en los procesos de verificacion de
corresponsabilidades, y analisis de la
satisfacciondelos ciudadanos clientes.
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6. Desarrollar y aplicar métodos de medicion del
rendimiento de la organizacion a todos los niveles en
términos de relacion entre la “produccion”
(productos/ serviciosy resultados) (eficacia) yentre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

El Programa ha establecido una estrategia de
seguimiento lacual permite que semanalmente

se tengan mediciones de los avances en el
desarrollo de las actividades.

Este seguimiento se desarrolla a partirde
reuniones semanales del personal de
Supervisor de Campo, Provincial y Regional, lo
que permite un seguimiento a todos los niveles
de laorganizacion.

Evidencias: Mapa de Procesos; Manual de
Funciones, informes trimestrales, Pantalladel
SIPS, Guia Metodologica de Supervision y
Monitoreo.

Progresando con Solidaridad aplica
procedimientos y métodos para medir el
rendimiento de la organizacion a todos los
niveles de la estructura, en consonancia con
los productos intermedios, bienes y servicios
que entregaalos ciudadanos clientes.

De igual forma la institucion mide los impactos
de susintervenciones y realiza evaluaciones de
tipocosto-eficiencia paramedir los efectos
quesurtesobrelapoblacionintervenidayla
pertinencia en términos de costo de las
acciones.

Evidencia: Sistema de Seguimiento SIPS -
POA; Informe Evaluacion de Impactodel SIPS
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7. Evaluarlasnecesidades dereorganizacion ymejorar las
estrategias y métodos de planificacion, involucrando
los grupos de interés.

Prosoli ha realizado acciones de mejora en la
metodologia para la planificacion de sus
estrategias, realizando encuentros periodicos
con susgrupos de interés eincorporando los
criterios de sus clientes ciudadanos, acciones
que le han permitido corregir los métodos de
revision. Las necesidades, prioridades y
propuestadesolucion son consultadas con los
grupos de interés cada cuatrefio para
incorporar la informacion en la
conceptualizacion del marco estratégicoy
cada afo, paraidear nuevas actividades o dar
prioridada lasexistentesenelPlanOperativo
Anual de la institucion. De igual forma, los
problemasy necesidades detectados en los
sistema de Monitoreo a través de Reportes
Comunitarios permitenelaborary desarrollar
un plan de Accion para la blusqueda de
soluciones a dichas necesidades.

De igual forma, los planes de mejoras
desarrollados a partir de las mediciones
realizadas continuamente del desarrollo POA
permiten mejorar laplanificacion yreevaluar el
Plan Operativo Anual, a fin de adecuarlo a las
necesidades de la Organizacion. Las
deficiencias detectadas en las mediciones de
los indicadores se incorporan a la planificacion
mediante un Plan de Mejora, convirtiéndolas
en oportunidades de mejoras.

Evidencias: Reformulacion del PE; Plan de

mejoras; Lista de consultas alas Familias, Plan
de Accion de los Reportes Comunitarios,
fotos de reuniones de discusion de POA.
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SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar lainnovacion y el cambio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Areas de Mejora

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

Progresando con Solidaridad promueve el
cambio como una filosofia institucional y
desarrolla proyectos innovadores, como lo
son: Yo Decido Esperar enfocado enreducir
laincidencia de embarazos en adolescentes de
las familias beneficiarias, utilizando
metodologias novedosas como la de “Bebé
PiénsalaBien”, socio-afectivas, vivencial y
participativa; Capacitacion para la inclusion
financiera de familias participantes en Prosoli,
a través de tecnologia Lista Republica
Dominicana, instalada en tabletas; Proyecto de
Vacunacion infantil a través de llamadas
recordatorios programadas, que recuerda a las
madres las fechas de vacunacion y los
beneficiosquetraealasaluddelapoblacion
infantil.

La organizacion propicia espacios para el
aprendizaje colectivo. Forma parte activaen la
“Comunidad de Aprendizaje de los CCT (Cash
Conditional Transfer) en AméricaLatina”, un
espacio creado por el BancoMundial parael
aprendizaje e intercambio de lasmejores
practicas y casos de éxitos relacionados a las
Transferencias Condicionadas en laregion.
Adicionalmente Prosoli coordina y participa en
foros internacionales, en los cuales participan
expertosdealtoniveldetemasrelacionadosa
la proteccion social.

Ademas, como parte del conjunto de
herramientas para la elaboracion del Plan
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OperativoAnual, laDirecciondePlanificacion
recogelasaccionesyactividadesinnovadoras
cada ano.

Evidencias:Presentaciony notadeprensade
lanzamiento proyectos Lista RD, fotos, listado
participantes y presentaciones de foros
nacionales einternacionales, correos de
convocatoria a reuniones  virtuales,
presentaciones, minutas, matriz de
innovaciones, blog http://comunidad-
cct.blogspot.com/2012/10/que-es-la-
comunidad-cct.html?view=flipcard .

2. Monitorizar de forma sistematica los indicadores
internos parael cambioyde lademandaexternade
innovacion y cambio.

Progresando conSolidaridad cuentaconuna
Politica de Gestion de Cambio que prevé
abordar los procesos que pueden ser
impactados ante la posibilidad deuncambioo
una innovacion determinada. En ese sentido
planificaelmanejodelosgrupos focales, el
despliegue de las estrategias para el cambioy
losindicadores paramedir el desempenodela
institucion en términos de cobertura de las
familias beneficiarias usuarias ypotenciales
beneficiarias, considerando que éste es el
grupo de interés mas importante dentro de la
red de proteccionsocial.

La entidad monitorea el comportamiento de
losindicadores desde un enfoque sistémicoy,
estosasuvezretroalimentanalliderazgoya
los equipos de trabajo sobre la demanda
satisfecha. Del mismo modo se controlan los
recursos que se destinan a satisfacer la
demanda de las familias usuarias de las
transferencias.

Evidencias: Capacitaciones gestion cambio,
reuniones de directores gestion del cambio

3. Debatir sobre lainnovaciony la modernizacion
planificada y su implementacion con los grupos de

La institucion planifica los cambios dirigidos a
los procesos de modernizacion e innovacion
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interés relevantes.

mediante elintercambio y debate participativo
que se realiza con los usuarios beneficiarios y
proveedores de servicios, asi como con los
aliados estratégicos, para identificar
situaciones que se presentan en la prestacion
de los mismos.

Prosoliestablece intercambio de opiniones
con organismos internacionales y nacionales
para establecer procesos mas adecuados y
moderno. Por ejemplo, juntoal ministeriode
Educacion se ha desarrollado un
procedimiento de intercambio de informacion
que ha permitido incrementar el porcentaje de
alumnos a los cuales se les verifica la
corresponsabilidad desde el Sistema de gestion
de los CentrosEducativos.

Con el Ministerio de Salud se desarrolla u
proyecto que busca identificar los miembros
de los hogares beneficiarios al momento de
estos solicitar un servicio de Salud.

Estos intercambios de ideas se enfocan en
identificar obstaculos o problemas
encontrados por los usuarios beneficiarios al
momentodeutilizar losservicios, conel finde
buscar soluciones instantaneas e innovadoras
quecontribuyanalaplanificacionde acciones
de mejoras para el corto, mediano y largo
plazo, lo cual redunda en laimplementacion de
cambios importantes en la prestacion de
servicios.

Evidencias: Politica de Gestion del Cambio;
Reuniones con Salud Publica y MINERD,
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4. Asegurar la implantacion de un sistema eficiente de
gestion del cambio. (Por ejemplo: gestion por
proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacion, informes de progreso,
implementacion del PDCA, etc.).

Prosolidispone de una politica paralagestion
efectiva del cambio impactando la cultura
organizacional para el logro de proyectos
puntuales. La gestion de proyectos es una
herramienta sustancial del Programa a través
de la planificacion de pilotos que son
posteriormente desarrollados en cada
proceso directo. El monitoreo de los
proyectos es constante y se evalUan con
indicadores que controlan su evolucion en los
plazos establecidos.

De igual forma, se elaboran informes del
desarrollo de los proyectos que son remitidos
alos lideres de la organizacion, quienes dirigen
las accionesque garantizan los resultados
exitosos de estosproyectos.

En ese mismo orden, Prosoli mantiene
relaciones para el intercambio de las mejores
practicas con instituciones de probados
resultados de excelencia, a través de
encuentros de benchmarking y benchlearning
que contribuyen al mejoramiento de los
servicios institucionales y a la identificacion
inmediata de los factores de riesgo que
pudieran incidir en los resultados que espera
laorganizaciony sus grupos de interés.

Evidencias: Carpeta de Proyectos; Proyectos
Pilotos;, evidencias ONE y a OPTIC; Matriz
de proyectos;

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

Lainstitucionplanificalosrecursosquecon
lleva la implantacion de los cambios
planificados. En ese sentido se establecen las
partidas presupuestarias necesarias para el
desarrollodelasactividadesdelosprogramas

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina79de 327




y proyectos que surgen de cambios en la
organizacion. Prosoligarantizalos fondosa
partir de las partidas del Presupuesto nacional
y a partir de los recursos provenientes de
organismos internacionales. Los recursos son
asignados en la formulacion del presupuesto
anual que se remite a la Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES) y en caso de no
obtener aprobacion de dicho organismo, se
incluyen en la carta de proyectos queson
fondeados por organismos multilaterales (BID,
BM, PNUD, AECID), asi como los talentos
humanos y equipos requeridos para el
desarrollo e implementacion de loscambios
planificados a nivel organizacional.

Evidencias: Presupuesto; Presupuesto
Proyecto PIPS, Matriz de ejecucion de
proyectos; Evidencia: Partida presupuestaria
para proyectos de desarrollos emergentes
innovadores (ver Plan Estratégico); correo de
remision presupuesto.

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

Progresandocon Solidaridad consciente dela
necesidad de garantizar el equilibrio entre los
enfoquesde cambios que se puede manifestar
producto de implementar y mantener una
culturaconenfoqueaunclimadeconstante
cambio, innovacion y modernizacion producto
del uso eficaz de las TIC 's ha establecido a
nivel documentar y organico limites de
autoridad, discrecionalidad, oportunidad y
direccion en los diferentes procesos
estandarizados mediante politicas e
instructivos que rubrican y facilitan los
cambios de paradigmas mediante las ideas
innovadoras, garantizando que las propuestas
de mejoras desde los colaboradores de los

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina80de 327




niveles jerarquicos mas basicos hasta los
nivelesdeCoordinacionse gestionen de forma
adecuada.

Los colaboradores cuentas con politicas de
cambios einnovacion quele permite el acceso
alos canales de informaciones que dispone el
programa para expresar sus ideas, opiniones
que empujan la necesidad de cambios
organizacionales en toda la estructura, asi
mismo los lideres disponen de mecanismos
para evaluar aceptar e implantar estos
cambios.

Lainstitucion tiene establecida la politica de
consultar a sus ciudadanos clientes sobre los
aspectosimportantes delamismaya partirde
estas consultas se elaboran planes que se
ejecutanparael logrode los objetivos de la
institucion. Prosoli establece un equilibrioen
elenfoque de arriba hacia abajo y deabajo
hacia arriba dado que su proceso de
planificacioninvolucraalosciudadanos.

Como programa de proteccion social, Prosoli
planifica acciones orientadas hacia la bisqueda
desoluciones aproblemas quesepresentan en
las comunidades de intervencion, dichas
acciones son consultadas con los clientes
internos y externos y de estos procesos de
consultas surgen sugerencias e inquietudes que
se incorporan en los planes de accion del
programa.

De igual forma, en las consultas con los
ciudadanos clientes a través de encuestas, de
reuniones y el monitoreo a través de los
Reportes Comunitarios generanacciones que
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implicancambiosy las mismas son discutidasy
evaluadas para luego ser incorporadas en los
planes operativos de la organizacion. De esta
forma se logra llevar los planes y crear los
planesdearribahaciaabajoydeabajohacia
arriba.

Evidencias: Reuniones de presentacion de
nuevos proyectos, planes de accion de
Reportes Comunitarios, Informe Consulta
Familias Beneficiarias. Politica

7. Promover el uso de herramientas de administracion
electronica paraaumentar la eficacia dela prestacion
de servicios y para mejorar la transparencia y la
interaccion entre la organizacion y los
ciudadanos/clientes.

La institucion utiliza y promueve el uso de
herramientas tecnologicas que acercan a sus
clientesciudadanosalosservicios y productos
que ofrece. En este sentido, el Programa
cuenta con una Oficina de Acceso a la
Informacion  Piblica  (OAl), con un
responsable de Accesoala Informacion (RAI),
que provee informacion a los clientes
ciudadanos, adicional al portal de
transparencia, el cual muestra las
informaciones requeridas por Ley, asegurando
el acceso al conocimiento integro de la
gestion. Asimismo, la RAl recibe
informaciones relevantes de nuestros clientes
a través del asterisco 311, portal
gubernamental que permite la interaccion con
la poblacion.

Progresando con Solidaridad tiene establecida
su pagina Web a partir de la cual los
ciudadanos clientes pueden acceder alas
informaciones necesarias y donde se informa a
la poblacion de los cambios implementados en
el Programa.

Deigual forma, en los clientes internos del
Programase promueve elusode laIntranet
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como un medio electronico para recibir
informacion sobre acciones que favorecen el
trabajo desarrolladopordicho personal.

Ademas, el acceso al Sistema de informacion
Progresando con Solidaridad permite a los
clientes internos del Programa conocer el
avance en los trabajos de cada uno de las
unidades administrativas del mismo. De igual
forma se mejora la eficiencia al lograr
mantener actualizado los niveles de avancesy
poder establecer acciones correctivasenel
proceso.

Otra herramienta electronica utilizada por el
Programa es el correo Electronico, medio por
elcualseinformaacadaunodelosavancesy
de las acciones a tomar para lograr la eficiencia
en los trabajos. Mediante el correo
electronico se informa sobre los avances, las
acciones a tomar para mejorar y se lleva
informacion sobre la ejecucion del Plan
Operativo Anual.

Por otra parte, Prosoli promueve que los
clientes o usuarios de los servicios de las
transferencias monetarias condicionadas y
focalizadas accedan alainformacion requerida
apartirdellamadas telefonicasatravésdel
Centrode Atencion de la Oficina Presidencial
para Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion, OPTIC a través de la linea
*462, donde loshogares beneficiariosreciben
informacion y expresan los problemas
presentados con los servicios recibidos.

Desde Progresando con Solidaridad se
promuevelaeficienciaenel cumplimientode
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las corresponsabilidades en las familias
utilizando paraellos la estrategia de envio de
mini mensaje de voz orientando a las familias
sobre la importancia de llevar a los nifios y
ninas ala consulta de controlde ninosanoy
delaimportanciadelavacunaparalasaludy
desarrollo de la poblacion infantil.

Estos mensajes son enviados en voz de la
autoridad maxima de lainstitucion, lo que hace
que el mismo sea mas valorado por la
poblacién que lorecibe.

El Programa promueve el uso de la
comunicacion electronica para orientar e
informar a los ciudadanos clientes mediante la
cuentade Twitter Institucional, atravésdela
cual se envian informaciones y se reciben
opiniones y preguntas de los ciudadanos
clientes. Deigual formasepromueve elusode
losmedios electronicoatravésdelacuenta de
Facebook del Programa.

Evidencias: Sitio Web de Prosoli, Portal web
detransparencia, reporte de*462, copiade
correos, Informe del asterisco 311, pantalla de
Twitter, Facebook; YouTube; Pantalla de SIPS,

CRITERIO 3: PERSONAS
Considerar lo que hace la organizacioén para:
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SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo ala estrategia y planificacion de

forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. 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.

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

La institucion analiza y toma en cuenta
sistematicamente las necesidades vy
expectativas de sus talentos humanos, las
cualessonanalizadasytraducidasenelPlan
Operativo Anual de Recursos Humanos,
gestionando los procesos para lograr un
sistemaintegral de calidad de lavidalaboral, en
apego al PE de la institucion.

Deigual manera, serealizan las encuestas de
satisfaccion de los servicios ofrecidos por los
diferentes subsistemas de RH en la busqueda
de lamejoray la satisfaccion de los grupos de
interés

Evidencia: PE; POA de RR.HH; Matriz de
necesidadesyexpectativasdelosgruposde
interés de RR.HH.

El desarrollo de politicas de Recursos
Humanos se basa en los subsistemas de
gestion establecidos en la Ley No. 41-08 de
Funcion Publica y por el Ministerio de
Administracion Publica.

ElPlanOperativoAnualdeRR.HH. deProsoli
estaalineado ala estrategia de lainstitucion.
Responde, ademas, a las politicas que parala
gestion de los recursos humanos dispone la
Direccion Interinstitucional de Recursos
Humanos y Desarrollo Organizacional del
Gabinete de Coordinacion de Politicas
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3. Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccion, asignacion, desarrollo) son las adecuadas
para desarrollar la mision, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamenterepartidas.

Sociales, asicomoalossubsistemasclavede
Recursos Humanos como son Reclutamiento
y Seleccion, Capacitacion, Analisis del trabajo,
y Relaciones Laborales.

En consecuencia con lo anterior, esta politica
toma en consideracion la flexibilidad
organizacional, laigualdad de oportunidades, la
diversidad cultural y de género, principios
generales que rigen las relaciones humanas y
sociales dentro de la organizacion.

Evidencia: POA; Politicas de RR.HH. en la
Intranet; Permisos y licencias; Matriz de
personas discapacitadas;

La organizacion ejecuta las politicas
establecidas en el Reglamento 525-09 de la Ley
de Funcion Puablica No. 41-08, dispuestas
para la seleccion, asignacion y evaluacion
delas personas.

Enadicion, seidentificanlas competenciasen
términos de capacidad del personal mediante
la evaluacion del desempefio.

En ese sentido, el desarrollo de las capacidades
del personal se gestiona mediante un plan de
desarrollo basado en méritos y criterios de la
evaluaciondeldesempeiioporresultados.

Encuantoalascapacidadesenelprocesode
Reclutamiento y Seleccion son aseguradas
mediante un proceso muy riguroso de
seleccion de candidatos el cual incluye: desde
entrevistas estructuradas por competencias,
pruebas de conocimientos técnicos y medicion
de rasgos conductuales.
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4. Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccion, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensay asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Evidencia: Procedimiento de Reclutamiento,
Seleccion

El Gabinete de Coordinacion de Politicas
Sociales, GCPS, respetando las normas
establecidas para la gestion de recursos
humanos para el sector publico por el MAP,
implementa politicas interinstitucionales. Las
referidas politicas estan abarcadas en el Manual
Interinstitucional de Recursos Humanos,
Codigo MA-RRHH-01 a las cuales Prosoli se
acogeparagestionarsustalentoshumanos.

Este Manual es una guia de consulta para la
adecuada administracion de los Recursos
Humanos, el desarrollo de las actividades, el
controlyestandarizacionde los procesosde
esta sensible area. El cumplimiento de sus
disposiciones esde caracter obligatorio.

Prosoli, para garantizar el logro de sus
objetivos, lleva a cabo de manera exhaustiva
los procesos de seleccion y reclutamiento,
implementando las normas previstas para tales
fines, con el objetivo de disponer de talentos
humanos idoneos para realizar el trabajo,
asignando las funciones en estrecha relacion
coneltalento, locualconduceal logrodelas
metas institucionales.

Progresando con Solidaridad ha establecido
como politica de seleccion del personal, el
ofrecer la oportunidad de crecimiento al
personal interno, asi como el ingreso de
aquellos servidores que desarrollan sus tareas
de formavoluntaria.
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Basado en sus valores institucionales de
solidaridad, Prosoli promueve que cada
persona que ha desempenado un funcion
como voluntario tenga la oportunidad de
cubrir las vacantes que se presentan en el
Programa por algunarazon, siemprey cuando
dicho voluntariado cumpla con las
competencias establecidas orequeridasenel
Manual de Puesto.

De estamanera, el Programa aprovecha de
estamanerael capital humanocreadoapartir
del desarrollodelas competencias através de
laexperienciay los cursos recibidos por dicho
servidores voluntarios.

Cuandoelservidorvoluntarionocuentacon
las competencias exigidas por el puesto,
Prosoli procede a realizar concursos. De esta
manera, para el proceso de contratacion de los
Asistentes Sociales contratados para la
Evaluacion de Impactos, se procedio a realizar
anuncios a través de afiches colocadosen
universidades y diferentes puntos de las
ciudades.

En tanto, conserva, apoyay desarrolla asu
personal, reconociendo su valor de manera
efectiva, para lo cual cuenta con una Politicade
Compensacion y Reconocimientos, incluida
dentro del Manual, que le facilita mantener una
adecuada compensacion por el servicio
prestadoyreconocelaeficienciaycalidad del
trabajo realizado.

En ese mismo orden, para la promocion del
personal son tomados en consideracion
criterios como: desempefo, modelamiento de
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5. Apoyar la cultura del desempefio (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracion/reconocimiento transparente, basadoen
resultados conseguidos de forma individual y en
equipo).

valoresinstitucionales, competencias del cargo
vs las competencias del candidato interno,
principio de equidad y objetividad.

Evidencias: Manual Interinstitucional de
Recursos Humanos MA-RRHH-01; Certificados y
fotos de reconocimientos a empleados;
Comunicaciones de promocion de empleados;
Comunicaciones o correos sobre aumento de
remuneracion por logro de metas
importantes; Formulario de examenes de pre-
seleccion. Afiche de reclutamiento de
Asistentes Sociales. Procedimiento de
seleccion de Asistentes Sociales.

Lainstitucionestimulaypracticalaculturade
la excelencia en el desempeno, aplicando el
esquema de reconocimientos e incentivos que
paratalesfinesestandescritosenelprograma
de Reconocimientos.

Demaneraabiertay transparentesereconoce
alos equipos de trabajoy empleados que han
sobresalido en el desempefioy cumplimiento
de sus metas y objetivos y que al mismo
tiempoincidenpositivamenteenellogrode
los objetivos de lainstitucion.

Los servidores que realizan que laboran en el
equipo son reconocidos de acuerdo a su
desempeno. De esta forma mensualmente,
cada direccion regional propone los diferentes
servidores, voluntarios y nombrados para ser
reconocidos, los cuales son evaluados a partir
delosindicadores degestion, asicomola auto
evaluacion y la evaluacion del Superior
inmediato.
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6. Utilizar perfiles de competencia y descripciones de
puestos y funciones para a) seleccionar y b) para los
planes de desarrollo personal, tanto para empleados
como para directivos.

Deigual formaal final de cada trimestre son
reconocidos publicamente los equipos y
empleados que han dado la “Milla Extra”, asi
como aquellas unidades administrativasque
han llegado al 100% o mas de las metas
establecidas en los indicadores de gestion
claves para el desempefo eficiente del
Programa.

Evidencias: Certificados de Reconocimiento y
Fotos; correos electronicos de Directores
proponiendo a RR.HH. sus equipos y
empleados a reconocer; Formulario de
recomendacion para Premio a la Excelencia;
Formulario de postulacion de
reconocimiento.

A partir del Manual de Cargos del Poder
Ejecutivo, asicomodela Estructurade Cargos
delainstitucion, Prosoli utiliza los perfiles de
competenciaylasdescripcionesde puestos
paraseleccionaralostalentos humanossegin
se requieran.

Deigual forma, Progresando con Solidaridad,
por recomendaciones del Ministerio de
Administracion PUblica de establecer el
proceso de Gestion y Evaluacion del Desempefio
basadaenellLogrode MetasoResultados, la
Capacidad para ejecutar el trabajo o
Competencias y en el Cumplimiento del Régimen
Etico y Disciplinario, llevd cabo el levantamiento
de las competencias por grupos ocupacionales,
asicomoel establecimiento de acuerdosde
logro de metas oresultados.

A partir de este levantamiento, Prosoli cuenta
con un levantamiento de competencias de
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7. Prestar especial atencion a las necesidades de los
recursos humanos, para el desarrollo y funcionamiento
delosservicios on-line y de administracionelectronica
(por ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.

acuerdo a la matriz de los grupos
ocupacionalesapartirdel cualseelaboroel
Diccionario de Competencias y
Comportamientos, el cual esta en mas 90% de
elaboracion con previa autorizacion de la
analista de MAP.

Progresando con Solidaridad utiliza el
procedimiento de reclutamiento y seleccion
basado en las competencias descritas en el
Manual de Cargos y funciones. Una vez
seleccionados, conforme a las competencias
idoneasparaelpuestodetrabajoytomando
en consideracion los comportamientos
descritos paracada cargoen el Diccionariode
Competencias, se elaboran planes de
desarrollo personal, tanto para los
colaboradores como paralos directivos.

Evidencias: Manual de Cargos del poder
Ejecutivo; Estructura de Cargos de Prosoli;
Diccionario de Competencias establecido en
el proceso de Desarrollo de empleados;
Matriz de Grupos Ocupacionales, Plan de
Desarrollo  Ejecutivo  Acuerdos de
Desempeiio; Formulario de evaluacion por
competencias;

La institucion presta cuidadosa atencion y
provee losrecursos necesarios para satisfacer
las necesidades de capacitacion y recursos
tecnologicos desusequipos de trabajoatodos
los niveles de la organizacion.

Evalla las necesidades de formacion de sus
empleados y planifica las acciones en el Plan de
Capacitacion para alcanzar el desarrollo
integral de sus talentos humanos, asi como
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8. Gestionar el proceso de seleccion y el desarrollo de la
carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de
oportunidadesyatencionaladiversidad (porejemplo:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad, razay
religion).

paragarantizar la calidad y eficienciaen los
servicios on-line que presta a sus clientes
ciudadanos, locual repercute enel desarrollo
personal, en la eficiencia del trabajo, y por
endeenellogrodelas metasinstitucionales.

Se imparten talleres sobreadministracion
electronica, Web 2.0, se estimula la
capacitacion sobre servicios on-line, disefioy
desarrollo de software, en los que participan
tanto los especialistas en informatica para la
actualizacion de conocimientos, como los
colaboradores de todas las areas,
especialmente los responsabilizados del
contactoon-line conclientes externos.

Los planes de Capacitaciony desarrolloson
elaborados y divulgados a través de la Intranet.
Deigual forma, se emitenboletinesinternosa
traves  de la herramienta
COMUNICANDONOS y correos electrdnicos
de convocatorias a cursos on-line y otros
cursosde capacitacionrelacionados.

Evidencias: Plan de Capacitacion vy
desarrollo; Publicacion de boletines por
COMUNICANDONOS; correos de
convocatorias a cursos on-line y otros cursos
de capacitacionrelacionados;

ParaProsoli, sus talentos humanos tienenuna
importancia relevante por lo cual desarrolla
accionesorientadas a desarrollar el potencial
en cada una de las competencias
conductuales, individuales y organizacionales
llevandoles a desarrollar sus competencias
desde la seleccion misma y durante su
desempenio profesional.
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En ese ambito, se siguen estrategias que
responden al subsistema de relaciones
humanas y sociales. Para la seleccion y
desarrollointegraldelsistemadegestion se
tieneelcuidadodenoserdiscriminatorioen
lo relativo al género, cantidad de
discapacitados a reclutar, raza, color, credo
religioso, simpatia politica, deportiva,
orientacion sexual y cualquier otra accion de
diferencias individual.

En el marco del cumplimiento de los
principios éticos de justicia, igualdad de
oportunidades y atencion a la diversidad y
considerando los topicos relacionados con
el géneroy la orientacion sexual el programa
Progresando con Solidaridad hainiciado los
trabajosdeimplementacion dela Norma de
Igualdad de Género con el apoyo del
Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica
INTECO en la capacitacion del personal de
Prosoli y del Gabinete de Coordinacion de
las Politicas Sociales, en general.

Todas las instituciones adscritas al Gabinete
de Coordinacion de Politicas Sociales se
encuentran actualmente en proceso de
certificacion de la norma INTE 38-01-
01:2015: Sistema de gestion para la igualdad
de género en el ambito laboral.

Evidencias: Manual de Politicas vy
Procedimientos de Recursos Humanos MA-
RRHH-01; Procedimiento de Reclutamientoy
Seleccion PR-RRHH-02. Plan de trabajo
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Proyecto, Norma de Igualdad INTE 38-01-
01:2015 Minuta

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, 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

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

Prosoli evalUa las capacidades de sus talentos
humanos de forma anual conforme lo
establecido por el Ministerio de
Administracion Publica. Aplica la metodologia
de evaluacion por resultados la cual le permite
medir el desempeno de cada uno de sus
colaboradores, asi como conocer los aportes
queestoshacenalosobjetivosymetasdela
organizacion.

A través de este instrumento se gestiona
permanentemente el conocimiento, las
habilidades y actitudes de los individuos, lo que
permite detectar cualquier necesidad de
capacitacion, medir la eficacia de la
capacitacion, los resultados objetivosen el
desempenio individual y el aporte de estos
resultados en la organizacion.

Evidencias: Acuerdo de desempeno;Matriz
de capacitacion enviada al MAP; Indicadores de
medicion de la eficacia; Formularios de
evaluacion del desempefio; Cronograma de
evaluacion; Matriz para la ejecucion de las
evaluaciones del desempefo por Grupo
Ocupacional; Correos solicitando las
evaluaciones de los equipos de trabajo.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 94 de 327




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

Prosoli es una institucion evidentemente
preocupada por la formacion de sus talentos
humanos en cualquiera de las areas del saber
queserelacioneconel trabajodelos mismos.

La estrategia establecida se nutre de las
necesidades detectadas en las evaluaciones
porresultadosy delosinformes delos lideres.
Unavezelaborado el Plan de Capacitacion,
socializado con los colaboradores a través de
los medios electronicos institucionales
(Outlook, Intranet), se procede a las acciones
de formacion y/o entrenamiento que
garanticen el desarrollo de las capacidades del
personal encaminadas a satisfacer las
necesidades actuales y futuras de las personas
ydelaorganizacion, asicomoal logrode los
objetivos estratégicos.

Evidencia: Plande Capacitacion; Matrizde
deteccion de necesidades; Correos
electrénicos convocando a capacitaciones;
listados y fotos de participantes en cursos de
capacitacion; Métricas de personal capacitado,
Certificados de capacitacion operativa y
especializada, fotode

3. En linea con la estrategia desarrollar, consensuar y
revisarplanesdeformaciony 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 plande desarrollopersonal
de competencias deberia formar parte de una
entrevista de desarrollo laboral, ofreciendo asiun
espacio donde ambas partes puedan retroalimentarse
y compartir expectativas.

Prosolilleva a cabo las capacitaciones de su
personal en dos vertientes, las de caracter
normativo que son de cumplimiento
obligatorio y las capacitaciones técnicas u
optativas, contenidas en su Plan de
Capacitacion Anual. La estrategia toma en
consideracion las prerrogativas de la vida
laboral moderna, entiéndase permisos para
estudio, cursos de formacion on-line, licencias
para estudios de especializacion, asi como la
consideracionalosempleadosyempleadas
condispensas por maternidady paternidad.
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Las acciones de capacitacion son analizadas,
discutidas y consensuadas a todos los niveles
de la institucion y son el resultado de una
retroalimentacion productiva que busca
satisfacer las necesidades formativas
personales yorganizacionales.

Con el monitoreodel plan, lainstitucion mide
la eficacia de las acciones formativas y
reorienta sus estrategias presentes y futuras a
partir de lo que arrojan sus indicadores. Esto
permite laasignacion oportunade recursos
economicos, en funcion de la dinamica y
necesidades de laorganizacion.

Evidencias: Métricas de cursos de
capacitacion impartidos; Indicador de cantidad
de capacitados por cursos; Plan de
Capacitacion Anual Certificados de
capacitacion operativa y especializada;
correos  electronicos convocando a
capacitacion on-line; Correo  de
socializacion del plan de Capacitacion
trimestral.

4. 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.

Apartir delasdirectrices del Codigode Buen
Gobierno, que en sintesis persigue el
cumplimiento de principios éticos y la
protecciondelinterés general obien comin a
través de los derechos colectivos, regulando la
conducta de funcionarios designados en cargos
de direccion, el Gabinete de Coordinacion de
Politicas Sociales ha establecido unafilosofia de
liderazgo que facilita el éxitodelos lideresen
las diferentes areas organizativas de las
instituciones a él adscritas.
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Prosoli, por su parte, asume esta filosofiay la
implementa a todos los niveles de la
organizacion. Desarrolla, ademas,
competencias y habilidades de gestion
sostenibles.

En ese mismo tenor, dirige estrategias
sistematicas y conscientes para dotar de
competencias de gestion y liderazgo a clientes
jovenes y adolescentes de comunidades
vulnerables en todo el pais, dotandoles,
ademas, de habilidades gerenciales que les
permitendesarrollarse comoentes decambio
en sus comunidades, lo cual repercute
positivamente tambiénenlosresultadosde
Prosoli.

En cuanto a sus colaboradores o clientes
internos, desarrolla esas habilidades a través
de acciones de capacitacion en liderazgo,
realizando benchmarking de buenas practicas
de gestion, comprometiéndoles en la gestion
de los procesos de la organizacion vy
permitiéndoles participar en la toma de
decisiones.

Prosoli ha planificado y desarrollado un
programa de capacitacion en Liderazgo Socio
afectivo, el cual se desarrolla a nivel nacional y
estadirigido a todo el personal de campoy de
las regionales y cuyo objetivo es desarrollar las
competencias de liderazgo en el personal de
direccion del Programa.

En sentido general, realiza actividades de
formacion encaminadas a desarrollar
competencias en temas de gestion, comoson
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elbuen liderazgo, interaccion grupal, trabajo
en equipo, gestion de la calidad, asi como
impartiendo capacitaciones por medios
electrdnicos con el enfoque multimedia que
permite el fortalecimiento de las competencias
de los colaboradores de lainstitucion.

Evidencias: Programacion decapacitacion;
Filosofiade Liderazgo del GCPS; Correos de
convocatorias, fotos, listados departicipantes
entalleresde Liderazgo; Material de apoyo
tallerdeliderazgoesservicio; Propuestade
Diplomado en Liderazgo

5. Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos empleados
(por ejemplo, por medio del acompahamiento
individualizado (coaching), latutoriaolaasignacion
de un mentor).

Lainstitucion, en cumplimientodesurolde
desarrollar competencias al personal, dispone
de politicas paraguiar al personal de nuevo
ingreso, asistiéndole con acompanamientos y
tutoria que permiten a los talentos humanos
conocer la naturaleza institucional e inducirlos
sobre las funciones y tareas generales y las
relativas al cargo.

Esta politica establece asignar al empleado de
nuevoingresouncolaborador conexperiencia
en los procesos institucionales, que funge de
tutor. La guia del tutor dispone la metodologia
aseguir enla dinamica delacompafamientoy
la efectividad del coaching.

Evidencias: Guia del Mentor;
comunicaciones de asignacion de tutor; Foto
decoachingaempleado denuevoingreso.

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

Prosoli implementa politicas de cara al

desarrollo de sus talentos humanos
estimulando, por ejemplo, el crecimientode
sus colaboradores a lo interno de la
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organizacion. La movilidad interna se gestiona
desplegando una estrategia de forma
ascendente y horizontal, reconociendo el
mérito y permitiendo el desarrollo de la
carreraprofesional, segindisponelaLeyde
Funcion Publica.

Ademas, promueve que suscolaboradores
asuman responsabilidades importantes dentro
de la estructura. Esto permite medir los
movimientosde personaltantoenunmismo
nivel de cargos como a un cargosuperior,
tomando en consideracion la evaluacion por
resultados, elimpacto del resultado personal
enelresultadodela organizacion, entreotros
elementos como el apego a los valores
institucionales, y el interés demostradopor el
logro de los objetivos estratégicos.

En tanto, su estructura organizativa permite la
movilidad externa a partir de alianzas
estratégicas con otros organismos del Estado
que facilita la participacion de especialistas de
diferentes ramas para laimplementaciony
desarrollo de proyectos de Prosoli.

Evidencias Matriz de movimiento de
personal de Prosoli;

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 exhibe una experiencia de
formacion en las nuevas Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion. Integra 'y
promueve la formacion en las TIC a su
programa de capacitacion para desarrollar
competencias adicionales a los requisitos de
los puestos detrabajo.
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Los colaboradores  participan en
entrenamientos y cursos para adquirir
destrezas yhabilidades de enfoque multimedia,
asimismo, reciben diferentes opciones de
formacion a través del uso de las TIC.
Actualmente participan en cursos de
formacion on-line desde sus puestos de
trabajo.
Prosolihacreadofacilidadesdeaccesoasus
empleadosy motiva el e-learning, lo quese
traduce en un uso mas eficiente y efectivo de
las tecnologias, con beneficios para los talentos
humanos y laorganizacion.

Evidencias: Plan de Capacitacion; Acciones
de formacion On-line; Mensajes de
COMUNICANDONOS motivando e
informando sobre cursos y talleres; Programa
de capacitacion Virtual Infotep.

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

Dentro de las actividades de formacion,
Prosoli ha planificado acciones de capacitacion
dirigidasalagestionderiesgo, dotandoasus
colaboradores de conocimientos sobre ética,
transparencia, diversidad, enfoque de géneroy
resolucion de conflictos.

Por otra parte, sus directivos y equipos de
trabajo son habilitados en técnicas de
comunicacion que permiten relaciones
interpersonales mas fluidas y arménicas, lo que
atenua la posible ocurrencia de conductas
reprochables y entrar en conflicto conlos
valores de lainstitucion.

Evidencias: Matriz de impacto de
capacitacion; Matriz de riesgos; Evaluacionde
capacitacion; Plan de Capacitacion;
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Convocatoria, listado de participantes y fotos
de cursos sobre manejo alternativo de
conflictos de interés; Talleres sobre las NCI;
Talleres sobre Manejo de Conflictos; Talleres
sobre Eticay transparencia; Talleres sobre el
Régimen Etico - Disciplinario y Transparencia.

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

En el presupuesto general anual con que
cuenta la institucion se consignay se cumple
una partida dedicada a las actividades
formativas ofertadas a los empleados. Se
establecen montos para estos fines en el Plan
Operativo Anual, los cuales deben ser
coordinadosporlaUnidaddeCapacitacion  del
Departamento de RR.HH. de la Institucion,
responsabilizada de dar el vistobueno adicha
propuesta.

Evidencias: Analisis de Costo-Beneficio dela
capacitacion; Medicion de la eficacia;
Informedesistematizacion de la capacitacion
operativa: Encuesta Medicion de Eficaciade
lasCapacitacionesde RRHH.

10. Revisar la necesidad de promover carreras para las
mujeres y desarrollar planes en concordancia.

Prosoli toma en cuenta las necesidades de
capacitacion de sus colaboradores vy
colaboradorasapartir deunenfoqueobjetivo
eincluyente. Las acciones van dirigidas a elevar
los niveles profesionales de sus clientes
internos para el desempeno pleno de sus
funciones, y enconsecuencia, para el logrode
los objetivos individuales y de la organizacion.

Se consideran las oportunidades de
crecimiento con equidad de género,
estimulandoahombresy mujeres a elevar sus
conocimientos y competencias, a desarrollarse
en especialidades afines a los cargos que
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desempenan, lo cual garantiza que la
organizacion cuente con superiores niveles de
competitividad tantoa lointerno como hacia
el mercado laboral.

Evidencias: Plan de Capacitacion; Métricas de
capacitacion de ambos géneros;

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

bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Prosoli realiza cada lunes reuniones con la
participacion de la Direccion General,
Directores de Areas, Encargados de
Departamentos, colaboradores técnicos y
especialistas, en las que prevalece la
comunicacion clara, sencilla y abierta.

Enestosencuentros todos los participantes
esbozan sus criterios de manera respetuosa y
franca, generando soluciones, al tiempo que se
refuerza y estimula el trabajo en equipo.
Prosoli evidencia una cultura del dialogo a
todos los niveles de la organizacion, todos
estan motivados a expresarse abiertamente en
funciondela ejecucionylogrodelasmetas de
la organizacion.

Se exhibe una conducta colectiva en valores,
asicomounequilibrioentreelrespetohacia
las directrices de la institucion y las
sugerencias de colaboradores y equipos de
trabajo, dirigidas hacia el fortalecimiento
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organizacional, para lo cual es precisa la
comunicacion abierta.

Evidencias: Convocatorias a la reunion de
Directores y equipos de trabajo;
informaciones relacionadas a través de
Comunicandonos; Convocatorias, Fotos y
listado de participantes en actividades de
integracion; Intranet, Copia de publicacionde
actividades de integracion en Murales; Buzon
Solidaridad virtualy buzones fisicos.

2. Crear de forma proactiva un entorno que propicie
laaportacionde ideasysugerencias delosempleados
y desarrollar mecanismos adecuados(por ejemplo,
hojasdesugerencias, gruposdetrabajo, tormentade
ideas (brainstorming)).

Prosoli cuenta con una estrategia que
promueve la comunicacion abiertay efectiva a
través de mecanismos de aportacion de ideas
en los que sus colaboradores de manera
individual oengrupos de trabajoparticipan
con sugerencias para la mejora continua de los
procesos organizacionales.

Los talentos humanos de Prosoli toman la
iniciativay se hacen cargo de los proyectos
bajo suresponsabilidad. Trabajan en funcion
dequeseconcretendemaneraeficientesus
metasy objetivos personales, lo que incide
positivamente al alcance de los objetivos de la
organizacion, evidenciandose el alto nivel de
compromisoconla institucion que exhiben sus
colaboradores.

Se realizan reuniones de socializacion de
grupos de trabajo, tormentas de ideas en
torno a temas puntuales, encuentros de varios
equipos de trabajo para la organizacion de
actividades especiales, mecanismos que
facilitanel flujodelainformacion entodas las
vertientes.
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Haybuzonesinstalados en puntos estratégicos
dela organizacion que compilan opiniones de
los colaboradores sobre los procesos y a

través delos cuales se recogen necesidades.

Evidencias: Foto buzones de sugerencias;
Copiade una hoja de queja.

3. Involucrar a los empleados y a sus representantes en
eldesarrollode planes, (porejemplosindicatos)enel
desarrollo de planes, estrategias, metas, disefio de
procesos y en la identificacion e implantacion de
acciones de mejora.

Lainstitucion motivaasus servidores publicos
a organizarse, capacitandolos sobre el
Derecho a Asociarse. Se impartentalleres
sobre Asociacion de Servidores Publicos con
el propdsito de estimular y animar los
derechos colectivos y el Cooperativismo.
Asimismo, involucra de manera permanente y
conscienteasus empleados enel desarrollode
planes, estrategias y metas.

En ese mismo orden, para el disefio de
procesos, asi como en la implantacion de
acciones de mejora, los colaboradores tienen
una participacion activa. Los lideres de Prosoli
promueven y practican una cultura de
compromiso colectivo, estimulando, ademas,
laparticipaciondeempleadosenlatomade
decisiones.

También promueven el acompanamientode
sus companeros en asuntos inherentes al
régimen ético y disciplinario, a los fines de
contribuir conunaculturade pazy armonia
laboral dentro de la organizacion.

Evidencias: Relacion de participantes y fotos
en talleres sobre Asociacion de Servidores
Publicos; Relacion de socios de la cooperativa;
Comunicaciones internas deactividadesdela

No tenemos la Estructura general de empleados
organizadas
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cooperativa; correos electronicos
convocando a actividades; Correos que
evidencien acciones de coordinacionconla
Cooperativa.

4. Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobrelosobjetivos ylamanerade medirsu
consecucion.

La Direccion General realiza reuniones
semanales con los Directivos y equiposde
trabajos, a los fines llegar a acuerdos y
consensuar sobre los resultados de los
indicadores de gestion, los cuales se controlan
continuamente para medir la consecucion de
los objetivos estratégicos.

Porotraparte, parafortalecer el compromiso
de los colaboradores con la materializacion de
los objetivos estratégicos y operativos del
sistema de gestion de Prosoli, se realizan
acuerdos de desempefio consensuados entre
los Directores de areay sus colaboradores,
mediante los cuales seponderan los objetivos
operativosy se mide el impactodelos aportes
de los colaboradores a los resultados
institucionales.

Evidencias: Relacion de participantes en
reuniones semanales; acuerdos de
desempenio;

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

Prosolirealiza encuestasdesatisfacciondesus
servicios al finalizar cada semestre. Por su
parte, lasinformaciones compiladas a través de
los buzones de quejas y sugerencias se analizan
cada mes.

Lainterpretacion que se desprende de ambas
herramientas se reflejaen Informes Ejecutivos,
loscualesson presentadosalosdirectoresy
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duenos de proceso, junto a la propuesta de
plandemejoraconaccionespuntuales para
definir respuestas o soluciones sobre las
quejas y/o sugerencias recibidas.
Posteriormente, el area de Calidad de RR.HH.,
planifica las acciones de mejora
correspondientes a dichosinformes ejecutivos
y hace publicos los resultados a través del
mural de lainstitucion.

Evidencias: Queja emitida a través de los
buzones; Informes Ejecutivos; Plan de
Mejora de un area;

6. Asegurar que los empleados tienen la oportunidad de
opinar sobre la calidad de la gestion de los recursos
humanosporparte de susjefes/directoresdirectos.

Prosoli garantiza mecanismos adecuados |
eficientes al servicio de sus talentos humanos
quepermitenaestosopinarsobrelacalidad
de la gestion de los recursos humanos en la
institucion.

Lapoliticade puertas abiertas se practicaa
todos los niveles de la organizacion,
asegurando aloscolaboradores el libre acceso
alainformacion que requieran. Igualmente, el
acceso a sus supervisores inmediatos, el
contacto directo y la comunicacion efectiva
con directores de area, asi como con la
maxima autoridad de la institucion.

Cuenta con espacios permanentes de opinion
como los buzones de quejas y sugerencias,
instrumento efectivo que permite conocer las
opiniones de los colaboradores sobre el
liderazgo institucional.

Evidencias: Fotodelosbuzonesdequejas;
copia de hoja de quejas con opinion emitida;
Reportes de buzones de sugerencia; Reporte

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

El Gabinete de Coordinacion de Politicas
Sociales asegura las condiciones para la
asistencia a los primeros auxilios, asi como el
cuidado preventivo de la salud emocional y
organica de los colaboradores de las
instituciones a él adscritas, previstas en la
Politica de Salud Ocupacional, implementada a
travésdel programa “Mantente Sano”.

Prosoli implementa este programa a través del
Departamento de Salud Ocupacional el cual
vela por la salud de sus colaboradores,
asegurando, en primer lugar, la asistencia
basica a la salud, asi también la atencion
preventiva de enfermedades cardiovasculares
y enfermedades cronicas como la hipertension
y ladiabetes.

Dispone de consultas de Medicina General,
Cardiologia, Urologiay Ginecologia. Otras de
las patologias de especial seguimiento son el
cancerdecérvixydeprostata. Laatenciona
la salud emocional es igualmente garantizada a
través de consultas, examenes y seguimiento,
con énfasis en el tratamiento a conductas que
puedan afectar elrendimiento laboral.

Todos los colaboradores de Prosoli son
instruidossobre cuidados generalesdesaluda
través de charlas y talleres a todos los niveles
de la estructura, haciendo de ellos entes sanos
y productivos.

La culturadel cuidado de lasalud en Prosoli
exhibe ya resultados significativos, entre los
que se destaca el programa de nutricion
saludable. Se llevan a cabo programas y
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actividadesvinculadasalasalud ocupacionaly
la salud en sentido general.

La organizacion gestiona lacalidad delasalud
de sus talentos humanos asegurando, ademas,
condiciones ambientales que garanticen la
productividady la eficienciaen laslabores.
Todas sus areas estan debidamente
climatizadas y ventiladas, con excelente
iluminacion, espacios adecuados y saludables,
areas provistas de mobiliario y recursos
necesarios, bafos y espacios comunes
adecuados, asi como una higiene visual y
ambiental equilibrada y sobria.

Evidencias: Programade salud ocupacional;
fotos de colaboradores recibiendo asistencia
médica; Copia del libro de atencion a
pacientes;

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

Prosoli gestiona las condiciones de trabajo
amparadas en las disposiciones de la Leyde
Funcion Publica No. 41-08, partiendo de la
jornada laboral establecida para los servidores
publicos, asi también las compensaciones en
los casos de horarios extendidos por
circunstancias de la institucion para el logro de
las metas y objetivos, en apego a lo establecido
por la propialey.

Deigual forma,conciliacon suscolaboradores
ante necesidades puntuales de tiempo parcial
u otras situaciones como la proteccion a la
maternidad y/o paternidad, adaptando las
horas de trabajo.

Respeta el derecho a la formacion y
capacitacion de los servidores publicos,
concediendo los permisos y licencias
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pertinentes para estudios, garantizando la
flexibilidad organizacional y permitiendo el
desarrolloindividual de los colaboradores.

Se garantizan las condiciones que faciliten la
conciliacionentre lavidalaboral ypersonal
otorgando licencias temporales para cuidar
familiares enfermos, permisos para llevar a los
hijos al médico, permisos para asistir a
reuniones de padres, para acompafar a nifilos
menores a campamentos, y reconoce y
premiaaloshijos de colaboradores que han
alcanzado calificaciones sobresalientes en sus
estudios.

Evidencias: Politica de permisos y licencias;
Copia de permiso para estudio; enfermos;
copia de ajuste de horario laboral a
embarazadas; Fotos de reconocimientos;
copias de licencias.

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

Lainstitucion fomentalainclusiony laequidad
entodos losambitosy niveles, reflejandosela

atencion a discapacitados y personas
vulnerables en las estrategias que desarrolla
tanto paraclientes externos comointernos.

Cuida de manera especial las necesidades de
sus talentos humanos que viven con alguna
discapacidad, garantizando las condiciones
laborales indispensables para su bienestary
desarrollo profesional. Ha creado accesos
seguros evitando las barreras arquitectonicas,
imparte talleres a todos sus empleados sobre
inclusion y el tratamiento a personas
discapacitadas.

Asimismo, presta atencion a los colaboradores
mas desfavorecidos, estimulando la
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capacitacion que les ayude a elevar su nivel
cultural, creandoles las competencias que les
permita asumir nuevas funciones. Respalda a
quienes necesiten ayuda para enfrentar
situaciones catastroficas o especiales.

Evidencias: Copias de licencias y permisos
especiales a colaboradores; Ayudas por
catastrofes;

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para
premiaralaspersonasdeunaformanomonetaria(por
ejemplo, mediante la planificacion y revision de los
beneficios de las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar).

El Gabinete de Coordinacion de Politicas
Socialesy Prosoli han dispuesto de un Plan de
Reconocimientos que prevé reconocer cada
trimestre a los colaboradores de todos los
niveles dela estructura que sedestacan por la
excelencia en el desempefio de sus labores
conocido como “MillaExtra”.

Los actos de reconocimientos son sencillos
pero emotivos, presididos por la direccion
generaldeProsoliylosdirectivos, seentregan
certificados a los empleados destacados que
han sido debidamente seleccionados por sus
supervisores, y luegosesocializan las fotos de
los reconocidos en los murales de la
institucion.

Este método estimula la competencia sana
entre los talentos humanos y les insta a
superarse como profesionales, a aportar
solucionesenbeneficiode lainstitucionyla
sociedad, y a conducirse en pos de alcanzar la
Mision y Vision, contribuyendo, ademas, al
logro de los objetivos estratégicos de la
organizacion

Prosoli promueve también actividades
sociales, culturales y deportivas que permiten
el mejoramiento y prevencion de lasalud
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ocupacional y organizacional, a partir del
concepto “Mente, Cuerpoy Espiritu sanos”
que estimula elevar los niveles de
productividad, al tiempo que fomenta las
buenas relacioneshumanasy la solidaridad
entrelaspersonasylosequiposdetrabajo.

Dentrodelosproyectosdebienestarcuenta
con un equipo de un equipo de Softball, un
voluntariado llamado “Voluntarios por el
Progreso”, y se celebran los cumpleafios cada
mes, entre otras.

Todas estas iniciativas responden al objetivo
de realizar actividades sociales que fomentan
el compromiso de la institucion con los
ciudadanos clientes.

Evidencias: Fotos de equipo de Softball;
Fotos de talleres de desarrollo humano,
Fotosylistados de participantes en Charlas
motivacionales y orientadoras para el
manejo de ansiedad

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Considerar loquelaorganizacion hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Identificar socios clave del sector privado, de la
sociedad civily del sector publicoy establecer el tipo

de relaciones (por ejemplo:
proveedores, suministradores,

compradores,
co-productores,

El programa Progresando con Solidaridad
forma parte delaRed de Proteccion Social del
Gobierno, yfuecreadomedianteelDecreto
488-12 con el proposito fundamental de
ayudar alas familias dominicanas enpobreza
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proveedores de productos de sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

extrema, a traves de la creacion de habilidades
y destrezas que le permitan la generacion de
ingresos, suinsercionlaboralylamejoriade
sus condicionesbienestar.

Dando cumplimento al referido Decreto,
Prosoli ha desarrollado una estrategia de
intervencion que abarca cuatro ejes
principales: i) incorporacion de los hogares
elegibles a las transferencias monetarias
condicionadas y subsidios focalizados; ii)
acompafamiento socioeducativo a las familias
participantes; iii) vinculacion con otras
organizaciones publicas, privadas y de la
sociedad civil para acceso a servicios
complementarios y requeridos para su
desarrolloyiv) acompafamientofocalizadoa
hogares egresados de las transferencias
monetarias condicionadas y las pertenecientes
a los subsidiosfocalizados.

Parala gestion adecuada de las alianzas, Prosoli
cuenta con una Direccién de Vinculacion
Interinstitucional que elabora bimensualmente
Informes de Avances en la Gestion de
Convenios, con el proposito de controlar el
cumplimiento de los compromisos
institucionales que se acuerdan, e identificar
necesidades de ajustes durante el periodo de
ejecucion de los Planes de Accion que
formulan las personas responsables de
operacionalizarlos.
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Para garantizar la ejecucion de estas
estrategias, el Programa identifica los
asociados claves, aquellos que no estan
vinculadosal Prosoliporla creacion mismadel
Programa, desarrollan acciones
complementarias de las desarrolladas por
Prosoli, con el objetivo de establecer acuerdos
y coordinar acciones que complementen el
desarrollo integral de las familias participantes
del Programa.

En este sentido se han identificado y se
ejecutan acciones con instituciones del
Gobierno Central y descentralizado, sector
privado y de la Sociedad Civil, (ONG), asi
como con las instituciones adscritas al
Gabinete de Coordinacion de Politicas
Sociales.

Prosoli, por su naturaleza desarrolla alianzas
estratégicas con el Siuben, entidad que
identificay categoriza loshogares en pobreza
extremay pobreza, la Adess encargada de
gestionar las transferencias monetarias
condicionadas.

En tanto, la responsabilidad de Prosoli se
enfoca en acompanar a los hogares en su
procesodedesarrollointegral paralocualle
es imprescindible su relacion con aliados y
asociados clave. Los ministerios de Salud y
Educacion proveen las informaciones que se
requieren para verificar el cumplimiento de las
corresponsabilidades.
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La institucion tiene debidamente identificados
a sus socios clave de los sectores publico y
privado. Paralosconvenios setomaen cuenta
laincidenciasocialylasaccionespuntualesen
materiaderesponsabilidad social deambas
partes. Prosoli convoca formalmente a estos
potenciales asociados a socializar y compartir
sus planes y objetivos estratégicos,
identificando de esta forma los puntosde
sinergiay proyectos aemprender.

Se han establecido relaciones armonicas con
socios de ambos sectores definidos como
proveedores de servicios y productos,
materializados en Convenios. A estos
Convenios se les da seguimiento mensual a
través del Plan de Accion que evidencia el
cumplimiento de las alianzas.

Evidencias: Maestro de Convenios
(convenios con el sector publicoyprivado);
Plan de Accion de los convenios; Matriz de
Identificacion de Aliados; Comunicacion de
invitacion a posibles socios clave; Correo
electronico invitando a las empresas a
participar en proyectos sociales. Informes de
avance de convenios.
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2. Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboracion
adecuados, incluyendo los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto socio-
economico y medioambiental de los productos y
servicios contratados.

Prosoli,apartirdelosejesestratégicosdela
EstrategiaNacionaldeDesarrollo, elMarcode
Objetivos Estratégicos institucionales, su Plan
Estratégico, y los Planes Operativos y las
estrategias de intervencion, alineasus acciones
de responsabilidad social a través de acuerdos
de colaboracion con entidades de los sectores
pUblicoy privado que desarrollan actividades
queimpactan positivamentealosgruposde
interés de lainstitucion.

Paralaconsecucion ylogrodesusobjetivos,
el programa Progresando con Solidaridad
tiene identificado un conjuntode actoresy
sectores claves como aliados potenciales y
estratégicos. Como parte de esta
identificacion de alianzas, laorganizacion tiene
una red de relaciones interinstitucionales, las
cuales estan definidas en tipos de Convenios,
en base a compromisos asumidos por las
instituciones involucradas.

Tomando en cuenta la naturaleza de las
relaciones convenidas, Progresando con
Solidaridad ha suscrito Convenios con las
instituciones siguientes:

e  ProgramaMundialdeAlimentos (PMA).

e  Programa de las Naciones Unidas
(PNUD)

e Banco Interamericano de Desarrollo
(BID)

e  Banco Mundial

e  Banco Internacional de Reconstruccion
y Fomento (BIRF)

¢ InstitutoNacional deFormacion Técnico
Profesional (INFOTEP)
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Consejo Nacional parael VIHy EL SIDA
(CONAVIHSIDA)

Ministerio de Salud Publica (MSP)
Ministerio de Agricultura (MA)
Ministerio de Educacion (MINERD)
Ministerio de Educacion Superior Ciencia
y Tecnologia (MESCYT)

Asociacion Mutual de Servicios Solidarios
(AMUSSOL-CASC)

Consejo Nacional de Discapacidad
(CONADIS)

Seguro Nacional de Salud (SENASA)
Microsoft DominicanaS.A.

Consejo  Directivo del Instituto
Tecnoldgico de las Américas (ITLA)
Ministeriode la Mujer (MMUJER)
Universidad Auténoma de Santo
Domingo (UASD)

Fundacion Steps of Life

Ministerio de Cultura (MINC)
Consejo Nacional de la Persona
Envejeciente (CONAPE)

Universidad Catolica de Santo Domingo
(UCSD)

Ministerio de Medio Ambiente y
Recursos Naturales

Bepensa Dominicana, S.A.

Citihope International, INC.
Fundacion José IgnacioMorales, INC.
Direcciongeneraldecomunidaddigna.
Junta Central Electoral

Colegio Dominicano de Psicologos
Sociedad Dominicanade Psiquiatria.
Escuelas Radiofonicas Santa Maria
(ERSM)
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e  Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informaciony laComunicacion (OPTIC)

e CentroLeodn

e  Banco ADEMI, ADOPEM, BHD

e Parroquia Beato Martir Francisco
Bonaud

e Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG)

e Universidad Interamericana (UNICA)

e Ayuntamiento del Municipio Santo
Domingo Este (ASDE)

e Facultad Latinoamericana de Ciencias
Sociales (FLACSO)

e Direccion General de las Escuelas
Vocacionalesdelas Fuerzas Armadasyla
Policia Nacional.

e  Centro Cristiano de Servicios Médicos
Dr. Elias Santana

e Red de Abasto Social.

Prosoli cuenta con un Plan de Accion de los
Convenios el cual es el mecanismo con que
cuenta la institucion para controlar el
cumplimiento del cronograma de actividades y
elresultadodelasalianzas yacuerdos. Este
plan permite asegurar una gestion eficiente de
los convenios establecidos.

Evidencias: Maestro de Convenios Fisicoy
Modulo en el SIPS (convenios con el sector
publico y privado); Plan de Accion de los
convenios; Correo electronico coordinando
mesas de trabajo con las empresas e
instituciones. Minutas de reunion.

3. Fomentar yorganizar colaboraciones especializadasy
desarrollareimplementar proyectos en conjuntocon
otras  organizaciones del sector  plblico,

La organizacion, luego de identificar sus
potencialesaliadosyejecutaracuerdosde
colaboracion para desarrollar acciones
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pertenecientesal mismosector/cadenayadiferentes
niveles institucionales.

conjuntas que le ayuden a alcanzar sus
objetivos estratégicos, toma en consideracion
el perfil de la institucion y organiza
colaboraciones estratégicas que le permiten
implementar proyectos y ejecutar acciones
puntualesenfavor delasfamilias beneficiarias.

En este sentido y como muestra de las
acciones se pueden citar, entre otras, el
Programa de Agricultura Familiar orientado
hacia la produccion familiar de alimentos en
huertos caseros parael consumoy venta, el
programa de capacitacion técnico laboral
desarrollado en coordinacion con el Infotep,
las jornadas médicas de atencion en salud
visual y odontologica desarrolladas en
coordinacion con el Hospital Elias Santana, el
Subcomponente de Nutricion a través de la
entrega del micronutriente Chispitas
Solidarias y Suplementos Alimenticios
Progresina para nifos y nifias, embarazadas y
envejecientes a través del Programa Mundial
de Alimento PMA.

De igual forma con el Ministerio de Educacion
se desarrolla el intercambio de informaciones
para la verificacion de corresponsabilidad en
educacion de los miembros en edad escolar
inscritos en las escuelas, asi como la
transferencia condicionada del Bono
Estudiantil EstudiandoProgreso.

De esta forma, se desarrollan programas con
cadaunade lasinstituciones aliadas parael
desarrollo de acciones orientadas al desarrollo
de las familias beneficiarias.
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Los convenios firmados cuentan con planes de
trabajoy seguimiento. Esta formulacion se
realiza coordinando reuniones en mesas de
trabajo entre los representantes de
direccionesodepartamentosdeProsolicon
las instituciones u organizaciones con las que
se ha suscritoconvenio.

Deestamaneraserealizaunconsensoentre
las partes y se establecen las responsabilidades
decadainstitucion, asicomoloscompromisos
especificos de quién desarrollaradeterminada
accion o tarea contenidaen el plan.

También queda  consensuada la
responsabilidad presupuestaria de cada
actividad. Prosolicuenta ensu estructura con
una Direccion de Vinculacion Interinstitucional
que se encarga de gestionar la operativizacion
de todos los convenios firmados mediante la
elaboracion de los planes de trabajo que se
formulan y acuerdan entre las partes
involucradas.

Evidencias: Alianza contra la Pobreza; Plan
de trabajo y seguimiento a losConvenios;
Informe de Avances de Ejecucion de
Convenios; Maestro de Convenios; Convenios
con instituciones publicas. Informe de avance
de Chispita yProgresina.

4. Monitorizar y evaluar de forma periodica la Partiendodelanaturalezadelosacuerdoso
implementacion y resultados de las alianzas o alianzasserealizanvisitas de seguimientoy
colaboraciones. rendicion de cuentas semestrales donde se

evallalatrazabilidad de ejecucion yrealizacion
de los proyectos comunes, con el fin de
eficientizar los recursos y resultados
planificados, asi como llevar a cabootras
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acciones mejoraeincorporar nuevasacciones
conjuntas.

Losconvenios firmados cuentancon planes de
trabajo y seguimiento formulados. Esta
formulacion se realiza coordinando reuniones
de trabajo entre los representantes de
direcciones odepartamentosdeProsolicon
las instituciones-organizaciones con las que se
ha suscrito convenio.

Progresando con Solidaridad realiza un
consensoentre laspartesyseestablecenlas
responsabilidades de cada institucion, asi como
los compromisos especificos de quien
desarrollara determinada accion o tarea
contenida en el plan. También queda
consensuada la responsabilidad presupuestaria
de cada actividad y asi lograr un seguimiento
mas eficiente.

Deigual forma, Prosoli lleva a cabo consultas
periodicas a los aliados con el objetivo de
conocer laopinion sobre el desarrollo de la
alianza, asicomo de los aspectos positivosy
aquellos amejorar.

Evidencias: Minutasde Reunionymesasde
trabajo. Formulariodemonitoreo de aliados.
Informe de aliados.

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

La Planificacion Estrategica y los POA de
Prosoli permiten identificar necesidades de
alianzas y acuerdos, asi como posibles
asociadosclave parael corto, medianoylargo
plazoalos fines degarantizar laprestacion de
servicios eficientesy eficaces a las familias
beneficiarias.
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En este sentido la organizacion, en aras de
promover nuevas alianzas que le permitan la

consecucion de sus objetivos, identifica
posibles aliados para laimplementacion de
proyectos conjuntos con instancias de los
sectores publicoy privado para desarrollar y
ejecutar tareas especificas con el proposito de
ayudar a las familias dominicanas en pobreza
extrema, a través de la creacion de habilidades
y destrezas que le permitan la generacion de
ingresos, suinsercionlaboralylamejoriade
sus condiciones devida.

Las alianzas y convenios inciden en la
prestacion de servicios Optimos para
contribuir al desarrollo humano e integral de
losgruposdeinterés, al tiempoqueapuntan
hacia el alcance de la mision, vision y los
objetivos estratégicos de lainstitucion.

El programa Progresando conSolidaridad,
como parte de la Red de Proteccion Social del
Gobierno, ha asumido hasta la fecha la
responsabilidad de dar seguimiento a 66
Convenios con las instituciones del sector
publico y privado.

Evidencias: Matriz de identificacion de
aliados; Maestro de convenios; Resultados de
Convenios; Manual Operativo Prosoli.

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

Los Convenios suscritos entre Prosoli y sus
asociados claves tienen claramente definidas
las responsabilidades de cada parte
involucrada, las cuales son previamente
discutidas, identificadas, establecidas y
consensuadas, tomando en consideracion que
elaportedecadaparteapuntealaprestacion
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de productos y servicios a los clientes
ciudadanos.

Las responsabilidades contenidas en los
Convenios definen la gestion de las alianzas y
determinan los planes de accion allevar a cabo.
En estarelacion ganar-ganar se incluye en los
acuerdoselsistemademonitoreoycontrol,
asi como la evaluacion y revision de la
responsabilidad de cada aliado, lo que permite
evaluar oportunamente la ejecucion de estos
acuerdos.

Evidencias: Acuerdos firmados; Minutas de
Reunion de mesas de trabajo; Matriz de
necesidades de Prosoli; Indicadores de
cumplimiento de los Convenios.

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

El programa Progresando con Solidaridad,
mediante su sistema de proteccion social
impulsaeldesarrollodelascapacidadesdelas
familias beneficiarias afiliadas al sistema. Esta
estrategia se desarrolla principalmente a partir
del acompanamiento socioeducativo en el
componente de Seguridad Alimentaria y
generacion de Ingresos y la estrategia de
Capacitacion Técnico Profesional y en ese
sentido se ha establecido acuerdos conel
Ministerio de Trabajo a fin de desarrollar
acciones que permitan incrementar la
probabilidad de insercion laboral de los
miembros de hogares beneficiarios egresados
de los cursos de capacitacion.

Enesesentido, lainstitucionhacolocadoen
cada uno de los Centros de Capacitacion y
Produccion en coordinacion con el Ministerio
de Trabajo una unidad de intermediacion de
empleo, con el objetivo de fomentar la
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insercion laboral lacual procura por mediode
sus servicios colaborar con la disminucion de
latasadedesempleoalavezqueincideenla
generacion de ingresos para las familias
beneficiarias.

Evidencias:  Fotos oficinas de
Intermediacion de empleo; Pantalla aplicacion
informaticadeintermediaciondeempleo.

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

Prosoli fomenta el intercambio de buenas
practicas e intercambia conocimientos y
experiencias con sus aliados estratégicos y con
aquellas instituciones que han mostrado tener
buenas practicas de gestion, deigual forma
fomenta el intercambio de conocimiento con
otras instituciones, tanto nacionales como
internacionalesy propia el conocimientos de
la estrategia partir de pasantias.

La institucion ha llevado practica de
benchlearning con instituciones como el
Seguro nacional de Salud, institucion ganadora
de Medallade Oroen 2012y el Gran Premio
ala Calidad en el anho 2013 y con la cual se
comparti6 experiencia sobre los sistema e
Planificacion, de Seguimientoy Monitoreo,
Sistema de Gestion dela Calidad y su Sistema
de Gestion de Recursos Humanos; asi como
con la Junta de Aviacion Civil, institucion
ganadoradelGranPremioalaCalidad2014,
conlacual se compartié sobreel Sistemade
gestion y el Subsistema de Gestion de
Recursos humanos.

Progresando con Solidaridad propicia ademas
el benchlearning a través de las consultorias
periodicas con instituciones internacionales
con una gran experiencia en el tema de
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desarrollo de acciones para el crecimientode
las familia. Elbenchlearning se desarrollaa
partir de consultoria con expertos
internacionales y de la participacion en foros
nacionales con la participacion de expertos
internacionales.

Evidencias: Listado de participantes en
encuentro SENASA, JAC, CTC, ADDESS y
SIUBEN; Listado de asistencia; Pantalla
aplicacion informatica de intermediacion de
empleo.

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

Prosoli, como organismo del Estado y en
cumplimiento a la Ley de Compras y
Contrataciones PUblicas realiza su procesode
seleccion delos proveedores atendiendoalos
lineamientos y normativas establecida enla
referida Ley. En este sentido, la primera
exigenciaquesehacealosproveedoresesel
cumplimiento de las normativas establecidas
en la Ley 340-06 de Compras vy
Contrataciones de Bienes, Servicios, Obrasy
Concesiones del Estado.

Las restriccion establecida en la referida Ley
impide a la institucion incluir otros criterios de
seleccion de los proveedores que no sean
aquellos estrictamente especificado por la
normativa vigente. En este sentido, Prosoli
procura que los proveedores de bienes y
servicios licitados, cumplan con los
lineamientosy requisitos de la Ley.

En el caso de aquellos proveedores mediante
convenios de colaboradores, Prosoliestablece
alianzasconinstitucionesdel Estado, ydela
Sociedad Civil, las cuales, por su naturaleza,
cumplen con una funcion de responsabilidad
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Social, como es el caso, entre otros, el
acuerdo firmado con el Ministerio de
Educacion, el Ministerio de Salud Publica, el del
Seguro Nacional de Salud, el Programa
Mundial de Alimentacion, el Centro Cristiano
deServicios Médicos, Dr. Elias Santana.

Deigual forma, el Programa establece alianzas
coninstitucionesdelsector privado, conlas
cuales, seestablecenacuerdos teniendoen
cuentaquetengan el areade Responsabilidad
Social. Bajo este esquema, es que Prosoli
establece alianzas de colaboracion, tal es el
caso, entre otros, el acuerdo con CEMEX
Dominicana, Grupo Ramos y Bepensa
Dominicana

Evidencias: Copia de publicacion de
licitacion; Copia de Acta con resultados de
licitacion.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Asegurar una politica proactiva de informacion
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de la
organizacion. sobre las competencias de determinadas
autoridadespublicas, suestructurayprocesos, etc.).

Prosoli tiene establecida una politica orientada
ainformar, sensibilizar y capacitar sobre el
funcionamiento de su  estructura
organizacional, los procesos, y la coordinacion
administrativa, interinstitucional e
intersectorial necesaria para su operatividad.
Esto permite, a su vez, armonizar con las
competencias de cada organizacion
involucrada para el desarrollo dealianzas
necesarias.
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Progresando con Solidaridad participa en
diferentes escenarios, nacionales e
internacionales, en los cuales expone la
estrategia de intervencion. En el ambito
nacional, el Programa hasido presentado a
todas las instituciones con las cuales se tiene
establecidaunarelaciondecolaboracion.

De igual forma, Progresando con Solidaridad
ha sido presentado en diferentes foros
nacionales, con participacion de institucionesy
expertosinternacionales, asicomoenforos
internacionales. En dichas presentaciones se da
a conocer los objetivos del Programa, la
estructura, su enfoque de desarrollo, asi como
su estrategia de intervencion.

ElProgramacuentaconunared devoluntarios
y voluntarias que proporcionan informacion
de maneraconstante alas familias beneficiarias
através de visitas domiciliarias. De igual forma
erealizanactividades deinformacionatraveés
de las Escuelas de Familias, espacios de
interaccion abiertos para los ciudadanos
cliente.

Prosoli ademas, mantiene abierta una pagina
Web en la cual se describen todas las
informacionesrelacionadas conel Programay
las actividades desarrolladas con el mismo.
También se cuenta con las redes sociales,
Twittery Facebook, espacios quesirvende
difusion sobre todas las actividades
desarrolladas por el Programa.
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El Programa participa ademas en los
programas de Pasantias que organiza el
Gabinete de Politicas Sociales de la
Vicepresidencia de la Republica.

Evidencias: Agenda de pasantias; Pantalla
paginaWeb.; Copiademensajesde Twitter,
Instagram y Facebook

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

Prosoli motiva permanentemente alos grupos
interés para que se organicen como
beneficiariosdelos productosyservicios dela
institucion, a través de las reuniones de
nucleos de familias, comisiones de Salud y
Educacion, la Red de apoyoy veeduria social,
comités técnicos intersectoriales, mesas de
seguimientodelaAlianza contralaPobreza.

La organizacion persigue el proposito de que
se sus clientes ciudadanos se empoderen e
involucren en la revision y mejora de la
prestaciondelosservicios. Asimismo, seles
anima a apoyar las alianzas para el
cumplimiento de las corresponsabilidades, los
acuerdos establecidos, todo lo cual conduce al
logro de los objetivos estratégicos.

Evidencias: Documentacion y fotos de las
Comisiones de seguimiento a los Planes de
Accion conformadas por hogares beneficiarios
yde las organizaciones comunitarias.
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3. Incentivar lainvolucraciondelosciudadanos/clientes y
susrepresentantes enlas consultas y suparticipacion
activa en el proceso de toma de decisiones dentro de
la organizacion (co-disefoy co-decision), por ejemplo,
viagruposde consulta, encuestas, sondeosdeopinion
y grupos de calidad.

Existe una activa participacion de los
ciudadanosclientes enel disefio de los planes
de la institucion. Los mecanismos de
recoleccion de informacion y de
retroalimentacion constituyen una
permanente via de consulta sobre las
necesidadesy expectativas delosaliadosy los
grupos de interés.

Lainstitucion haestablecido las condicionesy
herramientas recopilar, analizar y revisar de
manera sistematica, las informaciones
inherentesasus grupos deinterésdelamisma.
El programa recopila esta informacion por
medio de diferentes vias, tanto para los
clientes internos como externos.

Una de las herramientas para el
involucramiento de los grupos de interés son
los buzones de sugerencias, los cuales se
encuentran diseminados por las diferentes
oficinasque formas partedel Programayen
los cuales se recoge informacion sobre las
opiniones de los clientes internos sobre la
calidad del servicio del Programa.

Deigual forma, los ciudadanos clientes son
involucrados a través de los Reportes
Comunitarios, los cuales involucran a los
ciudadanos clientes en el diagnostico delos
problemas queles afectanyenlabusquedade
solucion de los problemas identificados de
manera conjunta.

Otro método de involucramiento de los
ciudadanos clientes son las encuestas de
satisfaccion realizada por diferentes areas
administrativa del Programa. La encuesta por
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monitoreo permiten conocer cuales son las
cosasquelasfamiliasentiendequesedeben
mejorar, asi comosunivel desatisfaccion con
los servicios quereciben.

Por su parte, las diferentes areas llenan el
formulario correspondiente a las encuestasde
satisfaccion las cuales permiten conocerlas
necesidadesde losclientesinternos, asicomo
su nivel de satisfaccion con los servicios
externos. Las instituciones aliadas son
consultadas sobre su nivel desatisfaccion con
los servicios, asi como los aspectos a mejorar
delaalianza, asicomo lospuntos fuertes.

Las familias son involucradas para levantar
necesidades y prioridades y propuestas de
acciones de soluciones a través de un
diagndstico anual llevado a cabo desde la
Direccionde Planificacion del Programa. Esta
informacion se convierte en insumo para la
elaboracion del Plan Operativo Anual.

Los diferentes grupos de son involucrados a
partir de dos estrategias, una la consultaalas
familias, empleados y aliados sobre la Mision,
Vision, Valores y POA del Programa através
de consultoria independiente, la cual busca
conocer las opiniones de las familias,
empleadosyaliados sobre lapertinenciade
estos planes institucionales y dos, las consultas
hechas a las familias y proveedores de servicios
apartir del monitoreo a través de Reportes
comunitarios, los cuales permiten conocer
cuales son los problemas y la posibles
soluciones en las diferentes comunidades de
intervencion del Programa, dadas dichas
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soluciones por los mismos actores
estratégicos.

Evidencias: Informe de Reportes
Comunitario; Buzones de sugerencias,
encuestas; informes de quejas y sugerencias;
Encuestas de Satisfaccion de Serviciosdel
GCPS; Informes de los Puntos Solidarios;
Cuestionario monitoreo, informe de consultas
a familias, empleados y aliados, formulario de
consulta de aliados, Guia de levantamiento de
necesidades de lasfamilias.

4. 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.).

Prosoli cuenta con un sistema para la
recoleccion adecuada y oportuna de
informacion relacionada con la prestacion de
los servicios. Existen mecanismos como
encuestas, buzones de quejas y sugerencias
tanto fisicos como virtuales, reuniones con
grupos de trabajo, encuentros con familias
beneficiarias, oficinas de PuntoSolidario,
reportesatravésdel *462y el 311, asi como
las informaciones que arrojan los Reportes
Comunitarios.

Estemarco de trabajo El Programa desarrolla
actividades que facilitan la implicacion y
participacion de las familias en los procesos de
toma de decisiones, asi por ejemplo, en los
procesos de monitoreo y seguimiento se le
pregunta a las familias sobre las cosas que
entiende que deben mejorar, asimismo,
pueden realizar sugerencias, reclamaciones o
quejas a través de los “Puntos Solidarios” con
unaubicacion distribuida en todo el territorio
nacional.

De igual forma, los Reportes Comunitarios
son una herramienta de seguimiento
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participativo, donde las familias beneficiarias
interactuan, tanto con la direccion del
programa como con los proveedores de
servicios contemplados en las
condicionalidades del programa. Los datos
obtenidos con estas intervenciones indican
que los mismos las familias se sienten que son
tomadas en cuenta por el programa.

Evidencias: Buzones de sugerencias,
encuestas; informes de quejas y sugerencias;
Encuestas de Satisfaccion de Serviciosdel
GCPS; Informes de los Puntos Solidarios;
Cuestionario monitoreo, informe de consultas
a familias, empleados y aliados, formulario de
consulta de aliados, Guia de levantamiento de
necesidades de las familias.

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

ElprogramaProgresando conSolidaridadha
constituido la Red Social de Apoyo al
Programa el cual es unmecanismo quevincula
lasdistintas organizacionessociales debase a
las acciones impulsadas por el Programa
Progresando con Solidaridad. Su propésito
fundamental es garantizar que los ciudadanos y
ciudadanas organizados/as, tengan acceso a las
informacionesyaccionessobre asuntosque
sondeinterésen materiade politicas publicas
en el ambito social del Gobierno.

Las funciones de la Red Social estan
fundamentadas en el marco de la veeduria
social. La Red Social mediante su apoyo
contribuye a que el programa cumpla con las
funciones para las que fue creado, validandolo
através dela revision-validacion del Padron
de Beneficiarios/as; identificacion inclusion o
exclusion de familias, recepcion/validacion de
quejasyreclamosdelos/as beneficiarios/as,
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validacion de las entregas de tarjetas, asi como
apoyo a los distintos procesos del Programa,
conlocualsefortalecelaculturademocratica
yse aportaalaumentodel capitalsocial.

Deigual forma, el programa tieneestablecido
elPortaldetransparenciaenel cual se publica
mensualmente la informacion concerniente a
laejecucion presupuestaria yalmanejodelos
recursos financiero de la institucion. El
Programa realiza publicaciones periodicas
sobre el desempefo de sus funciones y los
logros de los resultados indicando monto
transferido a las familias, cantidad e miembros
beneficiarios y excluidos y otras informaciones
que indican el desempefio presupuestario de la
institucion.

Porotrolado, los procesosdelicitacion, son
publicados ademas delos medios impresos de
circulacion nacional, en los portales de
transparencia del Gabinete de Coordinacion
de Politicas Sociales, asi como en el dela
Direccion Nacional de Compra vy
Contrataciones del Estado.

Evidencias: Informe de la Red Social; Pantalla
portal de transparencia; Copia de licitaciones
publicadas; Pantallas con publicaciones de
licitacion.

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

Progresando con Solidaridad tiene como
estrategias de intervencion i) incorporacion de
los hogares elegibles a las transferencias
monetarias condicionadas y subsidios
focalizados; ii) acompanamiento
socioeducativo a las familias beneficiarias; iii)
vinculacion con otras organizaciones pUblicas,
privadasyde lasociedadcivilparaaccesoa
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servicios complementarios y requeridos para
su desarrollo y iv) acompafamiento focalizado

a hogares egresados de las transferencias

monetarias condicionadas y las pertenecientes

a los subsidiosfocalizados.

Enestesentido, Prosolihadefinidolaformaen
que los ciudadanos clientes participanenla
prestaciondelosservicios, porejemplo, los
clientes externos comoRed Social de Apoyo
al Programa participa en la identificacion de
hogares elegibles para el Programa, las
instituciones aliadas identifican hogares con
caracteristicas especiales para ser incluidos en
latransferenciamonetariacondicionadas.

Por su parte, la estrategia de acompafiamiento
socio familiar es desarrollada por el personal
de Enlace Familiar Voluntario, el cual esta
compuesto en su mayoria por miembros de
los hogares beneficiarios de las Transferencias
Monetarias Condicionadas.

Prosoli ademas promueve la participacion de
los ciudadanos clientes a través de las
evaluaciones periodicas a través del monitoreo
participativo de Reportes Comunitario,
informacion que se traduce en la elaboracion
de planes de accion para la mejora delos
servicios, convirtiendo de estamaneraalos
ciudadanos clientes en productores de
soluciones a los problemas que les son
inherentes. El monitoreo participativo permite
ademas poder medir el nivel de satisfaccion de
losciudadanosclientesconeldesarrollodel
Programa.
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Evidencias: Jerarquia del personal Campo
SIPD; Planes de accion de Reportes
Comunitario;listado dehogaresremitidos por
instituciones.

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

La institucion comunica de manera eficaz los
serviciosque se comprometa aofrecer alos
ciudadanos clientes, asi las expectativas que
tiene de los ciudadanos clientes de su accionar
en el cumplimiento de las
corresponsabilidades en Salud y Educacion y
los compromisos de desarrollo decada unode
los miembros que integran la familias.

Desde quelas familias son seleccionadas dela
base de hogares elegibles proporcionada por
Siuben para ser incorporadas como
beneficiarias de Prosoli, son informadas sobre
losservicios disponibles del Programaatravés
de la Carta de Servicios y la Carta
Compromiso firmada entre la Direccion del
Programa y el representante del hogar
seleccionado.

Prosoli, una vez que ha incorporado los
hogares a la transferencias monetarias
condicionadas, informa durante la emision del
medio de pago, a través de charlas de
induccion de las familias sobre los diferentes
servicios que ofrece, las corresponsabilidad de
los hogares, el derecho y deber de participar
en las diferentes acciones de creacion de
capital humano, capital social y recursos
economicos.

Ademas de inducir a las familias en la estrategia
de intervencion del Programa, Prosoli entrega
ElManual de la Familia, el cual contiene toda la
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informacion relacionadas con los servicios
ofrecidos y las corresponsabilidades de los
hogares.

Se les comunica ademas sobre los estandares
decalidadconlosquerecibiranlosmismos, asi
como los plazos en que deben recibirlos y la
localizacion de los centros de prestacionde
servicios como las UNAP, los centros
educativos, los Centros de Capacitacion
Progresando, los Centros Tecnoldgicos
Comunitarios, entre otros servicios que se
ofrecen en lacomunidad.

Evidencias: Manual de la Familia; Estrategia
de intervencion de la familia; Carta de
Servicios; Carta Compromiso.

8. 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.

Progresando con Solidaridad ha desarrollado
una estrategia de acompanamiento socio
familias que le permite conocer el nivel de
avancequesevateniendoencadaunadelas
familias beneficiarias del Programa. Mediante la
herramienta del Arbol del Progreso que se
entrega a cada uno de los hogares, en cada
visita domiciliaria, el Programa identifica el
estado de avance de cada familia.

Prosoli ha desarrolla una herramienta
informatica que permite representar elafiche
de Arbol del Progreso de cada familias y a
partir del registro del reporte las visitas
domiciliarias en el SIPS identificar cuales son
los avances y las limitaciones de cada hogar. En
la estrategia de las transferenciamonetaria
condicionadas para el componente educacion,
el Programadispone de lainformaciondela
asistenciadecadaunodelos alumnos através
de la informacion suministrada por el
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Ministeriode Educacionapartirdel Sistemade
Gestion de Centros Escolares.

Evidencias: Afiche delArboldel Progreso;
Frutosparael Afichedel Arbol del Progreso;
Pantalla SIPS con Afiche del Arbol de Progreso
digital.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Alinear la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz, eficiente yahorrativa.

Progresando con Solidaridad gestiona sus
finanzas apegado a lo establecido por el
Sistema Integrado de Administracion
Financieradel Estado (SIAFE). El Presupuesto
Publico, herramienta a través del cual se
formula, aprueba, ejecuta y evalla la
produccion publica por un periodo
determinado, y se signan los recursos reales y
financieros quedicha produccion demanda.

Dado lo expresado anteriormente Prosoli
recibe los recursos presupuestarios quele son
asignados por la Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES) para la ejecucionde
sus procesos estratégicos, operativos yde
apoyo. Todos los proyectos se formulan en la
Planificacion Estratégicay Operativa de la
instituciony son vinculados alos recursos
presupuestarios, los cuales son distribuidos
tomando en cuenta las prioridades de la
organizacion en funcion de los grupos de
interésy los objetivos estratégicos.

La esencia de esta vinculaciéon queda
establecida en la Ley Organica de
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Presupuesto No. 423-06, sefala que: Los
presupuestos de los Organismos Publicos
deberan expresar las responsabilidades que les
hansidoasignadasalos mismosenlosplanes
de desarrollo nacional, constituyendo tales
presupuestos el plan de accion anual de
gobierno.

En consecuencia, los presupuestos deberan
contener la produccion de bienesy serviciosy
suincidenciaenlosresultadosesperadosde
las politicas de desarrollo a corto, medianoy
largo plazo.

Es uninstrumento de ejecucion de las politicas
y planes del gobierno en el marco de la
Planificacion EstratégicadelaPoliticaFiscal.
Uno de los procesos que esta realizando la
Direccion Financieraparacumplir con este
requisitodelaDIGEPRES estael Proyectode
Presupuesto basado en Resultados, que se
empezoaimplementar desdeel 2015,y luego
de cambios y ajustes en la metodologia
finalmente estaimplementadoyenfase de
prueba.

La institucion tiene metas especificas en el
POAparalagestionfinancierayderecursos,
alineados a los objetivos estratégicos de la
institucion. Estas metas soportan las
ejecutorias del Programa en todas las
intervenciones de los diferentes proyectos
encaminados a reducir la pobreza segln el Plan
Estratégico de Gobierno.

Otra de las formas en que Prosoliobtiene
recursos para poder materializar sus objetivos
y metas es a través de las Convenios y
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Acuerdos que se gestionan para obtener
donaciones de organismos internacionales, los
cuales son registrados, controlados segunel
protocolo establecido por el Sistema
Integrado de Administracion Financieradel
Estado (SIAFE) para el manejo de estos
recursos, especificamente con la Direccion
General de Contabilidad Gubernamental
(DIGECOG - UEPEX)

Evidencias: Presupuesto del Programa; POA
de la Direccion Financiera; Informes
financierosy contables; Analisis de Ejecucion
Presupuestaria; Correos a la DIGEPRES sobre
seguimientoy solicitudes de cuotas. Minutas,
Correos implementando Piloto Presupuesto
basado en Resultados.

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

Prosolireconociendolanecesidaddeapegarse
a laReforma Administrativa del Estado, para
mejorar el sistemade lagestion publica, ha
implementado las Normas de Control Interno
(NCI), dentro del marco de la Ley 10-07,
fortaleciendoasiel Sistemade controlde la
institucion, ya que este influye
significativamente en todo su accionar
administrativoy financieroque lepermiten
asegurar el logro de los objetivos
institucionales, administrando eficaz y
eficientemente los recursos financieros y
cumpliendo con la transparencia y la rendicion
decuentas, enelmarcodelareferidaley.

Conforme a este sistema de gestion financiera
se analizan los componentes que ordena la
(NIC) y que impactan la gestion financiera.
Este mecanismo permite evaluar los
potenciales riesgos, ya que uno de los
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componentes de las normas trata sobre la
identificacion, evaluacion e impacto de los
riesgos, que pudieran impedir el logro de una
buenagestion financierayfacilitaaloslideres
tomardecisionesenelcampodelagestiony
la innovacion financiera.

De igual forma, se establecen planes de accion
que conllevan a la mejora continua y a la
optimizacion de los recursos presupuestarios.

Evidencias: Matriz de riesgo Carta de
solicitud al Contralor General de la Repiblica;
Cronograma de implementacion de la Minutas,
fotos y listado de participantes en reuniones
de trabajo con la Asesoray de nombramiento
del equipo multidisciplinario. Matriz de
Evaluacion 1-Ambiente de Control, correos
enviados a la asesora remitiendo dicha matriz.

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

La gestion financiera de Prosoli rinde
cuentas de manera oportuna de su ejecucion
presupuestaria, asi como de sus
informaciones financieras y se ajusta al
Régimen Etico y Disciplinario de la Ley 41-
08 de Funcion Plblica que establece los
principios éticos que deben primar en el
servicio publico, ademas de la Ley 10-07
sobre el Sistema de Control Interno, citada
anteriormente.

Los recursos son controlados a través de un
moderno Sistema de Contabilidad el cual le
permite validar la adquisicion del producto o
servicio antes de proceder al pago a
proveedores, asi como a otros pagoso
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transferencias al personal fijoyal personal
contratadopor conceptodeobrasyservicios.

Por otra parte, cada trimestre la Direccion
Financiera genera uninforme de ejecucion
presupuestaria a la Direccion General. Prosoli
se mantiene al dia en el pago de los
compromisos Fiscales por concepto de
retenciones de impuestos a los proveedores y
alpersonal, de acuerdoconelarticulo 309 del
Codigo Tributario. Igualmente, cumple con los
pagos ala Tesoreria de la Seguridad Social,
sustentada en la ley 87-01.

LagestionfinancieradeProsoliseajustaalo
dispuesto por la Ley 200-04 de Libre Acceso
ala Informacion PUblica, y rindecuentas de
manera oportuna de su ejecucion
presupuestaria, asi como de sus estados e
informaciones financieras

EL Sitio Web del Programa tiene la pestana de
Transparencia donde se  publican
mensualmente las informaciones financieras
que dan cuenta del manejo de los fondos
publicos, seglin lo establecido por la Direccion
General de Impuestos Internos.

Con estas acciones Prosoli asegura la
transparencia financiera y presupuestaria, y
evidencia con indicadores de gestion la
administracion transparente de los fondos
publicos y el manejo orientado al control
interno y social.

Evidencias: Pantalla Sitio Web; Evaluacion
Portal de Transparencia; Reportes periodicos
de transparencia; Correoenviando
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informacion financiera ala OAl; Indicador de
cumplimiento de ejecucion presupuestaria.
Pagodeimpuestosy TesoreriadeSeguridad
Social.

4. Asegurar lagestionrentable, eficazyahorrativa de los
recursos financieros usando una contabilidad de costos
y sistemas de control eficientes.

Prosoli cuenta con un moderno y eficiente|
Sistema de Contabilidad (AFM) que asegura

registros confiables de todas lastransacciones

que se generan en lainstitucion, alineados a los

Planes Operativos Anuales para la consecucion

de los objetivos estratégicos.

Este sistema de gestion garantiza la
optimizacion de los procesos, reduce los
tiempos de respuesta, asi como disminuye los
costos y gastos de material gastable,
combustible, adquisicion de activos fijos, entre
otros, al tiempo que mejora los servicios y
facilita la rendicion de cuentas.

Conlafinalidad de teneruncontrol efectivo
de los activos fijos disehamos una herramienta
decapturadelosdatosquegenerauncadigo
debarras Unico quepermite el seguimientode
toda propiedad o equipo de la institucion,
vinculado al sistema AFM y de manera
conjunta se registra el nimero de bienes
nacionales.

Deigual manerala estructuradel sistema AFM
responde a las normas de internacionales de
contabilidad para el sector publico requiriendo
alusuario larecepcion en almacén del bien
parael registroy pago de los pasivos.

Enadicion, permite eficientizar los controles
financieros y minimizar las intervenciones por
concepto de horas/hombres, aumentando la
productividadenlosprocesosy disminuyendo
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la posibilidad de errores. Esta innovadora
herramienta electronica de gestion financiera
(AFM) ha permitido innovar en el control
patrimonial y presupuestario de las
operaciones de la institucion, habiéndose
alineado, ademas, a las Normas Internacionales
de Contabilidad para el Sector Publico
(NICSP) y estructurado en base a las NICI

Evidencias: Estadisticas de cheques emitidos;
Informes de conciliacion; Indicadores de
gestion por resultados; Informacionrelativaa
la implementacién de las NICSP.

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

Prosoli esta orientada a administrar los
recursos publicos de forma que permitan
cumplir con los objetivos y proyectar la
inversionacorto, medianoylargoplazos. La
vinculacion entre la planificacion financieray la
estratégica conducen hacia una ejecucion
presupuestaria que garantiza el control del
gastoy la realizacion de proyectos puntuales
que contemplen la asignacion de fondos
necesarios para la consecucion de los
objetivos.

En ese sentido, las Direcciones, Financieray de
Planificacion y Seguimiento de Prosoli,
formulan, administran y distribuyen partidas
presupuestarias para proyectos vinculados a
politicas de igualdad de género, diversidad,
entre otros. Por su parte, el Sistema de
Contabilidad permite dar seguimiento a estos
rubros, cuentas y subcuentas conformeal
principioy fin de estos proyectos, asi como
planificar los plazos.
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Evidencias: Matriz de planificacion y
presupuesto asignado.

6. Delegar

y descentralizar las responsabilidades

financieras manteniendo un control financiero
centralizado.

Prosoli cuenta con una Direccion Financiera
cuya estructura esta fundamentada en niveles
de cargos que responden a los diferentes
procesos financieros de la institucion.

El liderazgo del area se centra en el
involucramiento de los talentos humanos 'y
estimula el empoderamiento descentralizado
tomando en consideracion las competencias y
respetando las responsabilidades financieras
de los procesos, al tiempo que mantiene un
control financiero centralizado. Esta cultura
permite el logro de las metas individuales y
colectivas e impacta al logro de los objetivos
institucionales.

La direccion del area controla y evalla los
procesos a través de reuniones periodicas
con los encargados deunidades, donde se
discuten los indicadores financieros a partir de
los cuales se establecen las acciones
correctivasy preventivas aejecutar parael
reforzamiento de los procesos y la mejora
continua.

Evidencias: Fotos y Minutas de reuniones;
Informes de Indicadores; Correos instruyendo
y dando seguimiento sobre acciones puntuales;
Correo delegando responsabilidad;
Comunicacion aEncargado de la Unidad de
Revision y Analisis descentralizando funcion de
control y custodia de documentos financieros.
Informes semanales de seguimiento a la
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Direccion de Planificacion; Certificado
cursos y diplomado virtual de
Administracion Financiera del Estado
tomados por los colaboradores de la
Direccion Financiera

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

Prosoli analiza las inversiones a corto, mediano
y largo plazos, el beneficio de sus decisiones en
funcion de la optimizacion de los recursos y la
calidad de sus procesos. Las decisionesse
fundamentan en la sostenibilidad de los
proyectos en apego ala ética.

En este sentido, Prosoli asume la
incorporacion de las familias apegada a lo
establecido en el Manual Operativo del
programa, incluyendo solo aquellas familias
que cumplen con los requisitos en cuantoal
Indice de Calidad de Vida. De igual forma,
Prosolisuspende el pago de las transferencias
monetarias para aquellas familias que se
verifica que no han cumplido con su
corresponsabilidad.

Conforme al plan de mejoray la eficientizacion
del area financiera, se desarrollan analisis
financieros e Informes de Proyeccion de
Disponibilidades, monitoreando las entradas y
salidas de recursos que han contribuido a una
mas efectiva toma de decisiones. Ademas, se
daun estrictoy oportuno seguimiento a los
cheques sujetos a liquidacion y se ha reforzado
lapolitica con el correspondiente monitoreo
en el uso racional y eficiente de los
desembolsos por viaticos.

La institucion acorde con  sus
responsabilidades ha establecido controles
internos definidos para el gasto de

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 144 de 327




combustible y el usodevehiculos consistemas
de GPS, asi como para el uso racionalizado de
los recursos fisicos, el material gastable de
oficina y los insumos requeridos por las
diferentes areas para el desempeno de sus
funciones.

En adicion al control financiero, se cuida
éticamente larelacion con los proveedores
aplicandose medidas equitativas y justas en el
proceso de pagos, habiéndose adecuado el
registroy control delas Cuentas por Pagar a
Proveedores, lo que ha permitido realizar los
pagos fundamentados en el Reporte de Saldos
por Antigliedad.

Asimismo, laejecucionpresupuestariaylas
inversiones realizadas por la organizacion
estan disponibles en el Portal de Transparencia
de la Pagina Web de la institucion.

Evidencias: Cuadro Proyeccion de
Disponibilidad; Mapa Posicion Actual de los
vehiculos; Formulario Control de Servicios de
Transportacion; Control Inventario de
Almacén; Formulario Asignacion de Tickets
Combustible; Control Pdliza de Seguro.

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

Progresando con Solidaridad incluye los datos
de resultados esperados en la formulacion de
su presupuesto, de forma que el presupuesto
hay informacion relevantes sobre los
resultados esperadoy el costoquerepresenta
cadaresultado de lainstitucion.

Prosoli exhibe logros importantes en la
administracion del presupuesto institucional
con laimplementacion de un moderno Sistema
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de Contabilidad (AFM), herramienta que
garantizalacalidad de los datos procesados y
la confiabilidad y exactitud de los Reportes e
Informes financieros que son incluidos enla
medicion y evaluacion del impacto de la
estrategia, reflejandose en los resultados
globales de laorganizacion.

Laculturadelamejoracontinuaasumidaenla
institucion hallevado a laimplementacion de
las Normas Internacionales de Contabilidad
para el Sector Publico (NICSP) y las Normas
de Control Interno del Sistema de Gestion de
la Calidad enfocado a la gestion financiera.
Debido a las medidas de control
implementadas el porcentaje de devolucion de
laUnidad de Auditoriade la Contraloria, ha
disminuido de un 47% al 6% al cierre de julio
del 2014.

Evidencias: Presupuesto; Cuadro Proyeccion
Disponibilidad; Mapa Posicion Actual de los
hiculos; Formulario Control de Servicios de
ansportacion; Control Inventario de Almacén;
rmulario Asignacion de Tickets Combustible;
pntrol Poliza deSeguro.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacién

y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Desarrollar sistemas para gestionar, almacenar,
mantener y evaluar lainformacioényelconocimiento
de la organizacion de acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos.

Prosoli cuenta con la herramienta denominada
Sistema de Informacion Progresando con
Solidaridad (SIPS) herramienta tecnoldgica

mediante la cual se gestionan todos los

Nohemos Implementado un sistema deinformacion
de conocimiento que integre las herramientasde
recolecciony manejode informacion existentes en
el programa.
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procesos operativos de la organizacion. Esta
solucion permite llevar el registro y
seguimiento detallado de las informaciones
relacionadas con procesos, proyectos y
actividades.

Por su parte, la Direccion Financiera del
Programa cuenta con la herramienta de
Administracion Financiera denominada AFM
Business, la cual permite llevar un registro
sistematico de las operaciones financieras del
Programaygenerarlosindicadores de Gestion
Financiera que sirven de base para la toma de
decision por la Direccion del Programa.

La Direccion Interinstitucional de Recursos
Humanos y Desarrollo Organizacional, trabaja
con varias aplicaciones adaptadas a las
necesidades, tales como, Base dedatos delos
colaboradores del Programa, sistema de
registrode asistencia, laIntranet comunicary
asegurar el registro de las actividades y el
Sistema de administracion de Nominas.

La Direccion Administrativacuentaconuna
herramienta tecnologica denominada Sistema
Integral de Gestion de Vehiculos, la cual
permite gestion y control del abastecimiento
de combustibley mantenimientode laflota
vehicular.

ELSIPS permite, ademas, analizar y controlar
todalainformacion procesaday establecer
indicadores de gestion que arrojan las
mediciones y avances de los objetivos
estratégicos y operativos que inciden en el
resultado de la organizacion. De este analisis
se generan informes de gestion a partir delos
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2. Garantizar que la informacion disponible externamente
sea recogida, procesada, usada eficazmente y
almacenada.

cuales los duefos de procesos realizan
acciones de mejora, parael mejoramiento
continuo de productos y servicios y en
consecuencia la satisfaccion del cliente.

Evidencias: SIPS; Manual del SIPS; Pantalla
del Sistema AFM; Pantalla del Sistema Integral
de Gestion Vehicular

Progresando con Solidaridad cuenta con una
unidad de Reproduccion y Captura a nivel
central y una unidad de Reproduccion y
Capturaencadaunadelasdiezregionalesen
las que se divide el programa, el objetivo
general de estas oficinas es asegurar que se
reproduzcan los materiales necesarios para el
levantamiento de informacion y que los
mismos sean capturados en el Sistema de
Informacionde ProgresandoconSolidaridad.

Una vez capturada la informacion, en las
diferentesunidades estaes procesadaenla
Sede Central para la elaboracion de los
informescorrespondientes. Deigual formaen
cada Regional se puede monitorear y dar
seguimiento a los indicadores de gestion a
partir de dichacaptura.

Prosoli asegura que toda las informaciones que
se dispone sea procesada y resguardada en
SIPS como forma de mantener la memoria de
lainstitucion. Se cuenta con un procedimiento
sobre el uso de la informacion.

Evidencias: Procedimiento de Reproduccion
y Captura; Pantalla del SIPS; Manual Operativo
Prosoli.
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Controlar constantemente la informacion y el

conocimiento de la organizacion, asegurar su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad. Alinearla
también con la planificacion estratégica y con las
necesidadesactualesy futuras de losgruposdeinterés.

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

La institucion cuenta con un Sistema de
Informacionalcualseaccedeapartirdeuna
cuenta de usuarioy una contrasefna que es de
conocimientosolodel usuariode lacuenta.
Cada usuario tiene limites de las informaciones
alas que tiene acceso seglin sea su jerarquia.
Esto permite que la institucion tenga control
sobre la informacion que resulta relevante
para el desempeiio de la funcion.

Prosoli garantiza exactitud de la informacion a
partirdelsistemade controldecalidaddela
informaciony las auditorias de calidad que se
realizan con la informacion levantada en
campo por el personal del programa. Para
asegurar la alineacion con la Planeacion
Estratégica, Prosoli ha establecido un sistema
de seguimiento a los resultados esperado
mediante la captura en el SIPS de las
informaciones requerida para medir los
avances logrados con el desarrollo del
Programa.

Evidencias: ProcedimientodeReproduccion
y captura; SIPS; Manual SIPS; Guia
Metodologicade Supervisiony Monitoreo.

Prosoli cuenta con un canal de comunicacion
interno llamado COMUNICANDONOS, a
través del cual por correos electronicos y SMS
se informa a todo el personal acerca de los
diversos temas de interés, asi como de las
informaciones relevantes. El Programa dispone
deademas deuna Redinterna, (Intranet) enla
cual se coloca todas las informaciones dela
instituciony donde los colaboradores tiene
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5. Asegurar unintercambiopermanentedeconocimiento
entre el personal de la organizacion (por ejemplo:
coaching, manuales redactados, etc.).

acceso a la informacion requerida y que es
pertinente para dicho usuario.

Enla Intranet estancolocados losmanuales de
Procedimientos, de Descripcion de Puesto, de
Politicas y Procedimientos, entre otros. De
igual forma existen los manuales de
capacitacion del programa, los cuales
contienen las informaciones relevantes sobre
las tareas y funciones de cada uno de los
colaboradores.

Mientrasque enlalntranetsedispone delos
formulariosy fichas utilizados para el registro
yseguimientode las actividades establecidas
en el Plan Operativo Anual. Asi como de
informacion referente a los movimientos
internos del equipo de colaboradores,
ausencias, vacaciones, vacantes, entre otras
informaciones. Adicionalmente se cuenta con
murales informativos sobre las principales
actividades realizadaspor el Programa.

Evidencias: correos electronicos; Mensajes
de texto; Pantalla de Intranet.

Progresando con Solidaridad fomenta el
intercambio de conocimiento entre su
personalinternodelaorganizacion, deesta
formaseaseguradequeaquellosservidores
con habilidades en una rama de saber impartan
talleresalrestodel personalafinde compartir
los conocimientos.

De igual forma se han desarrollado manuales
paralacapacitaciondelainstitucionafinde
compartir los conocimientos existentes e
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6. Garantizar el acceso y el intercambio de informacion
relevante con todos los grupos de interés y presentarla
de forma sistematica y accesible para los usuarios,
teniendo en cuenta las necesidades especificas de todos
los miembros de la sociedad, como personas mayores
o con discapacidad.

incrementar el aprendizaje para un mejor|
desempenoenlaejecuciondelasactividades.

Las reuniones llevadas a cabo semanalmente
conelequipode colaboradores constituyen
otrode losmecanismos mediante los cuales se
intercambian conocimientos. En dicha
reuniones los participantes pueden realizar
unapresentacionsobre untemadeinterés. En
estesentidosetratan temas relacionados con
Liderazgo, Comunicacion, Trabajo en Equipo,
entre otros temas de interés para gestion
eficiente del Programa.

Prosoli ademas, fomenta la participacion del
personal en espacio de discusion de temas
relacionados con la Proteccion Social, tanto
nacional como internacional, con el objetivo
de incrementar el intercambio de
conocimiento entre el personal de la
instituciony el personal de otrasinstituciones
que desarrollan acciones similares.

Evidencias: Lista de participantes talleres
impartidos por personal interno; invitaciones
al personal a participar en foros nacionales e
internacionales; Programas de Pasantia.
Presentaciones de temas en reuniones.
Agenda de reuniones. Carta de participacion
en seminarios y encuentros internacionales
En Progresando con Solidaridad existen
diversas herramientas que permitenmantener
informados tantoa los clientes internos como
externos. Dispone de un portal de intranet
que gestiona la distribucion de informacion de
forma transversal en todos los departamentos.
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Con esta herramienta tecnologica cada
directivo asegura de que se publiqueny se
compartan documentos, anuncios e
informaciones relevantes conforme a la
naturalezay el ambito de accion de su area
para que puedan ser consumidas por las
diferentes unidades organizativas para la
realizacion de sus labores. De esta manera la
socializacion de conocimiento ayuda a mejorar
laoperacion general de lainstitucion.

En esta plataforma se colocan informaciones
claves que estan a disposicion de los
empleados, quienes pueden conocer las
gestiones que se realizan dentro de la
Institucion y a la vez socializar las
informaciones a través de murales
informativos colocados estratégicamente en
las localidades. Existe un Buzon de
Sugerencias, donde el empleado puede
sentirse en plena libertad de sugerir o
comentar informaciones.

La Institucion cuenta con una Oficina de Libre
Acceso a la Informacion Publica (OAI), con un
responsablede AccesoalaInformacion (RAl),
que provee informacion a los
clientes/ciudadanos, adicional al portal de
transparencia, el cual muestra las
informaciones requeridas por Ley, asegurando
el acceso al conocimiento integro de la
gestion.

Se asegura que todas las personasinteresadas
en conocer informaciones relevantes de la
institucion puedan obtenerlas de manera
exacta y actualizada en el menor tiempo
posible, a través del uso de los medios
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7. Garantizar queseretiene dentrodelaorganizacion, en
la medida de lo posible, la informacion y el
conocimiento clave de los empleados, en caso de que
éstos dejen laorganizacion.

tecnologicos, como el portal Web, las redes
sociales, y por via telefonica.

Evidencias: Portal de Intranet, buzon de
sugerencia, pagina Web de Prosoli, portal de
transparencia de Prosoli; Portal web de
transparencia; Pantalla de Twitter, Facebook y
YouTube.

La institucion cuenta con una estructura que le
permite intercambiar conocimiento entre el
personal de la institucion lo que enriquece el
conocimiento sobre las acciones y actividades
de laorganizacion.

Este conocimiento empodera al personal y lo
prepara para ocupar el puesto de un superior
encasode queesteabandonelainstitucion.
Prosoli desarrolla planes de capacitacion sobre
laoperativadel Programaatodoslosniveles
de la organizacion, incluyendo el personal de
Enlace Familiar Voluntario, locual lo prepara
paraingresar a la institucion como empleado
en el caso de que fuese necesario.

Evidencias: Plan de Capacitacion Operativa.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La institucion cuenta con un Sistema de
Gestion tecnoldgico e integral, alineado a los
objetivos estratégicos y operativos de la
organizacion. Partiendo de las necesidades de
la planeacion estratégica de la institucion y los
procesos organizacionales, se identifican y
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analizan las necesidades de TIC a todos los
niveles. Prosoli, a través de la Direccion de
Tecnologia elabora un plan operativo disefiado
para dar respuesta a esas necesidades que se
ejecutaapartir deenero de cadaano.

Unavezimplementadas las soluciones TIC, se
asigna acompafnamiento para cada solucion
implantada. Se evallian sistematicamente los
recursos tecnologicos para seguimiento y
control de la calidad y eficiencia de los
serviciosy productos. En tanto, sedesarrollan
acciones de capacitacion para mejorar los
conocimientosy habilidades de los clientes
internos queinteracttan conlas soluciones en
cuestion.

Prosoli verifica constantemente la eficacia de
sus recursos TIC. La matriz de soluciones
tecnologicas le permite evaluar estos servicios
y aplicar las areas de mejora conforme a la
retroalimentacion de los clientes quehan
hecho el requerimiento.

Actualmente, Prosoli cuenta con unaserie de
servicios e infraestructura que soportan los
distintos procesos operativos y de apoyode la
organizacion. Ha definido la estrategia de
revision y diagnostico periodico de los
servicios claves de las TI.

Serealizan los diagnosticos que derivan en un
informe con las posibles oportunidades de
mejoraidentificadas. Elequipodetrabajode
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2. Implementar, monitorizary evaluar larelacion costo-
efectividad de las tecnologias usadas. El tiempode
retorno de la inversion (ROI) debe ser
suficientemente corto y se debe contar con
indicadores fiables paraello.

tecnologiarealiza la verificacion del mismoy
planificay ejecuta las acciones necesarias para
mejorar los elementos identificados.

Evidencia: POA de TIC; Indicador de
satisfaccion del servicio TIC; Matriz de
proyectos para soluciones tecnologicas
(satisfaccion de los proyectos); Contratacion
de Consultores

Prosoliimplementa, monitoreayevallalas
soluciones tecnoldgicas desarrolladas para
asegurar el alcance y cumplimiento de los
objetivos que impactan los resultados
organizacionales. En ese sentido, preocupado
por la gestion efectiva de los recursos, al
momento de disehar cualquier solucion
tecnologica se realiza un analisis costo-
beneficio para identificar la solucion que mejor
aplicaalasnecesidadesdelainstitucion.

Se analiza la disponibilidad de recursos, el
beneficio, la efectividad de la soluciony el
alcancede estaenel tiempo, considerandola
sostenibilidad y durabilidad dela soluciony el
impacto positivo en los procesos clave y de
apoyode la organizacion. Prosoli exhibe un
indicador costo-beneficio que deja ver la
importancia que para la organizacion tiene el
uso eficiente de lasTIC.

En tanto, se aprovechan los recursos
disponibles que garantizan lafiabilidad de estos
en funcion del logro de los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Evidencias: POA de TIC; Matriz de
proyectos para soluciones tecnologicas
(Satisfaccion de los proyectos).
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3. Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las capacidades de
las personas.

Progresando con Solidaridad garantiza el uso
seguro y eficaz de las TIC a partir de una
politica de uso aceptable de los recursos
tecnologicos. Cuenta con una politica para la
seguridad de lainformacion de la organizacion.
También, garantiza ladisponibilidad, seguridad
y confidencialidad de la informacion
institucional mediante la gestion de copias de
respaldoyelalmacenajedelasinformaciones
de los procesos de la organizacion.

Elcontroldelas medidas ypoliticas para el uso
seguro de las TIC son monitoreadas mediante
herramientas que alertan al personal de
seguridad delainformacion sobre la violacion
y uso inadecuado de los activos tecnologicos
de lainstitucion, lo que permite garantizar el
cumplimiento de las politicas y realizar
acciones preventivas para el usoadecuadode
los recursos.

Prosoli desarrolla talleres de capacitacion que
garantizanelconocimientoydominiodelos
colaboradores sobre las diferentes
herramientas de las TIC. Estas capacidades
inciden directamente en la gestion efectiva de
las tecnologias, asi como el uso seguro y
efectivo de las mismas, incidiendo, ademas, en
el desempeio de las personas hacia la
consecucion de las metas y objetivos
personalesy de los equipos de trabajo.

El Programa ha implementado un sistema de
seguridad de lainformacion compuesto por
variasaplicacionesyequiposquepermiten un
sistema de defensa a las amenazas tanto
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4. Aplicar deforma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a:

internas como externas. De esta forma,
Prosoli asegura un uso eficaz y asegura los
datos y la informacion almacenada en su
Sistema de Informacion.

Evidencia: Grafico de cantidad de empleados
capacitados en herramientas TIC; Plande
capacitacion de RR.HH

Prosoli cuentaconunasoluciondesoftware
que gestiona la planificacion operativa de la
organizacion. Esta solucion permite llevar un
control detallado de los avances del Plan
OperativoAnual decada area, permitiendo, a
su vez, visualizar el avance global del Plan
Estratégico de lainstitucion.

Asimismo, los procesos clavesy de apoyo se
soportan en el uso de herramientas
tecnologicas. Algunas actividades de formacion
son impartidas a través de la tecnologia
multimedia. Los grupos de interésinteractian
mediante servicios en red que facilitan la
comunicacion y laslabores.

La institucion vela por el mantenimiento
preventivo y correctivo de los hardwarey
software mediante un procedimiento que
responde a la politica (PL-tic-02).

Ademas, se haimplementado una plataforma
de Business Intelligence para el manejo
amigable de la data de los avances del
Programa.
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v’ Lagestion de proyectos y tareas

v La gestion del conocimiento

v' Lasactividades formativas y de mejora

Evidencias: PL-TIC-02; Cronograma de
mantenimiento; Calendariode mantenimiento;
Calendario de mantenimiento de servidores;
Data Center. Documentacion; Solicitud de
acceso y permisos de recursostecnoldgicos;
Reporte de mantenimiento preventivo y
correctivo de equipos informaticos;
Proteccion medio digitales removibles.
Pantallazo de la plataforma de BI.

Prosoli asegura que las tareas de los procesos
operativos se realizan utilizando software,
asimismo una cantidad considerable de los
procesos claves se apoyan en el uso de
herramientas tecnoldgicas. Algunas actividades
de formacion son impartidas a través de la
tecnologia multimedia. Los grupos de interés
interactian mediante servicios en red que
facilitan lacomunicaciony las labores.

Evidencias: Sistema de seguimiento SIPS -
POA

Progresando con Solidaridad gestiona el
conocimiento con otras instituciones haciendo
uso de la Videoconferencias con expertos de
organizamos internacionales. De igual forma,
Prosoli fomenta el desarrollo de cursos en
linea, si como la participacion de su personal
en cursos deformacion.

Evidencias: Correo de videoconferencia,
correo de invitacion a cursos; Lista de
participantes decursosenambiente virtual.

Progresando con Solidaridad utiliza la
Tecnologia de la informacion para gestionar el
conocimiento de esta forma utiliza la
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v' Lainteraccion con losgrupos de interés yasociados

plataforma de educacion virtual para el
desarrollode cursosy talles de formacion al
personal de la institucion.

El Programa cuenta con la plataforma de
capacitacion sobre discapacidad bajo la
plataforma Moodle. De igual forma, el
Programa ha desarrollado una aplicacion que
promueve la Inclusion Financiera a través de la
Tecnologia y el Ahorro, utilizando la
capacitacion virtual como base para el logro de
los objetivos.

Evidencias: Correos enviados paracursos.
ProyectoLISTA - Republica Dominicana.

La institucion interactia con los grupos de
interés haciendo uso del correo electronico,
asi como de llamadas telefonicas y mensajeria
de voz y data. Prosoli tiene establecido
mecanismos mediante lo cual las familias
beneficiarias del programa solicitan y ofrecen
informacion acercas de las novedades que se
con el medio de pago con el cambio enla
estructura del hogar. Las familias interactan
mediante la central *462 donde pueden recibir
informacion sobre las novedades del
Programa.

Deigual forma, Prosoli utiliza el sistema de
mini mensajes de voz para informar a las
familias sobre la necesidad de llevar sus nifios
alaconsultade control de ninosanoy de la
vacuna. Pero ademas, utiliza mensajes radiales
y televisivos para informar e intercambiar
informacion con los grupos asociados.
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v El desarrolloymantenimientodelasredesinternas
y externas.

El Programa ha desarrollado una aplicacion
que promueve laInclusion Financieraatravés

de la Tecnologia y el Ahorro, utilizando la

capacitacion virtual como base para el logro de

los objetivos. Esta plataforma permite una
interaccion entre el personal del Programay
lasfamiliasbeneficiariasdelaintervencion.

Progresando con Solidaridad utiliza ademas las
redes sociales para mantener lainteraccion
conlosgruposdeinterés, deesta forma existe
una politica de difusion de informacion que le
permiten a los grupos de interés estar
informado sobre las acciones del Programa.
Otra estrategia de interaccion con los grupos
deinterés esa través de lacreacion de grupos
con objetivos similares, como Encargados,
Directores, entre otros.

Evidencias: Correo de
COMUNICANDONOS; pantalla de grupo
WhatsApp; Reporte *462; Proyecto LISTA -
Replblica Dominicana, redes sociales Prosoli

Prosoli mantiene su estructura de redes
internasyexternasa travésdel usodel sistema
de correo interno, las redes sociales, tales
como WhatsApp, Twitter, Facebook, entre
otras. Estos medios permiten mantener la
interaccion con los diferentes grupos de
interés.

Por otra parte, la herramienta Intranet
permite unainteraccion constante entre el
equipo de colaboradores del Programa. De
igual formael Programacuentaconlalineade
atencion 311 mediante la cual se reciben
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6.

Definir como las TIC pueden ser utilizadas para
mejorarelservicioprestado. Porejemplo, utilizando
el método de arquitectura empresarial para la gestion
de lainformacion en laadministracion publica.

Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online
inteligentesy eficientesy mejorar elservicioal cliente.

denuncias, quejas, reclamacionesysugerencias
para la mejora de los servicios que ofrece
Prosoli.

Evidencias: Correo de
COMUNICANDONOS; pantalla de grupo
WhatsApp; Pantalla de @ProsoliRD

Progresando con Solidaridad utiliza a fin de
ofrecer un mejor servicio a sus ciudadanos
clientes, enestesentidodota asupersonal de
equipo de telefénico que promueven la
comunicacion entre el personal, de igual forma
secreaunacuentade correode cadaunode
los servidores a fin de que puedan ser
utilizadas para mejorar lacalidad del servicio
ofertado por elPrograma.

Prosoli ademas hace uso de los espacios
radiales de la Radio CTC para llevar
orientacion a los ciudadanos clientes sobre
situaciones que les afectan el desarrollo de sus
actividades, de igual forma se utiliza el sistema
de minimensajes de voz parainformar alas
familias sobre la necesidad de llevar sus nifos
alaconsulta de control de nifo sanoy de la
vacuna.

Evidencias: Correo de
COMUNICANDONOS; Parrilla de
programacion Radio CTC; Listado de Mini
mensaje; Mini mensaje grabado.

Progresando con Solidaridad ha establecido un
estrategia de ofrecer informacion en linea para
garantizar un mejor servicio a los ciudadanos
clientes. Enestesentido, Prosoli mantiene
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7. Estarsiempre atento alasinnovaciones tecnologicas y
revisar la politica si fuera necesario.

relacionesde coordinacionconlaOpticafin
de ofrecer respuestas a los ciudadanos clientes
utilizando las lineas *462 donde pueden recibir
informacion sobre las novedades del
Programa, asi como el Sistema de quejas y
reclamaciones *311, en el cual los beneficiarios
pueden obtener informacion sobre en un
tiempocortosusreclamaciones yquejas.

Prosoli cuenta ademas con los puntos
solidarios, los cuales ofrecen informacion
detalla sobre las solicitudes hechas por los
ciudadanos clientes a cualquiera de las
instituciones adscritas al Gabinete de
Coordinacion de la Politica Social.

De igual forma, mediante el portal de los
Puntos Solidarios, los ciudadanos clientes
puedenaccederyenviarmensajessobrelos
servicios que reciben y ofrecer ideas sobre
como mejorarlos.

Evidencias: Reporte de quejas vy
reclamaciones; Reporte *462; Brochure Punto
Solidario. Pantalla de portal de Puntos
Solidarios.

Progresando con Solidaridad se mantiene
atento a los cambios tecnologicos que se dan
en su entorno a fin de aprovechar estos
cambios y ponerlos al servicios de los
ciudadanos clientes, en este sentido se han
desarrollado aplicaciones que permiten
conocer la percepcion de las familias sobre el
desarrollodelProgramaenlamedidaenque
van capturando los formularios utilizados para
el monitoreo continuo del Programa.
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8. Tener en cuenta el impacto socio-econoémico y
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electronicos.

De igual forma, el programa promueve la
participacion de su personal en foros que
promueven los avances tecnoldgicos como
forma de mantenerse actualizado y conocer las
nuevas experiencias. De igual forma,
promueve el desarrollo de aplicaciones
mediante aplicaciones paramaviles parael
monitoreo y seguimiento del Plan Operativo
Anual.

Evidencias: Pantalla de Reporte de
Monitoreo; Carta de Aprobacion para
participar en foro en Puerto Rico; Aplicacion
para Tablet y pantallazo de BI.

Progresando con Solidaridad en su estrategia
de acompaiamiento un componente o linea de
accion orientada hacia la proteccion del medio
ambiente, el componente de habitabilidad y
proteccion del medio ambiente y en ese
sentidodesarrollasus acciones teniendoen
cuentalaprotecciondelmedioambiente.

El Programa ha utilizado la informacion del
Sistema de Gestion de Centros Educativos del
ministerio de Educacion para el proceso de
verificacion de las corresponsabilidades en
educacion logrando asi reducir de manera
considerable la cantidad de papel utilizada
para dicho proceso.

Deigual formase haestablecido el sistemade
monitoreo de por medio de aplicaciones
moviles disminuyendoel usosde papelenel
proceso de monitoreo.

Evidencias: Pantalla de Reporte de
Monitoreo; Carta de Reporte de Verificacion

No contamos con un protocolo para el manejo de
desechos electronicos y de los téner
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del MINERD; Aplicacion de monitoreo para
Tableta. Borrador de Instructivo de manejo
de residuos electronicos y toners.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Progresando con Solidaridad, a partir del
procedimiento “Mantenimiento Preventivo
y/o correctivo a Infraestructura Fisicay/o
Equipos”, identifica, planifica y controla el uso
efectivo de la infraestructura, asi como
también de los equipos. Este un instrumento
técnico de control garantiza la efectividad en
la prestacion de losservicios.

Existe unaestructurainternaque garantizala
prestacion de servicios que se complementa
con la contratacion de servicios externos con
el objetivo de cubrir las necesidades y
satisfacerlasexpectativasdelosusuarios.

La organizacion cuenta con instalaciones
fisicas, entre las cuales se encuentra un edificio
para sede central y oficinas administrativas,
CTCy CCPPdistribuidos en todoel territorio
nacional. Las condiciones de las instalaciones
fisicas superan los estandares de calidad
requeridos para los servicios que ofrecen. En
tanto, la accesibilidad, los servicios de
electricidad, etc., variandependiendode las
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2. Asegurar unusoeficiente, rentable ysostenible de las
instalaciones, basado en los objetivos estratégicos y
operativos, tomandoencuenta lasnecesidadesde los
empleados, la cultura local y las limitaciones fisicas.
Por ejemplo, espacios abiertos versus despachos
individuales, oficinas moviles.

condiciones de la comunidad donde esta
ubicada.

La organizacion asegura la gestion de sus
instalaciones con la informacion que le arrojan
los procedimientos: Plan anual de
mantenimientos preventivos a estructura fisica
(FO-SEGE-03), levantamiento anual de
identificacion de necesidades FO-SEGE-05,
sumadoalrequerimiento directo quesurgede
los responsables locales o usuarios FO-SEGE-
04 y FO-SEGE-06 completandose el
aseguramiento de los recursos y la
certificacion de los servicios a través de los
formularios FO-SEGE-07, FO-SEGE-08, FO-
OPER-16, lo que permite realizar la planeacion
operativa y de actividades para el uso eficiente,
efectivoy rentable de lainfraestructuray de
los equipos para la prestacion de servicios
adecuados.

Evidencias: Procedimiento PR-ADMI-02;
Indicador de mantenimiento preventivo; POA;
Formularios FO-SEGE-03, FO-SEGE-04; FO-
SEGE-05 FO-SEGE-06, FO-SEGE-07, FO-
SEGE-08, FO-OPER-16 y Calendario de
mantenimientos 2019.

La institucion gestiona el uso seguro, eficiente
y ergondmico en las oficinas, distribuyendo
adecuadamente los espacios y los recursos
como mobiliario, flota vehicular, comunicacion
y data, y equipos de tecnologia (PC e
impresoras, etc.). Prosoli implementa de
manera permanente las mejorasy cambios
necesarios querespondany apoyenellogrode
los objetivos estratégicosy operativos dela
institucion.
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3. Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y
sostenible de los edificios, despachos, equipamientosy
materiales usados.

Para la consecucion de su Mision y Vision,
dispone de edificaciones correspondientes a
oficinas administrativas, regionales vy
provinciales, dos almacenes que responden a
lanaturalezaynecesidad de los productosy
servicios, CCPP y CTC. Todos disenos,
iluminacion, ventilacion y las facilidadesde
servicios garantizan la salud y seguridad en el
trabajo.

Enadicion alas condiciones a las que deben
responder las instalaciones para la prestacion
adecuadadelservicioqueofrece, setomanen
consideracion, ademas, las caracteristicas de
lalocalidad y de sus moradores para que sean
instalaciones amigables con el medioambiente
y de facil acceso para los usuarios de los
servicios.

Evidencias: Matriz de control del
remozamiento de oficinas; Fotos de oficinas
regionalesy provinciales; Foto de oficinas del
bloque D; Fotos de multiples CCPP; Correo
de seguimiento; Bitacora de Mantenimientos
preventivos y correctivos.

Para el uso y mantenimiento de las
instalaciones fisicas, la institucion se auxilia de
unabitacoradeservicioscomoinstrumento
técnico de control para garantizar la
efectividad en la prestacion de servicios,
regulandoy controlando la ejecuciondelos
mismos. Esta bitacora registra lasnecesidades
relevantes, a cortoy mediano plazos, dando
prioridadalosasuntos neuralgicosde forma
tal que garanticen la sostenibilidad de los
productosy servicios institucionales.
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4. Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los
medios de transporte y los recursos energéticos.

La bitacora permite tambien dar seguimiento a
las soluciones a esas necesidades. A partir de
este mecanismo de control se elabora un plan
deaccionque permitehacerunusoefectivo
delosrecursoseincidirenlasatisfaccionde
los clientes. Es un efectivo instrumento de
gestion, técnico y til, pues ofrece una
solucion agil y transparente del proceso
ejecutado.

Paravelarporelusoeficienteyeficazdelos
recursos, la organizacion supervisa los
procesos en los que se interviene,
monitoreando la ejecucion del personal que
actGia en cada proceso, supervisando las
intervenciones de contratistas con
responsabilidades en él o los proyectos,
registrando las hallazgos e incidencias que
afectan los resultados y la culminacion del
proceso.

Evidencias: Grafico de intervenciones a
instalaciones fisicas del 2015 y 2016; Copias de
portadas de Bitacoras de mantenimiento 2018
y ler trimestre2019.

Prosoli dispone de un subsistema para
gestionar y garantizar los servicios de
transportacion. Se han establecido controles
internos pararacionalizaryeficientizar eluso
y gasto de vehiculos y combustible,
estableciendo sistemas de control de
asignacion de vehiculos, de combustible, de
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rutas, controldeserviciosdetransportacion
y sistemas de control de vehiculos (GPS), que
permiten monitorear la trayectoria y uso
adecuado de la flota vehicular.

El Programa ha desarrollado un sistema
automatizado para el control historico del
mantenimiento preventivo y correctivo de la
flota vehicular, asi también el control detallado
de consumos de combustible. Este subsistema
permite el control efectivo, detallado y
permanente de los procedimientos operativos
de los servicios de transportacion.

La prestacion adecuada y eficaz de estos
servicios demuestra el alto compromiso para
ellogrodelosresultadosdelainstitucion, la
reduccion de los costos y la rendicion de
cuentas, considerando la responsabilidad de
velarporlaintegridaddelas personasabordo,
la preservacion de los activos y laimagen
institucional.

Evidencias: Reporte de consumo de
combustible mensual; Listado de vehiculos con
GPS; Ficha de Control historico de
Mantenimientos por vehiculo; Pantalla de la
georreferenciacion de la ruta vehicular;
Indicadores  mantenimiento  flotilla;
Mantenimiento preventivo a flotilla; Reporte
de reparaciones y/o mantenimiento de
vehiculos; Programacion Diariay Semanal;
Programacion diaria general; Hoja de servicios
diaria.
5. Gargr)t!zar la adecuada accesibilidad fls1c§ de los La institucién planifica la instalacion y
edificios de acuerdo con las necesidadesy | jgecuacion de sus dependencias a través de un

expectativas de los empleados y de 10s | piandeRemozamiento de Infraestructura, que
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ciudadanos/clientes  (por ejemplo, acceso a
aparcamiento o transporte publico).

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

lepermite gestionar sus recursos en funcion
de garantizar la adecuacion de los espacios
proveyéndolos de parqueos, accesos, asi como
la ubicacion de los inmuebles en rutas de
transporte publico, segiin el objetivoprimario
delainstalaciony las posibilidades reales del
lugar.

Prosoli esta comprometido con ofrecer y
garantizar el mejoramiento sostenible de las
condiciones fisicas de sus instalaciones quele
permitan el uso adecuado de estas en beneficio
de los clientes ciudadanos, lo que incide
directamente en la satisfaccion de sus
necesidadesyexpectativas.

Evidencias: Relacion de oficinas reubicadas
en nuevas instalaciones. Readecuaciones
realizadas; Relacion de oficinas en procesode
serreubicadas anuevasinstalaciones.

Prosoli gestiona de manera integral sus activos
fisicos partiendo de la disponibilidad de
recursos y en respuesta a los requerimientos
dereemplazoymejora delosactivos,asicomo
segln nuevas necesidades.

La institucion da respuesta a los
requerimientos de activos segin dispone la
Ley de Compras y Contrataciones y su
Reglamento, asi como otras disposiciones
establecidas por los 6rganos de control. Se
considera ademas, la disponibilidad de los
recursosy las prioridadesdela institucion. En
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7. Poner lasinstalaciones a disposicion de la comunidad
local.

tanto, existen mecanismos de proteccion de
losactivos, yseestimulaelusoadecuadoyla
reutilizacion de estos.

Otras activos como aires acondicionados,
fuentes alternas de energia, equipos
tecnologicos, entre otros, se gestionan de
manera sistematica y eficiente para garantizar
la operatividad de los procesos.

Evidencias: Proceso de comparacion de
precios para adquisicion mobiliario; Solicitud
adquisicion equipos; correos reasignando
activos.

Las instalaciones de Prosoli responden a su
naturalezayenapoyoalaconsecuciondesu
Mision y Vision, poniendo sus instalaciones al
servicio de las familias beneficiarias, en primer
lugar, y de los clientes ciudadanos en sentido
general, paralasatisfacciondesusnecesidades.

Desde la concepcion misma de los proyectos,
Prosoli toma en consideracion las necesidades
de las comunidades para el establecimiento de
instalaciones, llevando los servicios a los
lugares donde su poblacion los requiere.

Esto se evidencia en los CTC y las emisoras
de radio comunitaria ubicadas enlos propios
centros tecnologicos, asi como en los CCPP
con que cuenta el Programa, medios
indispensables para llevar el conocimiento y el
progreso a las comunidades y lograr el
desarrollo integral y participativo de los
grupos de interés.
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Otras instalaciones ocupan espacios
estratégicos, como por ejemplo la Casa de la
Cultura, ubicada en un area de recreo y
diversion del Conservatorio de MUsica y a
través de la cual se desarrollan actividades
ludicasy culturales en un espacioadecuado
para el publicometa.

Asimismo la Biblioteca Infantil y Juvenil
Republica Dominicana, donde ademas de las
actividades mencionadas, se llevan a cabo
exposiciones que estimulan el compromiso
social y la cultura en sentido general. Se
realizan acciones de capacitacion en diferentes
aspectos de educacion integral como en
tecnologia, teatro, musica, desarrollo
cognitivo, etc.

Evidencias: Fotos de actividades con la
comunidades

CRITERIO 5: PROCESQOS
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
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1. Identificar, mapear, describir y documentar los
procesos clave de forma continua.

El programa Progresando con Solidaridad ha
identificado, descrito, documentado y
mapeado sus procesos, partiendo del Plan
Estratégico y tomando en cuenta la naturaleza
delainstitucion descritaen el decreto N° 488-
12 que crea el Programa. La institucion
fundamenta su operatividad a partir del Manual
deFunciones, elManual de Cargosdel Poder
Ejecutivo, eldeFuncionesyCargos deProsoli,
el Manual Operativo, y el Manual de Calidad
que permite gestionar, coordinar y controlar
todos los procesos.

La organizacion ha identificado sus procesos
fundamentales: Estratégicos, misionales
(operativos), deMonitoreoydeSoporte, los
cuales estan documentados bajo el
Procedimiento Elaboracion y Control de
Documentos y Registros PR-SGC-01 que
permite trazarlos, conocer la ultima version
vigenteylos cambiosdeformaadecuada.

En adicion, la institucion contemplaotros
manuales que describen de manera macro el
alcancede los procesos operativos comoson:

1) Manual Operativo del Programa, 2) Manual
de procesos Transversales, 3) Guia
Metodologica de Supervisiony Monitoreoy 4)
Manual de PuntoSolidario.

Larelacion e interaccion de estos procesos
queda identificada en el Mapa de Procesos
Institucional, enelcual se expresa larelacion
cliente-proveedor internay externa y las lineas
de flujo operativo que se dan entre los
diferentes tipos de procesos y como se
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coordinan entre ellos para la entrega de los
productos y servicios.

Para la mejora continua de los procesos,
Prosolidesdeelano2013, haimplementado
un Sistema de Gestion dela Calidad basadoen
los requerimientos de la Norma Internacional
1S09001:2008,enelano2017Prosoli hizola
transicion haciala version 1S09001:2015y en
2018 se recertifico nuevamente en la norma.
Estos procesos de normalizacién permiten
fortalecer la estructura e incidir en la
satisfaccion delos clientes ciudadanos.

La documentacion de losprocedimientos,
politicas, manuales e instructivos se rige por el
proceso de elaboracion y control de
documentos y registros PR-SGC-01, que
asegura la estandarizacion de los documentos,
y establece la metodologia, alcance y
responsabilidades delos duefios de procesosy
los controles para la aprobacion, actualizacion
ydistribucion de los documentos yregistros
del Sistema deGestion (SG), con el fin de
garantizar la disponibilidad de los documentos
en su version mas reciente.

De acuerdo con este sistema de control, se
revisan y adecuan los procedimientos
asegurando siempre que se contemplen los
requisitos legales, reglamentarios y normativos
aplicables quedando evidenciada la mejora
continua de los procesos en el Sistemade
Gestion.

Evidencias: Procedimiento PR-SGC-01de
elaboracion y control de documentos y
registros; Mapa de Procesos; Manual de la
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2.

3.

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

Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores
criticosdeéxito, teniendoencuentalosobjetivosdela
organizacion y su entornocambiante.

Calidad; Manual de Cargos del poder
Ejecutivo; Manual de Cargosy Funcionesde
Prosoli; Matriz de Control de documentos y
registros. LI-SGC-01 Matriz de Control de
documentos y registros.

El programa Progresando con Solidaridad,
considerando sus objetivos estratégicos,
identifica alosresponsablesdelosprocesos
en el Manual de Cargos y Funciones, donde
se asignan tareas especificas a los puestos,
prestando especial atencion a las
capacidades y competencias de los duenos
de los procesos para gestionarlos y en
funcion de esto  atribuye las
responsabilidades en los diferentes
procedimientos documentados, loscuales
son ejercidos en los procesos.

Las asignaciones de tareas descritas para
cada puesto de trabajo permiten controlar
actividad por actividad, las funciones de cada
proceso, asi como evaluar lascompetencias
individualesy colectivas de cada miembro de
la organizacion. Al tiempo que dispone de
mecanismos para desarrollar planes de
accionymejoraquesimplificanyoptimizan
los procesos.

Evidencias: Manual de Cargos y Funciones;
Copias de descripciones de puesto;
Procedimiento PR-SGC-01y suflujo.
Progresando con Solidaridad analiza los
potenciales riesgos que atentan contra el
desarrollo pleno de los procesos, para ello
utiliza herramientas de ponderacion de
factores de impacto y probabilidad de
ocurrencia de los mismos. En ese mismo
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orden, Prosoli implementa unametodologia
para la evaluacion cuantitativa y cualitativa de
los riesgos en cada proceso.

Lareferida metodologia permite analizary
evaluar los procesos verificando los factores
internos y externos que inciden en la
realizacion de su mision. Esta importante
herramienta permite a la organizacion
determinar sus fortalezas y debilidades en lo
concerniente a sistemas, personas, procesosy
recursos, en tanto, en el contexto externo
conocer las oportunidades y amenazas que
recibe del medio y que le impactan en la
consecucion de sus objetivos.

Por otra parte, la institucion realiza
investigaciones estadisticas que sirven de
insumo para el analisis de los factores criticos
de riesgos monitorear el comportamiento de
los distintos indicadores de riesgos que
puedan afectar ellogrode losobjetivos.

Prosoli toma en consideracion las normas
basicas de Control Interno (NOBACI) de la Ley
10- 07 que instituye el Sistema Nacional
de Control Interno y la norma [SO-
31000:2011 Herramienta para la EvaluaciélTn
de Riesgos, que ofrecen los criterios para
el establecimiento, administracion vy
monitoreo de controles para los riesgos
identificados.

Deigual forma, se evalla el desempefio delos
procesos enlos circulos de calidad, auditorias
de calidad y encuestas de satisfaccion ademas,
en cada proceso de planificacion se
determinan los factores criticos de éxito, los

\/ Comentado [JLA1]: Revisar con planificacion.

Cuates somanatizados ertas Teurniones Comet
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4. Asegurar que los procesos apoyan los objetivos
estratégicos y estan planificados y estan planificados y
gestionados para alcanzar los objetivos establecidos.

equipo técnico. Como resultado de estas
evaluaciones se desarrollan planes de accion y
mesas de trabajo para prevenir impactos
adversos, asi como aplicar la mejoracontinua
a los procesos.

Evidencias: Matriz de NCl-completada;
Matriz de identificacion y valoracion de
riesgos; VAR-Guia; Analisis FODA, Informe de
Auditoria.

Prosoli define cada cuatro afios su Plan
Estratégico Institucional de acuerdo a los
lineamientos de la Estrategia Nacional de
Desarrollo (END) bajo los criterios técnicos
de la Guia Metodoldgica dispuesta por el
ministerio de Economia Planificacion y
Desarrollo. En ese sentido Prosoli cuenta con
un Plan Estratégico que contiene las lineas de
accion estratégicas, en este marco temporal se
desarrollany prioriza los planes operativos y
los proyectos que son concebidos para
responder a la estrategia del gobierno y
aquellasqueimpactanatodoslosnivelesdela
estructura organizativa, siendo estos
traducidos mediante procesos coherentes,
alineados einterrelacionados, cuya vinculacion
queda clara el mapa de procesos institucional.

Prosoli, mediante los procesos formulacion de
la planificacion operativa asegura que los
procesosestén planificadosyatravésde los
procesos deseguimientoy monitoreoasegura
que los mismos sean gestionados para alcanzar
los objetivos estratégicos. Para esto posee
herramientas de seguimiento y control como
el SIPS que garantizan el éxito de los
resultados planificados.
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5. Involucrar a los empleados y a los grupos de interés
externos eneldisefoy mejora delosprocesos, en base
a la medicion de su eficacia, eficiencia yresultados
(outputs y outcomes).

La planificacion operativa esta orientada a
lograr los objetivos planteados e integra el
aporte de sus procesos al Plan Estratégico para
asegurar el apoyo a los objetivos, esta
planificacion abarca todas las actividades del
Programa e incluye toda la estructura
operativa.

Mediante el seguimiento, la organizacion logra
la consecucion de las actividades programadas
y evalUa el nivel de ejecucion de los procesos,
permitiendo  actuar  preventiva vy
correctivamente ante las causas que generan
riesgosquepongan enpeligroellogrodelos
resultados.

Evidencias: Procedimiento Seguimientoy
evaluacion a la Planificacion PR-PLAN-02;
Sistemade SeguimientoenSIPS-POA; Mapade
Procesos; Formulario de
Planificacion/calendario Operativo FO-OPER-
11. PE, POA; Politica de Planificacion y
Seguimiento PL-PLAN-01. LI-SGC-01 Matriz
de Control de documentos y registros.

Prosoli, fundamentado en el principio
participativo parael logrode los objetivos,
involucraatodos los grupos de interés en el
disefio, mejoray actualizacion de sus procesos,
partiendo del valor del trabajo en equipo,
respetando las normas establecidas en el
procedimientoy de acuerdo con los hallazgos
encontrados, realiza planes de accion con el
personal teniendo como objetivo corregiry
mejorar indicadores de procesos e impactar
positivamente en los resultados.
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La institucion, tomando en consideracion el
comportamiento de los indicadores que
arrojan la realidad de los procesos, Prosoli
actualiza y mejora los mismos, segln las
necesidades y expectativas de los clientes
ciudadanos.

Asimismo, la organizacion establece diferentes
vias para mantener la interaccion con sus
grupos de interés, facilitando lacomunicacion
fluida a través de los buzones de quejasy
sugerencias, encuestas internas, encuestas a
los clientes ciudadanos, encuestas a aliados y
asociados clave, relacionados, y en reuniones
anuales con grupos de interés. Estos
mecanismos le permiten recabary analizar la
informacion y las opiniones de estos sobre los
procesos, los productos y los acuerdos de
servicios.

Prosoli, deacuerdoalos resultados obtenidos
en la Eficiencia Promediada por Proceso (EPP),
planifica el acompanamientoy coachinga las
areas operativas con el objetivo de orientar,
explicareinstruirrespectoalaejecucionde
los procesos y el logro de los resultados, asi
como estimular la cultura de mejoracontinua
instituida, asegurando que estos acuerdos sean
ejecutados e implementados seglin lo descrito
en el plan.

Evidencias: Indicadores de EPP; Indicadores
de gestion; Informe de quejas y sugerencias;
Informe Socializacion Mision, Vision y Valores;
Informe Diagnostico Necesidades de las
Familias; IndicadordeMejoradeProcesos.
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6. Asignar recursos a los procesos en funcion de la
importancia relativa de su contribucion a la
consecuciondelos finesestratégicosdela organizacion.

Progresandocon Solidaridad, partiendo delas
actividadesincluidasenelPlanOperativoylas
asignaciones presupuestarias que recibedel
Ministerio de Hacienda, a través de la
Direccion General de Presupuesto y de los
fondos destinados a proyectos de inversiones
por parte de organismos multilaterales como
Banco Mundial, Banco Interamericano de
Desarrollo y la Agencia de Cooperacion
Andaluza, planifica y distribuye los
recursos en funcion a su contribucion a los
procesosclaveydeapoyo paraellogrodelos
objetivos estratégicos que impactan los
resultados de la organizacion.

Enesemismoorden,lamaximaautoridadse
asegura de que las consignaciones
presupuestarias se fijen anualmente a los
diferentes procesos y de manerasimultanea a
la formulacion delPOA.

Una vezconocidas las necesidades, prevé que
acadaunode los procesos le seaasignada una
partida presupuestaria en funcion de su
contribucionalosobjetivos estratégicos.

La Institucion realiza el seguimiento, analisis y
medicion de la ejecucion presupuestaria por
procesosy proyectos mediante indicadores
financieros. La informacion arrojada porlos
indicadores conlleva alaimplementacion de las
acciones correctivas y preventivas necesarias
cuando no se alcanzan los resultados
planificados. Estos mecanismos inciden
positivamente en los resultados de la
organizacion.
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7. Simplificar los procesos a intervalos regulares,
proponiendo cambios en los requisitos legales, si fuera
necesario,

Evidencias: Matriz de formulacion del POA;
Presupuesto alineado a Resultados;
procedimiento, instructivo, catalogo,
pantallazos del sistema.

Progresando con Solidaridad analiza y revisa
dos veces al afno los procesos institucionales,
segln lo establecido en el procedimiento
Revision por la Direccion del Sistema de
Gestion de Calidad.

El Programa modifica sus procesos segun la
necesidad de los todos los grupos de interés
siguiendo la metodologia dispuesta en el
procedimiento Elaboracion y Control de
Documentos y Registros, PR-SGC-01. Da
seguimiento trimestral a los indicadores de
mejorade procesos que permiten monitorear
los cambios para la modificacion de los
mismos, ajustados siempre al cumplimiento de
losrequisitos legales y reglamentarios.

La institucion ha considerado las normativas
del sector que inciden en los procesos
organizacionales. Actualmente se han
revisado, adecuado y simplificado 15procesos
estratégicos, 10operativosy 10procesosde
apoyo, los cuales mejoran significativamente
los resultados de la institucion, aumentando la
capacidad derespuestay elevando la calidad de
los servicios..

La aplicacion de las Normas de Control
Interno, (NCI), las Normas Internacionales de
Contabilidad para el Sector Pablico, (NICSP),
aunadas a la nueva metodologia de
Presupuesto por Resultados que exige la
Direccion General de Presupuestos
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8. Establecer objetivos de resultados orientados a los
grupos de interés e implementar indicadores de
resultados para monitorizar la eficacia de los procesos
(por ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempenio, acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

(DIGEPRES), han llevado a la simplificacion y
modificacion de los procesos estratégicos de
las areas Financiera y de Planificacion y
Monitoreo.

En tanto, los procesos operativos han sido
actualizados como resultado de la aplicacion
del modelo de calidad total del Marco Comin
de Evaluacion (CAF).

Losprocesosdeapoyo, porsuparte, hansido
modificados por la necesidad de sincronizary
coordinar todos los procesos, maximizar y
adecuar la capacidad de respuesta. En este
caso, los procesos de mantenimiento, de
Tecnologia de la Informacion, Recursos
Humanos & DO, Direccion Administrativa /
Compras / Division de Almacén, asi como
algunos procesos de las unidadesoperativas
ubicadasenlosdiferentes puntosdel pais.

Evidencia: Mapa de Proceso de Prosoli
(anteriory actualizado); Procedimiento de
Revision por la Direccion; Minuta de la
Revision por la Direccion; Procedimientos de
Elaboracion y Control de Documentos y
Registros, PR-SGC-01; Indicador de cambioy
modificacion de procesos.

Progresando con Solidaridad cuenta con
objetivos que se derivan de la Politica de
Calidady de la Planeacion Estratégicadela
institucion, los cuales son revisados cada afio y
monitoreados a través de indicadores de
desempeiio ademas Prosoli cuenta con su
Carta Compromiso que ha sido sometida al
Ministerio de Administracion Publica, este
documentocontiene los compromisos para
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9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los
servicios electronicos en los procesos de la
organizacion (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

otorgar los servicios y/o mejorar los
existentes con tiempo de cumplimiento
incluyendo la definicion de estandares y
atributos de calidad de cada servicio.

Los objetivos de calidad son orientados a
satisfacer las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, incluyendo el cumplimiento
de servicios comprometidos en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano asi comohaciala
excelencia enlos servicios y productos que se
ofrece a los ciudadanos clientes.

Anualmente, desde laDireccion General, la
Direccion de Planificacion, y la Direccion
Interinstitucional de RR.HH. y DO, se
establecen indicadores de desempefo de los
procesos mediante la matriz de Indicadores,
metasyobjetivos. Elenfoquealamejorade
laeficaciaylaeficienciadelosprocesoshan
llevadoa la institucion a garantizar los plazos
de respuesta establecidos para los servicios, la
mejora continua de los procesos, y en
consecuencia el incremento de la satisfaccion
delosasociadosclavey clientes ciudadanos.

Evidencias: Carta Compromiso Prosoli.
Acuerdos de nivel de servicios (Carta
Compromiso-Beneficiarios); Metas,
indicadores 'y objetivos FO-SGC-17;
Instructivo e informe  Diagnostico
Necesidades Familias Beneficiarias paraPOA.

Progresando con Solidaridad cuentacon un
sistema de informacion, plataforma
tecnologica dedicada para la gestion de los
procesosy por ende de los planes y objetivos.
Estaherramienta es un eje transversal que
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sincroniza los procesos estratégicos,
misionalesy desoporte, garantizando el flujo
de informacion, la operatividad de las tareas
diarias, el control, asi como la evaluacion de
los servicios enred.

Considerando la naturaleza de la organizacion,
y la importancia que para ella revisten las
familias beneficiarias y los grupos de interés,
cuenta con una ventanilla Gnica llamada Puntos
Solidarios, un servicio electronico que le
permite atender las necesidades, solicitudes y
reclamaciones de los clientes ciudadanos, al
tiempo que acercan los servicios de
informacion a las comunidades. Estas oficinas
estanubicadas entodo el territorionacional y
todos estos pueden ser consultados on-line
por os clientesCiudadanos.

El uso de las TIC le ha permitido a Prosoli
reducirel tiempode operacionyrespuesta,
mejorar el monitoreo, lacalidad, la eficienciay
la eficacia de los procesos, asi también la
simplificacionytrazabilidad de los mismos. EL
buzon de quejas y sugerencias virtual es otra
importante herramienta para recabar
informacion sobre las necesidades de los
clientes.

Para la gestion de la informacion, la
comunicacion y de la documentacion haciay
de los clientes internos cuenta con los
serviciosde la INTRANET; en tanto para los
servicios alos ciudadanos clientes dispone de
laPagina Web, Twitter, Facebook, YouTubey
Sistema Puntos Solidariqs.

| Comentado [JLA2]: Revisar con comunicaciones
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10. Innovar en los procesos basados en un continuo
benchlearning nacional e internacional, prestando
especialatencionalosobstaculosparalainnovaciony
los recursos necesarios.

Evidencias: PantalladeSIPS; Pantalladela
nube Progresando con Solidaridad, de la
Intranet, de Punto Solidario, Indicadores uso
de las TICProsoli.

Prosoli hace un analisis constante de los
riesgos de la gestion, de los indicadores de
resultados y procura la mejora continua
propiciando benchlearning tanto nacionales
como internacionales a partir de las
experiencias positivas de gestion deotros
actores que le emulan en la naturaleza de sus
productos y servicios, asi como pares en
materia de compromiso social.

Estimula, ademas, la creatividad entre sus
talentos humanos en busca de soluciones
innovadoras que impacten su mision y el
cumplimientode las metas, integrandoala
planeacion las modificaciones que eliminen los
obstaculos yelevenlacalidad delos procesos,
garantizando los recursos humanos,
tecnologicos y econdmicos para el desarrollo
de los proyectos.

Evidencias: Fotos, listados de participantes,
nota de prensa de foros (Crown Plaza, BIJRD)
y Programa de eventos de benchlearning;
(Argentina, Chile, Colombia, Tribunal
Constitucional; Ecuador (discapacidad);
México; Colombia; Listado participantes, fotos
benchmarking JAC, SENASA, ADESS, CTC;

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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1. Identificar los outputs (productos y servicios en los
procesos nucleares.

Progresando con Solidaridad tiene
identificados y disefiados los productos y
servicios que entrega a los ciudadanos clientes
en cumplimiento a sus obligaciones
establecidas en el Decreto No. 488-12 del
Poder Ejecutivo. En funcion del Plan
Estratégico Institucional, se establecen las
metas y productos que responden a las
necesidades y expectativas identificadas en los
clientes ciudadanos.

Los productos y servicios de Prosoli estan
estrechamente vinculados a los siete
componentes o lineas de accion del Programa,
apartirdeloscuales sedefinenlas estrategias
de intervencion a las familias. Otros productos
se enmarcan desde las acciones de
capacitacion a las familias beneficiarias, asi
como a los micro emprendimientos que
conllevan al progreso de los ciudadanos
clientes.

La organizacion se mantiene evaluandola
capacidad de sus procesos, para cumplir con
los compromisos de servicios y mejorarlos
continuamente, reducir los plazos deentrega,
y para elevar la calidad de los mismos,
apoyandose en las encuestas de satisfaccion,
en los indicadores de procesos, las quejasy
reclamaciones, herramientas que le permiten
el equilibrio entre el servicio ofrecido y la
satisfaccion en sus procesos clave.

Evidencias: Decreto que crea a Prosoli 488-
12; Plan Estratégico; Estrategia de
Intervencion; Manual Operativo; Mapa de
Procesos 2016.
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2. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefo y
mejorade los servicios yproductos (por ejemplo, por
medio de encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
sondes acerca los servicios y productos y si son
eficaces teniendo en cuenta aspectos de géneroy de
diversidad, etc.).

Lainstitucion contempla una metodologia para
la recoleccion de informacion relevante de los
clientes ciudadanos con el fin de disenar
nuevos servicios y productos, asicomo para
mejorar los yaexistentes.

Las familias beneficiarias y todos los clientes
ciudadanos son consultados por mediodela
“Encuesta por Muestreo para Monitorear el
Desarrollodel Programa”, “Grupos Focales
para POA” la “Encuesta de Satisfaccion de
Beneficiarios” y los Buzones de quejas y
sugerencias colocados en los diferentes puntos
deservicio como los Puntos Solidarios, y los
Centros de Capacitacion y Produccion
Progresando con Solidaridad, asi como por el
correo institucional disponible para estos fines
Buzon@solidaridad.gob.do.

Progresando con Solidaridad para fortalecer la
participacion de las familias, propicia espacios
de encuentros participativos entre los usuarios
finales, proveedores de servicios vy
colaboradores para analizar la calidad y
proponer mejoras

Evidencias: Informes de Encuestas; Informes
de Reportes Comunitarios; Grupos Focales
POA; Analisis de las informaciones del Buzon
de Quejas y Sugerencias.

3. 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.

Progresando con Solidaridad, involucra a los

ciudadanos clientes en el desarrollo de los
estandares de calidad delos bienes yservicios
que entrega, para ello implementa una
metodologia participativa de Boletines y
Reportes Comunitarios, los comentarios en
los buzones de quejas y sugerencias de clientes
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y colaboradores y las diferentes reuniones co
los grupos de interés, recopilan la
informaciones necesarias y adecuas, actualiza
modifica o crea estandares de calidad que sea
necesarios en los procesos, con elproposit
de satisfacer las expectativas y necesidades d

los clientes ciudadanos receptores de lo
productosyservicios. Deigual formaProsol
involucraalos aliados, através de encuestas

clientes y aliados.

En la organizacion varios procesos han sid
simplificados y mejorado, impactand
positivamente en el tiempo de respuesta
disminuyendo signiﬁcativamentq el plazo de 30
a8dias. Elinvolucramientodelos interesado
asegura procesos con altos niveles de calida
que le permiten a la organizacion una gestio
fluida, eficiente yeficaz.

Evidencias:  Presentacion  Reportes
Comunitarios, Cuestionario de losReportes,
EjemploPlanes de Accion; Mapa de Procesos;
Simplificacion de los Procesos, Carta
Compromiso (procedimientos PR-OPER-0
Atencion al Ciudadano y PR-OPER-01
Reproduccion y Captura).

|/Comentado [ILA3]: Yaneth Basora y otros procesos de servicios )

4.

Involucrar a los ciudadanos/clientes enla prestacion del
servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes
como a los trabajadores pUblicos a esta nueva relacion
de cambio deroles.

Progresando con Solidaridadinvolucraalo:
ciudadanos clientes en la prestacion de
servicio, esto se puede evidenciar en lo
integrantes de familias beneficiarias de
Programa que asumen de manera voluntaria e
rol de Enlaces Familiares, apoyando a otra
familias con la intervencion d
acompafnamiento socio-familiar, realizand
visitas domiciliarias para compartir lo
conocimientos que reciben de Prosoli.
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También se puede evidenciar atraves de los
miembros de familias beneficiarias que han

sido formados y designados “Agentes de Paz”

para promover nuevas masculinidades y

promover una cultura de paz a nivel de las

comunidades.

Lainstitucion promueve el cambioderolesen
los colaboradores y en los ciudadanos clientes.
El primer gruporecibe formacion enliderazgo
conel objetivode queasumanel rolde lideres
en sus respectivas comunidades, por su parte
las familias beneficiarias son intervenidas con
capacitacion para cambio de comportamiento
y puedan convertirse en agentes
multiplicadores de cambio, ademas las familias
sonempoderadas para que asuman rolesde
ciudadanos, que se visualicen comosujetode
derecho, asumiendo un rol activo en la
sociedad.

Elciclodecambioderolesseve, ademas, en
la participacion de los clientes ciudadanos que
reciben los beneficios del Programa en los
Comité de Apoyo Comunitario (CAP) en los
que se involucran como veedores observando
y criticando las ejecutorias de las politicas
sociales desarrolladas por Prosoli.

Evidencias: Listado de beneficiarios que
fungen como Enlaces Familiares; Manual de las
Escuelas de Familias, Listado de participantes
en los CAP, Minutas; Fotos y listados de
participantes de Escuelas de Familia (Angela
Garcia); Fotos y listado participantes
Capacitacion de Liderazgo; Manual
Capacitacion Liderazgo, Materiales Cambio de
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Comportamiento, Proyecto cambio de
comportamiento.

5. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio y
desarrollo de nuevos t ipos de servicios interactivos|
de entrega de informacion y de canales d¢
comunicacion eficaces.

Prosoli involucra a los clientes ciudadanos en
eldisefio, mejoray adecuacion deservicios
considerando sus sugerencias y quejas
depositadas en los buzones, en las encuestas
de satisfaccion, los Reportes Comunitarios y
enlosdiferentes espacios dereunionesconlos
beneficiarios.

Los reportes comunitarios constituyen una
herramienta poderosa de involucramiento de
los ciudadanos clientes en el disefio de los
servicios y constituyen un canal de
comunicacion entre los ciudadanos clientes y
elProgramay entre los ciudadanos clientes
internamente. Es un medio donde se
comunicande maneradirectaloqueseespera
de cada uno de los involucrados.

La organizacion se encuentra en pleno
desarrollo de una iniciativa de entrega de
informacion muy novedosa, luego de haber
consultado a los ciudadanos clientes en el
disefio y participacion de canales de
comunicacion, se determiné utilizar una
plataforma interactiva, a través de Mini
mensajes de texto y llamadas recordatorias de
Voz, a través de la cual Prosoli genera un
serviciode comunicaciondirectaygratuita
con los integrantes de las familias beneficiarias
para impulsar la vacunacion infantil, al tiempo
que les motiva y da seguimiento al
cumplimentode lacorresponsabilidad.

El disefo y aplicacion de esta innovacion
responde a las necesidades de comunicacion
directade Prosolicon los clientes ciudadanos
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expresadas a traves de los espacios de
consultay de las herramientas del Sistemade
gestion de Calidad. Prosoli aprovecha las
oportunidades de mejora y/o comentarios que
remiten las diferentes entidades y grupos de
interés.

Evidencias: Proyecto Mini-mensaje deVoz;
Informe consultoria consulta familias para
elegir mini-mensajes; Informe de Reportes
Comunitarios.

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

Prosoliasegura lainformacion sobre todos los
proyectos que desarrolla a sus clientes
ciudadanos, facilitandoles de manerafiabley
actualizada, comunicando ademas los cambios
realizados de manera oportuna y que lleguen a
todos sus grupos de interés.

Para asegurar la informacion fluida y confiable
dispone de varios medios y canales como la
paginade Transparencia, laOficinadeLibre
Acceso a la Informacion Publica, el Sitio Web
institucional, las redes sociales, la Intranet, el
correo institucionalt COMUNICANDONOS,
el Outlook institucional y las emisoras de
radio comunitarias Radio CTC.

El Manual de Comunicacion Interinstitucional
establece los procedimientos para el manejo
de lainformacion, contempla todas las facetas
de la comunicacion asi como los grupos
focales. Describe, ademas, lametodologia para
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larecepcion, reproducciony publicacion de la
informaciony de loscambios, atravésdelos
canales previstos y que garanticen que la
informacionlleguealosclientesciudadanos.

Evidencias: Manual de Comunicacion
Interinstitucional; Pantalla del SitioWeb, redes
sociales, Intranet, correo
COMUNICANDONOS; Foto de la OAl;
Cartade cambios realizados enesquemade
pago ILAE, BEEPy Bono por Capacitacion.

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.).

Progresando con Solidaridad promueve los|
proyectos y actividades para garantizar que las
informaciones lleguen a los clientes ciudadanos
de manera confiableysegura. Por otra parte,
las familiasbeneficiarias enparticularytodos
los grupos de interés tienen acceso a la
organizacionen horariosy espacios diversos.

Los diferentes gruposdepersonas encuentran
lainformacion que requieren en diferentes
formatos seglin su capacidad de acceso. Parala
formulacion de estosmecanismossetomanen
cuenta la diversidad de grupos de interés,
como por ejemplo aquellos con alguna
discapacidad facilitandoseles lainformacion en
el medio adecuado.

Prosoli publica folletos informativos y
educativos sobre los proyectos e iniciativas,
videos especiales y segmentos de noticia
por las Radio CTC.

Todas las publicaciones, tanto impresas con en
formatos digitales informanala poblacion
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sobre los horarios, servicios y oficinas de
acceso disponibles. Estos mecanismos de
acceso e informacion son evaluados y
actualizados y se aplican mejoras para su
eficientizacion.

Asimismo, se trabaja con aulas inclusivas y una
plataformavirtual paradiscapacidad.

EvidenciasFolletos de proyectos, Copia de
programade RadioCTC; LetrerosenPuntos
Solidarios.

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

La institucion cuenta con procesos
normalizadosdentrodeloscualesincluyela
gestion de las quejas mediante el
Procedimiento Gestion de Sugerencias,
Quejas y Satisfaccion PR-SGC-06 en el cual
estan establecidas las politicas y directrices
para recopilar, analizar y remitir a los
responsables de procesos las inquietudesde
los clientes ciudadanos de manera oportuna,
asi como establece el mecanismo de respuesta
y medicion de satisfaccion de estos.

La organizacion analiza las quejas y las
reclamaciones dando seguimiento continuo
seglin lo establecido en el procedimiento antes
citadoparagarantizar el cumplimientode los
plazos de repuesta.

Para aquellas quejas cuya repetitividad supere
el minimo establecido por la institucion se
procedeacrear unplandeaccion ampliobajo
elSistemadeGestiondelaCalidadenelcual
se generan las acciones correctivas necesarias
para corregir y evitar la recurrencia de las
mismas.
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A través de este sistema Prosoli prevé la
interaccion directa con el cliente ciudadano
que ha externado alguna preocupacion u
oportunidad de mejora, con quien se analiza la
causade suinquietudy se le daa conocerel
resultado de la correccion y/o accion
correctivacomorespuesta, seginaplique.

Evidencias: Procedimiento PR-SGC-06 de
Gestion de Sugerencias y Quejas y Satisfaccion
del Beneficiario; Manual de Calidad.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Definirla cadena deprestaciondelosserviciosalaque
la organizacion y sus colaboradores/socios pertenece.

Prosoli tiene definidosucadenade prestacion
de servicios y en ese sentido ha definido
cuatro eslabones en prestacion de los
servicios, 1) incorporacion de los hogares
elegibles a las transferencias monetarias
condicionadas y subsidios focalizado; Il)
acompanamiento socioeducativo a lasfamilias
beneficiarias; Ill) vinculacion con otras
organizaciones publicas, privadas y de la
sociedad civil para acceso a servicios
complementarios y requeridos para su
desarrolloyiv) acompanamiento focalizado a
hogares egresados de las transferencias
monetarias condicionadas y las pertenecientes
a los subsidiosfocalizados.

La cadena de prestacion de los servicios
sociales se realiza en coordinacion con las
entidades que conforman el GCPS, asicomo
con otros Ministerios e instituciones que
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prestan servicios a las familias beneficiarias del
Programa, como Salud, Educacion, Agricultura,
Medio Ambiente, SeNaSa, Infotep, entre
otros.

Prosoli,consurolenlacadenadeprestacion
de los servicios a los beneficiarios, planificay
enfoca su gestion hacia la garantia de servicios
yproductosdecalidadapartirdesuspropios
procesos operativos y de la interaccion con
estos organismos, por lo cual considerala
gestion de manera integrada desde un enfoque
holistico, sistematico y dirigido al resultado,
por ello se mantiene analizando y adecuando
sus procesos ylas interacciones tantointernas
como externas.

La institucion, considerando el compromiso
que tiene ante sus clientes ciudadanos y la
sociedad en general de lograr los objetivos
estratégicos, ha definido los procesos claves
mediante su mapa de procesos, en el cual
queda claramente diferenciada la cadena de
prestaciondelosserviciosdelainstitucion. En
adicion, capacita a su personal en la
interpretacion de estas cadenas de serviciosy
como estos contribuyen al logro de los
objetivos institucionales y la satisfaccion de los
clientes ciudadanos.

El Programa contempla en su mapa de
procesos la relacion que posee con las demas
instituciones del GCPS y las entidades del
estado Dominicano que afectan el servicio.
Cuandoestasinteraccionescambianonose
ajustan alarealidad descrita, Prosoli analiza su
esquema de procesos y aplica las
actualizaciones y/o ajustes necesarios para
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mantener la eficiencia y eficacia de sus
procesos en la cadena de prestacion de
servicios. Tanto la participacion y
responsabilidad de Prosolicomola delas otras
institucionesyorganismos enlosdiferentes
procesos que impactan a las familias
beneficiarias, son evaluados a través de los
Reportes Comunitarios, mecanismo que
elaboraPlanesde Accion paralamejoradelos
servicios.

Evidencias: Mapa de Procesos; Acuerdos con
los Ministerios de Salud, Educacion;
Procedimientos de vinculacion
interinstitucional; Manual de Procesos
Transversales; Manual de PuntoSolidario;
Reportes Comunitarios.

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

Lainstitucion tiene definido el proceso que le
vincula con sus socios claves y aliados
estratégicos, tantodelsector privadocomo
del publico. Dispone de un procedimiento que
norma el proceso paralavinculacion, gestion,
actualizaciony seguimiento de todaalianza o
acuerdo suscrito que afecte directamente el
logro de losobjetivos.

El Programa mantiene acuerdos de
cooperacion con instituciones del sector
publico como son Ministerio de Educacion,
MinisteriodeSalud, SeguroNacional deSalud,
Instituto de Formacion Técnico Profesional,
entre otros actores que son claves para el
logro de los objetivos del Programa.

Deigual forma, el Programa ha establecido
coordinacion con entidades del sector no
lucrativo como son la |OIT, el Programa
Mundial de Alimento, Asociacion Mutual
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Solidaria, AMOSOL, Embajada de Taiwan,
Fundacion Rica, Alianza ONG, entre otras
para desarrollar acciones que contribuyancon
el desarrollo de las familias beneficiarias. Con
el sector privado se han desarrollados
coordinacionesa findeincorporar lasfamilias
alas acciones sociales desarrolladas por el
sector, tal es el caso Cemex Dominicana,
Coca Cola FENSA, Pan Pepin, Colgate
Palmolive, Mejia & Alcala, yotrasempresas
del sector privado

Prosoli, considerando laimportanciade estos
acuerdos para el logro de sus objetivos
estratégicos, dispone de unaherramienta
tecnoldgica en el SIPS (Mddulo Registro de
Convenios) paradar seguimientoatodos los
acuerdos, donde se identifican los
responsables de alimentar los avances de las
alianzas desde las diferentes unidades
operativas de la institucion.

En tanto, que en el Mapa de Procesos de la
organizacion se refleja lainterrelacion entre
estay sus asociados claves. La responsabilidad
de coordinacion y el rol de Prosoli en estas
alianzasy acuerdos estan contempladas en el
procedimiento de Verificacion de
Corresponsabilidades, en el Manual de
Procesos Transversales y en el Manual
Operativo.

Evidencias: Maestro de convenios,
Procedimiento PR-VINC-01 Gestion de
Convenios; Mapa de Procesos, Manual de
Procesos Transversales; Manual Operativo.

\/ Comentado [JLA4]: Evangelistay Don Hector medina
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3. Desarrollar un sistema compartido con los socios en
lacadenade prestacion de servicios, parafacilitar el
intercambio de datos.

Lainstitucion dispone de un procedimiento
que establece las directrices para asegurar el
flujoy control de datos einformaciones entre
Prosoliy las instituciones aliadas. Por ejemplo,
conlos Ministerio de Saludy Educacion para el
proceso de Verificacion de
Corresponsabilidades de las familias
beneficiarias se genera un intercambio de
informacion permanente, normado en el
manual de Operativo del Programa.

Asimismo, en el Manual de Procesos
Transversales se establecen los criterios y
normasqueregulan el flujode datos. Deigual
forma, con otras instituciones se tiene
establecido el flujo de informacion sobre los
resultados

El proceso de recepcion de informacion le
permitecargarladatademaneraefectivaasu
sistema de informacion y mantener actualizada
labasededatos. LasexigenciasdeProsolide
contar con un sistema confiable de datos
garantiza la realizacion oportuna y sin costos
de las transferencias monetarias condicionadas
asuprincipal cliente, lasfamiliasbeneficiarias.

Porotraparte, paralagestiondelintercambio
dedatos con lasentidades adscritasal GCPS
(Prosoli, Siuben y Adess) se han desarrollado
varios sistemas como son la Plataforma de
Interoperabilidad y Puntos Solidarios,que
permiten el flujo libre de datos en tiempo real.
Existe, ademas, una base de datos comunala
que tienen acceso estas instituciones y que
hace mas eficiente sus procesos.
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Evidencias: Pantalla Punto Solidario;
Procedimiento de verificacion  de
Corresponsabilidades; Manual de Procesos
Transversales.

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

Para dar respuesta a las necesidades y
expectativas de sus clientes ciudadanos, asi
como para elevar la calidad de sus productos
y servicios, Prosoli ejerce la cultura del
intercambio de conocimientos y buenas
practicas con instituciones que le emulan en la
prestacion de servicios sociales.

Se realizan benchmarking con instituciones
vinculadas enla cadenadeservicios, acciones
que le permiten conocer las necesidadesde
sus clientes ciudadanos desde otras aristas y
perspectivas, y en consecuencia hallar
soluciones novedosas.

Los procesos, por su parte, han mejoradoy se
han perfeccionado a partir de la experiencia
adquirida de instituciones que ofrecen
servicios a las familias beneficiarias, como es el
casodeSeNaSa, yquehantenidounimpacto
positivo. La aplicacion deestas experiencias a
los procesos de la institucion hanimpacto dos
procesos  estratégicos:  Planificacion
Institucional y laGestion de la Calidad.

Evidencias: Fotos, listado de participantes de
benchlearning con SeNaSa; Fotos y listado de
participantes con Adess; Modulosde Calidady
de Planificacion delSIPS.

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

El Programa considerando su cadena de
servicios y sus proveedores de servicios
basicos comosaludyeducacion, asicomola
Redde AbastoSocial, entreotros, queafectan
directamente la satisfaccion de susclientes
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ciudadanos, la institucion ha establecido un
complejo e interrelacionado proceso
controlado a través del procedimiento PR-
VINC-02, que norma la realizacion de
reuniones de los comités y comisiones mixtas
de trabajo, CTRIS, con representantes de los
diferentes ministerios y entidades que
coadyuvan al logro de los objetivos
estratégicos.

Lasreuniones conlas comisiones y los comités
mixtos responden a la planificacion
calendarizada de Prosoli que da seguimiento
demanerabimestral, al final de cada proceso
de verificacion de corresponsabilidades, alos
compromisos y responsabilidades de las
organizaciones y/o proveedores sobre la
calidad de los servicios que ofrecen, en las
cuales se presentan los incidentesocurridos
en el proceso.

Estos grupos de trabajo intersectoriales
operan en las comunidadesy se reinen con el
personal operativo del Programa para
exponer, analizar, mejorary crear planes de
trabajo sobre las problematicas que afectan el
servicio que los diferentes proveedores
ofrecen alos beneficiarios de Prosoli.

En tanto, aquellos problemas que superan los
limites de responsabilidad o posibilidad de
solucion del centro de salud, distritos
escolares, o comunidad involucrada, son
llevados aun Plan de Accion que gestionael
Programa el cual se presentaaloslideres dela
organizacion para su tramitacion a lamaxima
autoridad de la institucion proveedora del
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servicio, siempre enel marcodelacuerdo
suscrito con la misma.

Evidencias: Procedimiento PR-VINC-02
Planes de Accion de comités y comisione
mixtas de Salud y Educacion; Matriz d
seguimiento; listado de asistencia de reunione
de comisiones mixtas.

6. Crearincentivos (y condiciones) para que ladireccién
y los empleados creen procesos inter-organizacionales
(por ejemplo, compartir servicios y desarrollar
procesos comunes entre diferentes unidades.

La institucion se mantiene en constant
aprendizaje tomando las experiencias tant:
nacionales como internaciones, el cual sirve d
mecanismo de incentivo para el personal qu
en el participa, al tener la oportunidad d
aprender de las mejores practicasy de est
forma desarrollar acciones que favorezcan e
logro de los objetivos del Programa.

En este sentido ha desarrollado varia
actividades de intercambio de experiencia co
otras instituciones, tanto nacionales com
internacionales y se han realizados actividade
de conocimiento debuenas practicas cliente:
como es el caso de los reportes comunitarios
que es una experiencia de México, |
transferencia escalonada comoincentivoa l
asistencia escolar, como es caso del Bon
Estudiantil Estudiando Progreso que consist
enunincentivoalaeducacionmediayesun
experiencia extraida del programa Chil
Solidario y el Programa Oportunidades d
México.

Deigual forma se ha establecido un program
de capacitacion financierq (que incluye alo:
colaboradores) como experiencip de
Programa de Bancarizacion del program
Juntos de Per(, se hainiciado el programad
inclusion financiera a partir de la experiencia

\/Comentado [ILA5]: Héctor medina
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de la Fundacion Capital con experiencia en
diversos paises de la region y la
sistematizacion, por parte de dicha fundacion
de las mejores practicas en la region.

Evidencias: Informe de consultoria para
diseno del programa, Manuales para la
capacitacion en educacion financiera, Minuta
de Misiones del Banco Mundial, Manual de
Reportes Comunitarios, Presentacionde la
Fundacion Capital.

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

EnProsoliexiste unaculturaorganizacional
que estimula y respalda la calidad como
elementotransversal queayudaalagestion
eficiente y eficaz de los procesos estratégicos,
operativos y de apoyo. Los procesos son
sometidos a evaluaciones que buscan la mejora
continuay elevar la calidad enlos productosy
servicios del Programa, los cuales repercuten
en los logros institucionales y en consecuencia
en favor de las familias beneficiarias.

Uno de los logros que evidencian la
transversalidad de la cultura de calidad en
Prosoli es la certificacion de los procesos
basado en la Norma 1SO-9001:2015, la cual ha
permitido que prevalezcaalo internode la
organizacion un nuevo enfoque sobre la
gestion delosprocesos yhaciael logrodelos
objetivos. Asimismo, los procesos y servicios
de los Centros Tecnoldgicos Comunitarios de
Prosoli han sido recertificados durante seis
anos consecutivos desdeelano 2011, loque
demuestra una tendencia sostenida haciala
cultura de calidad.

Entanto, laorganizacion estimulay participa, a
todoslosnivelesdelaestructura, ensendas
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autoevaluaciones del Marco Comun de
Evaluacion (CAF) que le permiten identificar
sus puntos fuertes y trabajar de manera
integral sus areas de mejora para el
fortalecimiento institucional.

Este proceso horizontal ha arrojado mejoras
trascendentales en la gestion de la
organizacion, como por ejemplo, la mejora de
sus sistemas informaticos, la eficientizacion de
sus procesos de comunicacion, niveles
superiores en la calidad de los servicios,
sistematizacion de lainformacion, entre otros.

La aplicacion consciente y responsable del
sistema de autoevaluacion CAF, asi comoel
involucramiento comprometido de lideres y
colaboradores, trajo como resultado la
obtencion de la Medalla de Oro en la
postulacionalPremioNacionalala Calidad en
los afos 2014y 2015 lo cual ha repercutido
extraordinariamente en el fortalecimiento
institucional a partir de la aplicacion de la
Calidad Total como mecanismo que acerca a
la organizacion al verdadero sentido de
compromiso para con sus clientes ciudadanos.

Cada ano se realizan talleres y cursos de
capacitacion sobre los diferentes topicos de
calidadylagestionpor proceso, algunasdelas
cuales son: Introduccion a las Normas ISO,
procedimientos de Gestion de la Calidad,
formacion de auditores internos, acciones
preventivas y correctivas, Implementacion del
Sistema de gestion para laigualdad de género
(SIGIG) ITE: 38-01-01:2015, 1SO 14001 sobre
medio ambiente, gestion del riesgo,calidad
total, mejora continua, entre otras, que crean

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 202 de 327




las competencias y habilidades en sus
colaboradoresparagarantizarlacalidaden
cada proceso, proyecto o actividad.

Cada ano se realizan talleres y cursos de
capacitacion sobre los diferentes topicos de
calidadylagestionpor proceso, algunas delas
cuales son: Introduccion a las Normas ISO,
procedimientos de Gestion de Calidad,
formacion de auditores internos, acciones
preventivas y correctivas, ISO 14001 sobre
medio ambiente, gestion del riesgo,calidad
total, mejora continua, entre otras, que crean
las competencias y habilidades en sus
colaboradores paragarantizarlacalidaden
cada proceso, proyecto o actividad.

La organizacion tiene todos sus procesos
documentados, estandarizados y controlados
bajoun procedimiento coherentey adecuado
a la naturaleza de la organizacion. La
organizacion ha formado 20 auditores internos
los cuales evallan los diferentes procesos en
auditorias internas para determinar y dar
seguimiento al nivel de calidad y de
conformidad de la organizacion.

Evidencias: Estadistica de procesos
documentados; Listado de auditores; Fotosy
Medalla del Premio NacionalalaCalidad 2014
delMAP; Certificado1SO09001-2015; Fotos y
listados de participantes en talleres de calidad;

CRITERIOSDERESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES
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Considerar quéresultados haalcanzado laorganizacion en sus esfuerzos parasatisfacer las necesidadesy expectativas de los clientesy
ciudadanos, mediante la......

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

.L

a imagen global de la organizacion y su reputacion (por | Progresando con Solidaridad mide la
ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la | valoraciondelaopiniénpUblicaydelosgrupos
informacién facilitada, predisposicion de los empleados a | de interés, a través de un sistema de
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar | monitoreo y seguimiento que le permite
soluciones personalizadas). conocer el desarrollo de sus acciones, y la
percepcionde las familias sobre el tratodel
personal que lesvisita.

La organizacion implementa dos mecanismos,
el primero es una encuesta de monitoreo que
se aplicasemestralmente aunamuestra de
familias conrepresentacion a nivel nacional y
el segundo sonlos reportes comunitarios, que
consiste en una metodologia participativa que
une a los ciudadanos clientes con los
proveedores aliados para evaluar la
satisfaccion delas familias participantesen
Prosoli.

Los datos obtenidos con la encuesta de
monitoreo del ano 2017 realizado poruna
firma externa, indican que un 95.8% de las
familias beneficiarias perciben al programa
Progresando con Solidaridad como excelente,
muy buenoy bueno, y un97.9% considera que
eltratorecibido por parte del personal que le
atiende esexcelente, muybuenoobueno.
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2. Involucraciony participacion de los ciudadanos/clientesen
los procesos de trabajo y de toma de decisiones de la
organizacion.

De igual forma, los datos obtenidos con la
aplicacion de los reportes comunitarios
indican que un 94% de las familias entiende que
este mecanismo le permite expresar su
opinion sobre los servicios que ofrece el
programay otros servicios gestionados por el
mismo, mientras que el 86.0% opina que
ademas sirve para identificar y resolver
problemas.

Ademas el 85.7% delas familias considera que
elProgramaProgresando con Solidaridad le
ayuda a mejorar la salud, la educacion, la
alimentacion y el nivel de ingreso de sus
hogares. En tanto, el 97.4% de los ciudadanos
clientes estansatisfecho con el trabajoque
realiza el enlacefamiliar.

Evidencias: Informe de monitoreosobreel
desarrollo del programa, Matriz de gestion
partes interesadas.

El programa Progresando con Solidaridad
tiene como politica involucrar a los ciudadanos
clientes en los procesos de trabajos y en los
procesos de toma de decisiones.

La organizacion mide la percepcion de los
ciudadanos clientes de Prosoli en el
involucramiento de los mismos y en los
procesos de trabajo de la organizacion, para
ello aplica la evaluacion a Enlaces Familiares de
los cuales el 40% ademas es beneficiario
directo de Prosoli. Los resultados de la
evaluacion para medir los factores de
motivacion de los ciudadanos clientes que
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3. Accesibilidad (acceso con transporte pUblico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de apertura y de
espera, ventanilla Gnica, costode losservicios, etc.).

voluntariamente seinvolucran enlos procesos
detrabajocomoEnlace Familiar voluntario
indican que el 96.2% esta satisfecho con su
labor.

Elinvolucramientoy la participacion de los
ciudadanosclientesenlosprocesosdetoma
de decisiones se da a partir de tres ejes
centrales: 1) monitoreo participativoatravés
de los reportes comunitarios 2) encuestas de
monitoreo de los programas y proyectos en
todoslos niveles, 3) consultas alas familiasen
procesos de toma de decisiones.

Los datos obtenidos con la aplicacion de los
reportes comunitariosindican que un94.0%
de las familias entiende que los reportes
comunitarios les permiten expresar suopinion
sobre los servicios que ofrece el programa,
mientrasqueun86.0%opinaquesirvenpara
identificar y resolver problemas, lo cual
confirma que perciben que Prosolilostomaen
cuenta para la toma de decisiones.

Evidencias: Informe de evaluacion para medir
los factores de motivacion del personal de
enlace familiar voluntario, Informe de
resultadosreportescomunitarios, Gallup.

Progresando con Solidaridad garantiza la
accesibilidad de los ciudadanos clientes a los
servicios de informacion a través de diferentes
mecanismos. Los servicios de atencion
presencialal publico estan establecidosenun
horariode8:00ama5:00 pm, enlasoficinas
quealbergan el programaentodoelpais.
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Ademasde loshorariosdeatencion directa a
los ciudadanos clientes en las oficinasdel

programa, el mismo cuentaconserviciosde
atencion telefonica gratuita a través del centro

de llamada *462 de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, OPTIC.

Ademas de los medios de acceso ante
descritos, el programa cuenta con unared de
puntos de acceso a los ciudadanos clientes
denominados Puntos Solidarios, en los cuales
se ofrece informacion y servicios a los
beneficiarios y ciudadanos interesados en los
mismos. Un Punto Solidario es una ventanilla
de servicio directo a los ciudadanos y
ciudadanas implementadas por el Gabinete de
Politicas Sociales. Es un canal unificado de
asistencia dirigido principalmente a los
beneficiarios y beneficiarias y a las personas
que han sido catalogadas como Elegibles,
(potenciales beneficiarios) del programa
Progresando con Solidaridad.

Enlospuntossolidarios sepuedensolicitar, en
unsolo lugar e indistintamente, servicios de las
instituciones del Gabinete de Coordinacionde
Politicas Sociales, integrado por Progresando
con Solidaridad, Sistema Unico de
Beneficiarios y Administradora de Subsidios
Sociales. Entre otros servicios se ofrecen:
inscripcion de ciudadanos interesados en ser
incorporados al programa, cambio de
direccion de beneficiario, actualizacion de la
composicion familiar, cambio de jefe de hogar,
solicitud de re-categorizacion, quejas y
reclamos y consultas generales.
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El tiempodeespera delosciudadanos clientes
es medido a través de preguntas en los
estudios demonitoreoyseguimiento. Deigual
forma se pregunta sobre su percepcion, el
tiempo de espera a partir de losReportes
Comunitarios.

Los resultados de estas intervenciones
muestran que la poblacion de beneficiarios
tiene acceso de manera masiva a la
informacion requerida.

Evidencias: Presentacion de la Direccion
Técnica sobre Puntos Solidario, Brochure
sobre Punto Solidario, Reporte de laUnidad
de Atencion al ciudadano, Reporte de*462 e,
Informe de Visitas Domiciliarias enero -
diciembre 2019.
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4, Transparencia (en elfuncionamientodelaorganizacion, en
laexplicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

Los diversos mecanismos de consulta
aplicadospara conocer lapercepcion delas
familias participantes del Prosoli, evidencian
latransparenciaen el funcionamientodela
organizacion, en la explicacion de la
legislacion aplicable y en los procesos de
toma dedecisiones de caraalamejoraenla
satisfaccionde los ciudadanos/clientes.

En cumplimiento de la Ley No. 200-04 de
libre acceso a la informacion publica, Prosoli
haincorporadoasuestructuraorganizativa
una Oficina de Acceso a la Informacion
(OAl), un espacio que facilita el acceso de
los ciudadanos clientes a toda la informacion
disponible sobre la operacion vy
funcionamiento de la institucion. Las
respuestas a los requerimientos se ofrecen
en un plazo que va de 24 a 48 horas,
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5. Productosy servicios (calidad, confianza, cumplimiento con
los estandares de calidad, tiempo para asesorar, calidad de
las recomendaciones dadas a los ciudadanos/clientes,
enfoque medioambiental, etc.).

adelantando los plazos establecidos por la
Ley de 15 dias habiles.

La institucion, considerando su naturaleza
deserviciossociales, haintegrado métodos
coherentes con su responsabilidad social,
disponiendolaentrega de informacion alos
ciudadanos clientes en soporte digital,
siempre y cuando los clientes lo requieran,
instandolos a usar la via electronica para
evitar el consumo de papel, medida que
armoniza con unode los siete componentes
oejes del Programa de proteccion al medio
ambiente.

Otra de las medidas que inciden
positivamente en la satisfaccion de los
clientes es la entrega gratuita de todas las
informaciones solicitadas.

Evidencias: Grafico de reporte de casos
atendidos versus tiempo; Formulario de
solicitud de informacion; Reporte trimestral
de casos atendidos; Pantalla de publicacion
del reporte en la pagina Web.

El programa Progresando con Solidaridad
ofrecediferentesserviciosalos ciudadanos
clientes, entre losservicios se destacan, las
transferencias monetarias condicionadas, el
acompanamiento socioeducativo, registro
de las actualizaciones y novedades de las
familias, lavinculacion conotrosserviciosy
programas, capacitacion tanto a los clientes
internoscomoexternosyserviciosde salud
ocupacional.
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Prosoli lleva a cabo mediciones continuas
acerca de los servicios que ofrece a sus
ciudadanos clientes a fin de conocer la
opinion de los mismos y desarrollar planes
de mejoras. Los resultados del monitoreo
del Programa Progresando con Solidaridad
arrojanqueun98.1%entiendeque elEnlace
Familiar que le visita es puntual. Deigual
forma, un 96.7% entiende que el programa
Progresando con Solidaridad es excelente,
bueno o muy bueno, mientras que un
82.73%de las personas que acuden a buscar
servicios a las oficinas considera que el
tiempo que tiene queesperarespocoo muy
poco, mientras que un 96.43% de los
beneficiarios afirma que el trato recibido de
parte del personal que le atendio es excelente,
bueno o muybueno.

La confianza de los ciudadanos clientes en los
servicios se muestra en las evaluaciones que
ellos mismos les dan a los servicios que
reciben, los datos del monitoreo indican que
un 96.4% de los beneficiarios consideran que
la calidad del servicio recibido en los centros
de salud donde reciben atencion es bueno,
muybuenooexcelente, mientrasque96.9%
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considera que el trato es bueno, muy bueno o
excelente. Por otro lado, los datos de la
matriculacion escolar son un indicador del
gradode confianza delos ciudadanos clientes
en esteservicio, los datos muestra que para el
ano escolar 2017 - 2015 habian inscritos
349,613 alumnos del Incentivo a la Asistencia
Escolar (ILAE), mientras que enel nivel medio
en este mismo periodo habian inscritos
145,982 alumnos del Bono Estudiantil
Estudiando Progreso (BEEP.

En lo referente al cumplimiento de los
estandares de calidad, el Programa ha sido
certificado por la Norma ISO- 9001, bajo la
cual desarrolla acciones tendentes al control
delacalidaddelosserviciosprestados. Para
ello, desarrolla auditorias de calidad a la
informacionrecolectada por el personal yque
eslabase paralaaplicacion del régimen de
sanciones a las familias, el mismo se mide por
elindice de calidad Regional de la verificacion,
los datos indican que Prosoli mantiene
indicadores por encima de los estandares de
calidad. Asi por ejemplo, para el indicador de
porciento de familias verificadas en
corresponsabilidad el estandar es de 90.0%,
mientras quela ejecucion fue de 99.2% al mes
de abril 2019.

De igual forma, el indicador % de Familias
visitas por los Enlaces y validadas tiene como
meta 95.0%, y el indicador de resultado
muestra 96.1% en los Ultimos seis meses.
Igualmente, el indicador % de Satisfaccion con
el trato recibido sobre pasa lo esperado al
situarse en 99.2% cuando el estandar
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establecido por el Sistema de Calidad es de
90.0%.

En términos generales, el sistema de
aseguramiento de la calidad indica que cada
proceso no debe tener mas de dos
inconformidades, los datos muestran que en
promedio se genera 1.0 no conformidad al
mes, siendo elnimeromas alto el dedosno
conformidades yunoelminimo. Estosdatos
muestran que el Prosoli cumple con los
estandaresdecalidadquesehapropuestoy ha
establecido acuerdo con entidades
internacionales para el cumplimiento delos
mismos.

Prosoli orienta a las familias beneficiarias para
queestasaccedanalosservicios ofrecidos por
el Estado, el sector privado y las
organizaciones de la Sociedad Civil, con la
finalidad de que generen capacidades para
lograr su propiodesarrollo.

Lacalidad delainformacion que reciben los
hogares beneficiarios se refleja en el alto
porcentaje de familias que cumplen con la
corresponsabilidad, tantoensaludcomoen
educacion. Los datos de la verificacion de
corresponsabilidad indican que para el periodo
marzo-abril del ano 2019, el 99% de las
mujeres embarazadas cumplian con la
corresponsabilidad en salud. Los datos
muestran ademas, que en el grupo poblacional
nifos y nifas de 0 a 2 afos, para el mismo
periodo, el 96% cumplid con la
corresponsabilidad.
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6. La diferenciacion de los servicios de la organizacion en
relacion con las diferentes necesidades de los clientes
(género, edad, etc.).

Evidencias: Informe Salud abril 2019;
Auditoria de verificacion de
corresponsabilidad; Informe de gestion de la
calidad “Revision por la Direccion”; Informe
de Avance en el Componente Educacion,
Informe de Visitas Domiciliarias enero -
febrero 2019.

Lainstitucion ofrece diferentes de servicios a
los ciudadanos clientes en funcién de las
necesidades de cada grupo poblacional, en ese
sentido, Prosoli ofrece las Transferencias
Monetarias Condicionadas a aquellas familias
que son identificadas como Pobre |y Pobrelll,
esdecir aquellos hogares mas carenciados,
pero ademas ofrece subsidios focalizados para
aquellos hogares que tienen niveles de pobreza
moderado pero que estan por encima del
minimo establecido para ser clasificado como
pobre.

ElProgramaseorientahacialadiferenciacion
en la prestacion de los servicios de
incorporacion de los hogares elegibles a las
Transferencias Monetarias Condicionadas,
dando prioridad a aquellas provincias con
mayor porcentaje de hogares clasificados
como Pobres |, en este sentido, han sido
incluidos 27,727 nuevos hogares clasificados
por Siuben como Pobre I, desde julio 2015
hasta la fecha De igual forma, el Prosoli
prioriza la incorporacion de hogares Pobres |
atendiendoel génerodelacabezadefamiliay
priorizando aquellos hogares clasificados
como Pobre | que estan dirigido por mujeres,
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en el entendido que este es un factor que
contribuye con los niveles de pobreza. Los
datos del SIPS indican que 532,191 hogares
beneficiarios, 66.6% del total, son hogares que
estan dirigidos pormujeres.

La institucion entrega servicios diferenciados
aun dentro de un mismo segmento
poblacional, por ejemplo, dentro de las
transferencias condicionadas al componente
educacion, el Programa gestiona dos tipos de
subsidios, el Incentivo ala Asistencia Escolar,
orientado a los miembros de los hogares
beneficiarios que se encuentran inscritos en el
nivel basico e inicial del sistema educativo
dominicano y gestiona el incentivo Bono
Estudiantil Estudiando Progreso, BEEP a los
hogares con adolescentes y adultos menores
de21afosqueesténinscritosyasistiendoal
nivel medio de la educacion dominicana. Los
datosdelafoescolar2018-2019indicanque
el programa beneficid a 135,884 miembros de
hogares con el Incentivo a la Asistencia Escolar
y 271,418 hogares con Bono Estudiantil
Estudiando Progreso.

El Programa, entendiendo las demandas
diferenciadas de los grupos interés ofrece los
serviciosde entregade micronutrientesala
poblacion infantil de seis a 59 meses de edad,
asi como las mujeres integrantes de los
hogares beneficiarios que estan en estado de
embarazo. En este sentido Prosoli ha
entregado micronutrientes y harina fortificada,
Progresina, a 342,332 embarazadas, nifos/as
menoresde 5 anosy envejecientes desde el
2012 a lafecha.
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El Programa ofrece actividades orientadas a
grupos o segmentos vulnerables como
personas con discapacidad y envejecientes,
miembros de los hogares beneficiarios de las
transferencias con el objetivodeincluirlos en
actividades ludicas y recreativas yeducativas.
Del 2013 a la fecha 1,258 nifios y nifias con
autismo fueron incorporados a la educacion en
las aulas inclusivas, 130,171 envejecientes y
personas con alguna discapacidad han
participado en talleres de reciclaje, cuidado
personal, cocina para no videntes y cine
forums, entre otras actividades. De igual forma
se han incorporado 109,867 miembros de los
hogaresbeneficiarios enactividades educativas
ydeinclusion. Ademas, 2,037 personas con
discapacidad asistieronalasactividadesde
orientacion y participacion de actividades
deportivasy culturales, desarrolladas enel
marcode lainiciativa, “Saliendo del Escondite”

Los servicios de Salud ocupacional se ofrecen
de forma que cada grupo poblacional tenga
acceso al mismo. En este sentido, Prosoli
asegura que en las consultas se ofrezcan
servicios especializados tanto parahombres
como paramujeres. Asienel consultoriode
salud ocupacional se ofrecen servicios de
medicina general, de ginecologia, cardiologia,
urologia y nutricion. Los datos indican que en
promedio son atendidos 12‘pacientes por dia,
los cuales asisten en su mayoria a consulta de
seguimiento.

Evidencias: Informes POA; Reporte
Verificacion de Corresponsabilidad ILAE.

[ Comentado [ISR6]: a Dato del consultorio médico.
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7. Lainformacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidadde lectura, adecuadaal grupode
interés, etc.).

Progresando con Solidaridad garantiza la
accesibilidad de los ciudadanos clientes a los
servicios de informacion a través de diferentes
mecanismos. Los servicios de atencion
presencial al publico estan establecidosenun
horariode8:00ama5:00 pm, enlasoficinas
quealberganelprogramaentodoelpais.

Ademas de los horarios de atencion directa a
los ciudadanos clientes en las oficinasdel
programa, el mismocuentacon elservicios de
atencion telefonica gratuita a través del centro
de llamada *462 de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion, OPTIC.

Ademas de los medios de acceso ante
descritos, el programa cuenta con unared de
puntos de acceso a los ciudadanos clientes
denominados Puntos Solidarios, en los cuales
se ofrece informacion y servicios a los
beneficiarios y ciudadanos interesados en los
mismos. Un Punto Solidario es una ventanilla
de servicio directo a los ciudadanos y
ciudadanas implementadas por el Gabinete de
Politicas Sociales. Es un canal unificado de
asistencia dirigido principalmente a los
beneficiarios y beneficiarias y a las personas
que han sido catalogadas como Elegibles,
(potenciales beneficiarios) del programa
Progresando conSolidaridad.

En los puntos solidarios, se pueden solicitar,

enun solo lugar e indistintamente, servicios de
las instituciones del Gabinete de Coordinacion
de Politicas Sociales, integrado por
Progresando con Solidaridad, Sistema Unico
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de Beneficiarios y Administradora de Subsidios
Sociales. Entre otros servicios se ofrecen:
inscripcion de ciudadanos interesados en ser
incorporados al programa, cambio de
direccion de beneficiario, actualizacion de la
composicion familiar, cambio de jefe de hogar,
solicitud de re-categorizacion, quejas y
reclamos y consultas generales. Los puntos
solidarios ofrecen informacion
correspondiente a cada una de las tres
instituciones ligadas al desarrollo del
programa, el Sistema Unico de Beneficiarios,
SIUBEN y la Administradora de Subsidios
Sociales, ADESS.

Eltiempodeesperadelosciudadanosclientes
es medido a través de preguntas en los
estudiosde monitoreoyseguimiento. Deigual
forma se pregunta sobre su percepcion sobre
el tiempo de estera en los monitoreo a partir
de los Reportes Comunitarios.

Los resultados de estas intervenciones
muestran que la poblacion de beneficiario
tiene acceso de manera masiva la informacion
requerida, los datos muestran que mediante la
linea de comunicacion *462 para el afio 2013
se generaron 226,607 llamadas por este
sistema, para el ano 2014 se registraron un
totalde 422,747, paraelano 2015 440,877,
mientras que para el semestre enero-junio
2018sehanregistrado 363,410 llamadas para
unpromedio de 40,000 [lamadas por mes.

Los datos de la encuesta de monitoreo sobre
el tiempo de espera de los ciudadanos clientes,
beneficiarios del programa indican que un
25.7% de las familias han visitado las oficinas
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8. La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.

parabuscarservicios, mientrasqueel95.8%
de estas perciben que el trato recibiendo fue
excelente, muy bueno y bueno.

Evidencias: Reportes Puntos Solidario,
Reporte de la Unidad de Atencion al
Beneficiario, Reporte de *462 e Informe de
Monitoreo del Programa Progresando con
Solidarida.

Los ciudadanos clientes de Prosoli reciben
informacion sobre las actividades principales
del programay delasaccionesquelesconfiere
a los mismos por diferentes vias: i) Visitas
domiciliarias, Prosoli ha establecido las visitas
domicilias como un proceso de
acompafiamiento socioeducativo el cualbusca
fortalecer las capacidades de losintegrantes de
la familias a fin de generar destrezas que
ayudenalasfamiliasaromperconcirculode
lapobrezayenesesentidolas familiasreciben
informacion sobre las orientaciones
contempladas por el Programa de forma
directa a partir de las orientaciones impartidas
por el personal de Enlace Familiar Voluntario;
ii) Escuelas de Familias, son espacios de
aprendizaje en las cuales las familias son
orientadas en forma grupal de las actividades y
acciones del Programa. En las Escuelas de
Familias, se lleva orientacion einformaciona
las familias por parte del personal de
Supervisor de Enlaces; iii) Comunicaciones, las
familias participantes en Prosoli reciben
informacion de forma directa a partir de
comunicaciones enviadas desde la Direccion
General del Programa a través de lared del
personal de campo del mismo; iv) Puntos
solidarios,lospuntossolidarios soncentrosde
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atencionalos ciudadanos clientes donde los
mismosrecibeninformaciondeformadirecta
por el personal que los atiende en dichos
puntos. En este sentido, los Puntos Solidarios
son ala vez, puntos de informacion directa
entre el programa y los ciudadanos clientes; v)
Servicios de atencion telefonica gratuita a
travésdelcentrodellamada *462 dela Oficina
Presidencial de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion, OPTIC.

En este sentido las familias beneficiarias del
Programa pueden llamar de forma gratuita y
recibe lainformacion departe delaoficina via
telefonica y vi) Mensajes radiales y televisivos,
el Programacuenta conunaseriedemensajes
quesedifundenatravésdelaRadioCTCydel
programa Con la Familia, el cual esta orientado
a concienciar sobre los temas que son de
interés para las familias y ademas orienta sobre
las acciones que sedesarrollan.

Por su parte los clientes internos reciben
informacion oportuna sobre las acciones del
programa a través de diferentes medios, entre
ellos: i) Mensajeria interna de a través de
comunicandonos, una comunicacion via
correoelectronicoquellegaatodo el personal
de la Estructura Administrativa, ii)
Capacitacion al personal de campo, esta
actividad permite orientar a los clientes
internos sobre los procesosy proyectos que
se estan desarrollando, asi como de los
cambios que se dan en el desarrollo del
Programa; iii) Murales informativos, el
programa cuenta con murales informativos
que orientan al personal de la institucion sobre
el desarrollo delprograma.
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9. La frecuencia de encuestas de opinion a los

ciudadanos/clientes en laorganizacion.

Los ciudadanos reciben informacion oportuna
a través de diferentes medios, las
informaciones emitidas a través de laRadio
CTC, el programa Con la Familia de la Vice
Presidencia, asi como la nota de prensay
publicaciones en medios impresos de
circulaciénnacional. Deigual formase cuenta
conun portal, enel cual se informasobre el
desarrollode lasaccionesdel Programa.

Otros medios por los cuales el ciudadano
recibe informacion son las participaciones del
personal directivo en distintos medios de
comunicacion radial y televisiva, asi como
también foros de presentacion de proyectosy
de debates sobre los temas que son
concernientesaldesarrollodel Programa.

Evidencias: Manual del Enlace Familiar,
Manual para la Ejecucion de las Escuelas de
Familia, carta informativa sobre cambio d
plastico de cédula; Reportes de Puntos
Solidarios, reportes de la Optic; Capsula
informativa, radialesy televisivas, Imagende
murales, copia mensaje de comunicandonos,
instructivo para  verificacion de
corresponsabilidades, copia de nota de prensa,
evidencia de foros de discusion y de
evaluacion.

Con el propésito de impulsar la eficienciay
eficacia en la operacion del Programa, asi
Ccomo promover su mejora continua se aplica
un sistema de monitoreo y seguimiento
interno a los procesos operativos cotidianos
paraidentificar los problemasamedidaque
vansurgiendoyseevallasielProgramaesta
ejecutando conforme alo planificado, asi como
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el monitoreoy seguimiento para conocer el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos clientes
conlosservicios ofrecidos porelPrograma.

Elseguimientoy monitoreoserealizaenlas
diferentes etapas del ciclo operativo del
Programa, de maneraindependiente perosin
perder de vista que las etapas se afectan unas
aotras.

El desarrollo del Programa se monitorea en
dos etapas:

Uniformeycontinua: apartir de las visitas
domiciliarias de supervision realizadas por el
personal de supervision de Enlace Familiar y de
Supervision de campo del Programa
Progresando con Solidaridad. En este
monitoreo se levanta informacion sobre la
presencia del Enlace Familiar, los temas
tratados en las visitas, la percepcion de las
familias beneficiarias sobre el tiempo dedicado
enlavisitaytrato, eltratorecibidoporparte
del personal de Enlace. De igual formase
indaga sobre la planificacion delas visitasy la
percepcion de las familias sobre comose va
desarrollando el programa, asicomosobre las
fortalezasy debilidades de las familiaspara
lograr su proceso de desarrollo.

Otra fuente de informacion continua la
constituye los buzones de sugerencias
colocados en las oficinas donde acuden los
beneficiarios del Programa y donde se colocan
los mismos a fin de conocer las opiniones de
los ciudadanos clientes.
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De igual forma y de manera continua se
monitorea el desarrollo de los cursos de
capacitacion impartidos por el programay
aquellos que se realizan en coordinacion con
otras instituciones que desarrollan formacion
técnico vocacional. La evaluacion del
desarrollodelos clientesincluye laconsultaa
los ciudadanos clientes sobre los aspectos del
contenido y organizacion del curso, mas
especificamente se evallan los factores
relacionados con el contenido, organizacion,
material de apoyo, duracion del curso, entre
otros factores. De igual forma se evallan
aspectos relacionados con el facilitador, tales
como dominio del tema, metodologia, el
desarrollo del tema, la percepcion sobre la
capacidad docente, entreotros.

Mensual: con el objetivo de evaluar la
realizacion efectiva de las visitas domiciliarias,
se selecciona una muestra de las visitas
digitadas en el Sistema de Informacion del
Programay se procede avisitar las familias
para confirmar que la visita fue realmente
realizada. En este encuentro con las familias se
aprovecha para medir sunivel de satisfaccion
coneldesarrollodel programayconeltrato
recibido por parte del Enlace Familiar.

Semestral: Cada seis meses, el Programa
llevaacabounprocesodemonitoreoconlas
familias beneficiarias, para medir, ademas del
nivel de satisfaccion de las familias
beneficiarias, el desarrollodel programaylos
resultados quesevan lograndoentérminosde
Capacitacion,asi comosuopinion acercadela
calidad de los servicios que reciben de las
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Escuelas, UNAP, Colmadosy del personal de
Progresando con Solidaridad.

Anual: mediante la aplicacion deencuestas
para apoyar la deteccion y resolucion
oportuna de problemas operativos, a través de
la generacion de indicadores que permitan
observar el estado de la operacion del
Programa de Transferencias Condicionadas en
los Centros Educativos, en las Unidades de
Atencion Primaria y en los colmados que
conforman la Red de Abastecimiento Social.
También se recaba la percepcion de las familias
beneficiarias sobre distintos aspectos
operativos del Programa, asi como su opinion
acerca de la calidad de los servicios que
reciben de las Escuelas, UNAP, Colmados y
del personal de Progresandocon Solidaridad.

El monitoreo anual incluye el estudio de
resultadosdelasactividadesdelmismoyen
este sentido, el monitoreo incluye una
muestra compuesta por hogares beneficiarios
de las transferencias monetarias condicionadas
yhogareslegibles, esdeciraquellosquehan
sidoidentificados por SIUBEN comohogares
Pobres | y Il y que alin no han sido incluidos
para recibir los beneficios de las
Transferencias Monetarias Condicionadas.

Deigual forma, el Programa tieneestablecido
un mecanismo de consulta a las instituciones
de aliadas para el desarrollo de las actividades.
La consulta a las instituciones aliadas incluye
aspectos relacionados con el conocimientoy
definicion de los objetivos de laalianza, nivel
de retroalimentacion de los resultados, la
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10. Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

implementacion de las mejoras a partir de la
retroalimentacion asi como el nivel de

satisfaccion con el desarrollodela alianza. Se
consulta ademas, acerca de los aspectos a
mejorarylosaspectosnegativosdelaalianza.

Internamente, el Programa realiza consultas
con los clientes internos anualmente,
mediante la encuesta de satisfaccion interna,
asi como mediante la Encuesta de Clima
Laboral.

Evidencias: Informes de monitoreo; informes
de auditoria a verificacion de
corresponsabilidades; Manualoperativo.

Progresando con Solidaridad ofrece servicios
a los ciudadanos clientes que gozan de la
confianza del segmento poblacional al que esta
dirigido. El Programa desarrollo acciones para
mejorar el grado de confianza, incluyendo un
plan de mejora con acciones de capacitacion al
personal que ofrece servicio a las familias
beneficiarias.

Evidencias: Informe de Monitoreo;
Informe de Visitas Domiciliarias.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 225 de 327




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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Grado de implicacion de los grupos de interés en el
disefoy la prestacion de los servicios y productos oenel
disefio de los procesos de toma de decisiones.

La organizacion implementa diferentes
mecanismos para implicar a los grupos de
interés en la identificacion de las
oportunidades de mejoras, elaboracion de
planes de acciones, asi como en la
implementacion de las mejoras. Prosoli
implementé una ronda de monitoreo
participativo de servicios sociales mediante
Reportes Comunitarios, en la cual participaron
24,465 familias beneficiarias con 356
proveedores de los servicios de Salud, 676
Directivos y maestros del Ministerio de
Educacion, 814 dueiios de Colmados, 30
representantes provinciales del Ministerio de
Agricultura, 17 representantes de las oficialias
civil de la Junta Central Electoral, 20
Encargados de los Centros Tecnoldgicos
Comunitarios, 7 Encargados de Centros de
Capacitacion y Produccion Progresando, 48
encargados del plan de alfabetizacion
“Quisqueya Aprende Contigo” y 14
representantes locales del Instituto de
Formacion Técnica Profesional dispersos en
los 155 municipios, logrando una
representacion nacional, en conjunto
elaboraron planesdeaccionparamejorade
los bienes yservicios.
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2. Sugerencias recibidas e implementadas.

Progresando con Solidaridad también consulta
a los ciudadanos clientes mediante grupos
focales para identificar, priorizar y atender las
necesidades de las familias beneficiarias para
tomarlas en cuenta en la planificacion
operativa de cada afo. En el proceso seguido
durante enero 2019, se consultaron a 301
personas mediante grupos de 5 a 15 personas
realizados en 10 provincias del pais,
seleccionadas de manera aleatoria para
garantizar aleatoriedad.

Deigual forma, Prosoli cuenta con unared de
3,689 organizaciones sociales y comunitarias
adscritas que realizan veeduria social y
proporcionan a poyo a los procesos
operativos del Programa.

Evidencias: Base de Datos Reportes
Comunitarios, Presentacion Sistematizacion
de Reportes Comunitarios, Informe Final
Consultoria Disefio de intervenciones de
cambio de comportamiento para estrategia de
fortalecimiento de corresponsabilidades de
vacunacion, muestra formularios de
adscripcion a la Red Social y Relacion
Instituciones que componen la Red Social,
Informe 'y Presentacion diagnostico
necesidades familias beneficiarias paraincluir
enPOA, Informede ConsultaaBeneficiarios
2019.

Progresando con Solidaridad a través del
mecanismo de monitoreo participativo recibio
un total de 805 planes de accion elaborados
porlosgruposdeinterés, deloscualestodos
se encuentran en proceso de implementacion.
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3. Gradodeutilizacion demétodosnuevoseinnovadorespara
atender a los ciudadanos/clientes.

Por otrolado, en el proceso de consultas para
levantar las necesidades y prioridades de las
familias beneficiarias e incluirlas en el POA. La
organizacion recibi6 38 sugerencias de los
ciudadanos clientes en funcion de los
componentes o lineas de accion del Plan
Estratégico Institucional, resultando un total
de 6 sugerencias en el componente de
Identificacion, 6 en Salud, 8 en educacion, 8 en
Seguridad  Alimentaria, Nutricion vy
Generacionde Ingresos, 5 Formacion Humana
y Conciencia Ciudadana, 4 en Habitabilidad y
Proteccion del Medio Ambientey 1 en Acceso
a Tecnologia de la Informacion vy
Comunicacion.

Evidencias: Presentacion Diagndstico
Necesidades Familias, Plan Operativo
Anual.

La organizacion implementa mecanismos
novedosos para atender a los ciudadanos
clientes,unodeelloseseldelosmensajesde
voz mediante el cual se les motiva a las cabezas
de familias usuarias de Prosoli con nifos
menores de cinco afnos y embarazadas
proximo a su fecha de vacunacion, los servicios
desalud de acuerdo al protocolo nacional.

De igual forma, a través del mecanismo de
Reportes Comunitarios se han atendido las
siguientes necesidades:
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4. Indicadores decumplimiento de cumplimientoenrelacion
al género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes.

Accionesde mejoradelosservicios de salud
resueltas a través de las Unidades de
Atencion Primaria.

Acciones de mejorade losserviciosde
colmados solucionadas de manera exitosa.

Acciones de mejora de los servicios
implementadas en los centros educativos del
sector publico.

Evidencias: Reporte de Empresa Mark con
cantidad de mensajes enviados, REPORTE
462*

La organizacion, a través de planificacion
operativa anual implementa una serie de
accionesy estrategias mediante las cualesse ha
logrado el cumplimiento de los indicadores
siguientes.

Indicadores de equidad género:

o EL66.6%delasfamiliasbeneficiarias
de Progresando con Solidaridad
estan encabezadas por mujeres,
mientras que el 33.4% restante
corresponde ahombres.

Desde el inicio del Programa hasta mayo del
2016, 45,388 miembros de las familias Prosoli,
se han bancarizado a través de cuentas de
ahorroindividuales y de grupo. De estos un
84% son mujeres.

Durante el 2019:
e 21mujeresbeneficiarias deProsoli,

hansidoreconocidasconelgalardon
“Madres de Valor”.

No Utilizamos el lenguaje inclusivo en todas las
publicaciones y comunicaciones del programa.
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e 23,949 hombres capacitados en
nueva masculinidades positivas.

Indicadores de atencion a la diversidad.

Progresando con Solidaridad, en el marcode
laestrategia de la Alianza contra la Pobreza,
cuentaconunaMesade TrabajoVIH-SIDAy
género, enlaquesevinculan 58 instituciones
oficiales y entidades de la sociedad civil que
incidenenelsector. Encuantoala atenciéna
ladiversidad, lodatos indican que 130,171
miembros envejecientes y personas con
discapacidad fueron incluidas en actividades
educativas y/o de inclusion.

Durante el 2019:

e 1,258 nifos, nifas y adultos con
discapacidad recibieron estimulacion
musical y danza en los centros
inclusivos.

e Progresandocon Solidaridad cubre a
177,095 jefes de hogares adultos
mayores de 65 anos de edad.

e 49,630 miembros con alguna
discapacidad son cubiertos por las
transferencias condicionadas de
Progresando con Solidaridad.

e 3,458 personas condiscapacidad o
envejecientes asistieron a talleres de
reciclaje, cuidado personal,cocina
parano videntesy cine foros.

Evidencias: Padron de Beneficiarios de
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5. Alcance de la revision periodica realizada con los grupos
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el
grado en que secumplen.

ProsolienSIPS, PlataformaSIPS, Informe de
RendiciondeCuentas2015, fotos, cartasde
aceptacion, e informes resultados Proyecto
Super-emprendedoras. Nota de prensa
Madres de Valor2019.

Progresando con Solidaridad, junto a los
grupos deinterés, revisa, y evalla los niveles
de cumplimiento de las necesidades
planteadas, con el objetivo de mantenerlos al
tanto de la evolucion de sus necesidades
sugeridas en los reportes comunitarios. Una
vezseprocesanlosreportes seprocedeala
realizacion de reuniones conjuntas con los
beneficiarios y proveedores de servicios que
participan enla formulacion de los planes de
accion que permiten solucionar los
problemas o situaciones identificadas. El
seguimiento a estos planes de accion es
facilitado por comisiones constituidas por
personal de campo de Prosoli y los
representantes de organizaciones locales
participantes en el proceso.

Se tiene establecido que transcurridos tres
mesesalaimplementaciondelosplanesde
accion, se realiza una reunion por cada
NlGcleo de Familias Solidarias y sus
proveedores en la cual se socializan los
avances logrados en funcion de dichos planes.

El grado de cumplimiento de las acciones
acordadas para solucionar los problemas
identificados en las Unidades de Atencion
Primaria en Salud es de un94%. Asi mismo, el
grado de cumplimiento en los Centros
Educativos es de 87%. El nivel de
cumplimiento de las acciones para mejorar
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los servicios de los Colmados es de 98%.

Progresando con Solidaridad, realiza
encuentros trimestrales con las instituciones
que conforman la Alianza Contra la Pobreza
(ACP)yenéstossesocializan losresultados
ysedaseguimientoal PlanFormuladodela
ACP.

Evidencias: Planes de Accion vy
Sistematizacion  Ejecucion  Reportes
Comunitarios. Presentaciones socializacion
avances a mesas de ACP, Plan de accion
Alianza Contrala Pobreza, fotos socializacion
Planes de accion convenios y fotos de
socializacion avances, listado de participantes

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

El programa Progresando con Solidaridad
garantiza que los servicios de atencion
presencial al publico estén abiertos en un
horariode8:00ama5:00 pm, enlas oficinasque
albergan el programa en todo el pais, incluyendo
los Puntos Solidarios del Gabinete de
Coordinacionde Politicas Sociales. Los datos
indican que desde junio del 2014 a junio del
2016se hanatendido 164,374 solicitudesen los
Puntos Solidarios y se han enviado a la
Administradora de Subsidios Sociales, ADESS
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2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

untotalde75,930solicitudesdeembozadode
tarjeta.

Ademas de los horarios de atencion directaa
los ciudadanos clientes en las oficinas del
programa, el mismo cuenta con el servicios de
atencion telefonica gratuita a través del centro
de llamada*462 de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
OPTIC vy la Linea 311 del Sistema de Quejas y
Reclamaciones.

Evidencias: Reporte Punto Solidario; Reporte
*462; Reporte Linea 311.

El tiempo de espera de los ciudadanos clientes
es medidoatravésde preguntas en los estudios
de monitoreo y seguimiento, asi como midiendo
el tiempo de respuesta a la quejas y
reclamaciones. De igual forma se pregunta
sobre su percepcion sobre el tiempo de estera
en los monitoreo a partir de los Reportes
Comunitarios.

El tiempo de espera promedio para la
prestacion de los servicios a los Ciudadanos
Clientesesdeaproximadamente 10Minutos.

Los datos sobre el tiempo de espera de los
ciudadanos clientes, beneficiarios del programa
indicanqueun25.7%delasfamiliashanvisitado
las oficinas para buscar servicios, mientras que
el77.8%deestasentiendenqueeltiempoque
han tenido que esperar pararecibir el servicios
es poco o muy poco tiempo para recibir el
servicio.

No hemos reducido el tiempo de espera en la
prestacion de servicios
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3.

4,

Costo de los servicios.

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

Por otro lado. los datos sobre las queias v
reclamos de la que llegan a lainstitucion por la
Linea311indicanqueel100.0%delasquejasy
reclamaciones son atendidas en menosde 15
dias que es el tiempo establecido para dar
respuesta a las quejas y reclamos. Los datos
indican que el tiempo promedio de respuesta a
lasquejasesde3.4dias, mientrasqueeldelas
reclamaciones es de 3.6 dias.

Evidencias: Informe de monitoreo; Reporte
de quejas y reclamaciones.

Progresando con Solidaridad, como entidad de
proteccion social del Estado Dominicano
entrega sus servicios a los ciudadanos clientes
con enfoque de derechos, por lo cual no asigna
ninglncosto directoalos bienes oservicios que
éste entrega.

Evidencia: Manual Operativo

La institucion ofrece informacion suficiente
sobre la responsabilidad y gestion de los
distintos bienes y servicios que entrega a los
ciudadanos clientes, esto se puede evidenciar en
elmanual de lafamilia, el brochure de Punto
Solidario y brochure Capacitando para el
Progreso

Evidencias: Manual de laFamilia, Afiche del
Arbol del Progreso, Brochures de tramites
Punto Solidario, Brochure Capacitando para el
Progreso

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

|
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.

Namero de canales de informacion y su eficiencia.

Los ciudadanos clientes de Prosoli reciben
informacion sobre las actividades principales del
programay de las acciones que les confiere alos
mismos por diferentesvias:

i) Visitas domiciliarias, Prosoli ha establecido
las visitas domicilias como un proceso de
acompanamiento socioeducativo el cual
busca fortalecer las capacidades de los
integrantesdelasfamiliasafindegenerar
destrezas que ayuden a las familias a romper
concirculo de lapobrezay en ese sentido
las familias reciben informacion sobre las
orientaciones contempladas por el
Programa de formadirecta a partir de las
orientacionesimpartidas por el personal de
Enlace Familiar Voluntario. Los datos del
monitoreo y del sistema de gestion de la
calidad indican que el 95% de las familias
reciben orientacion por parte del Enlace
Familiar en las visitas domiciliarias queeste
realiza. De igual forma, durante el proceso
deentregadelmediodepagoalasfamilias
se lesentrega unmanual que contiene las
informaciones relevantes sobre la operativa
del Programa.

ii

Escuelas de Familias, son espacios de
aprendizaje en las cuales las familias son
orientadas enforma grupal de las actividades
y acciones del Programa para con las familias
participantes del mismo. Enlas Escuelas de
Familias, se lleva orientacion einformacion a
las familias por parte del personal de
Supervisor de Enlaces. Los datos del
monitoreo continuoindicanque el 96.1%de
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las familias asisten a las Escuelas de Familias
y un 70% lo hace mensualmente.

iii) Comunicaciones, las familias participantes

=

en Prosoli reciben informacion de forma
directa a partir de comunicaciones enviadas
desde la Direccion General del Programa a
travésdelared del personal de campodel
mismo. Desde junio del 2014 a junio del
2016, 82,043 familias han sido informada
sobre su incorporacion a las transferencias
monetarias condicionadas, 57,104 fueron
informadas sobre el cambio de cédulay
104,902 hogares fueroninformados sobre el
bono por capacitacion asignado afinal de
ano. De igualforma.

Puntos Solidarios, soncentrosdeatenciona
los ciudadanos clientes donde los mismos
recibeninformacion deforma directapor el
personalquelostiende endichos puntos. En
estesentido, los Puntos Solidariossonala
vez, puntos de informacion directa entre el
programay los ciudadanos clientes.

Servicios de atencion telefonica gratuita a
través del centro de llamada *462 de la
Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion 'y Comunicacion, OPTIC.

vi) Mensajes radiales y televisivos, el Programa

cuenta con una serie de mensaje s quese
difunden a través de la Radio CTC y del
programa “Tiempo Solidario”, el cual esta
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orientado a orientary concienciar sobre los
temas que sonde interés para las familias y
ademas orienta sobre las acciones del
Programa. Los datos del estudio de
monitoreo de los Centros Tecnoldgicos
Comunitarios indican que el un42.4% de los
hogares sintonizan el programa televisivo
“TiempoSolidario” enelcualseorientaalas
familias sobre las acciones del Programa. De
igual forma, los datos muestran que un
66.4%deloshogaresresidentesenlazona
de influencia de los CTC dicen haber
recibido mensajes orientacion del Programa
la radio CTC. Un 59.9% dijo que habia
recibido orientacion sobre la prevencion de
Dengue, un 39.4% sobre laprevencion del
colera, un 46.8% sobre prevencion de
violencia intrafamiliar, 36.4% sobre la
prevencion de leptospirosisy42.5%Sobre
los valores humanos.

Por su parte los clientes internos reciben
informacion oportuna sobre las acciones del
programaatravésdediferentesmedios, entre
ellos: i) Mensajeria interna de a través de
comunicandonos, una comunicacion viacorreo
electronico que llega a todo el personal de la
Estructura Administrativa, ii) Capacitacion al
personal de campo, esta actividad permite
orientar a los clientes internos sobre los
procesosy proyectos queseestandesarrollando,
asi como de los cambios que se dan en el
desarrollo del Programa; iii) Murales
informativos, el programa cuenta con murales
informativos que orientan al personal de la
institucionsobre eldesarrollodelprograma.
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2.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Evidencias: Informes de Monitoreo Prosoli;
Informe de auditorias de verificacion de
corresponsabilidad; Informe de la unidadde
Atencion al Ciudadano Reporte *462; Reporte
Punto Solidario; Informe de Monitoreo CTC.
Carta de informacion sobre bono de
capacitacion; cartadeinformacionsobre ILAE.

Progresando con Solidaridad garantiza la
disponibilidad de la informacion a los ciudadanos
clientes a los servicios a través de diferentes
mecanismos. Los servicios de atencion presencial
al publico estan establecidos en un horario de
8:00ama5:00pm, enlasoficinas quealberganel
programaentodo el pais. Ademasdelos horarios
de atencion directa a los ciudadanos clientes en
lasoficinasdel programa, el mismo cuenta conel
servicios de atencion telefonica gratuita através
del centro de llamada *462 de la Oficina
Presidencial de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, OPTICy laLinea 311, asi como
las informaciones que arrojan los Reportes
Comunitarios.

En los Puntos Solidarios, se pueden solicitar, en
un solo lugar e indistintamente, servicios de las
instituciones del Gabinete de Coordinacion de
Politicas Sociales, integrado por Progresando con
Solidaridad, Sistema Unico de Beneficiarios y
Administradora de Subsidios Sociales. Entre
otros servicios se ofrecen: inscripcion de
ciudadanosinteresados enserincorporadosal
programa, cambio de direccion de beneficiario,
actualizacion de la composicion familiar, cambio
de jefe de hogar, solicitud de re-categorizacion,
quejas y reclamos y consultas generales. Los
puntos solidarios ofrecen informacion
correspondiente a cada una delas tres
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3.

4.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la

organizacion.

NUmero de actuaciones del Defensor Piblico.

instituciones ligadas al desarrollo del programa, el
Sistema Unico de Beneficiarios, SIUBEN y la
Administradora de Subsidios Sociales, ADESS.

Evidencias: Informes de quejas y sugerencias;
Informes de los Puntos Solidarios; Reporte
puntos Solidarios.

Al inicio de cada afo, Prosoli lleva a cabo un
proceso de planificacion donde se establece los
objetivos derendimiento dela organizaciony en
ese sentido se dispone de un sistema de
seguimiento de la planificacion operativa e
institucional. Semestralmente se mide el
rendimiento de la organizacion.

Evidencia: Informe Rendicion de Cuentas 2019.

El programa Progresando con Solidaridad, porsu
naturaleza social y la alta importancia que reviste
la participacion ciudadana en el desempeiio de
susfunciones, asumeelcompromisoyeldeber
de garantizar los derechos fundamentales de los
colaboradores y colaboradoras, de las familias
beneficiarias, los asociados clave, aliados
estratégicos y de los ciudadanos en sentido
general.

Elrespetoalaproteccionsocialhasidosunorte
desde lacreaciondelainstitucion, asicomoel
respetoalaintegridad de las personas. En ese
sentido, el accionar del Programa ha sido
fundamentado en la legalidad de los actos
publicos, para asegurar que sus actos
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5.

Alcance de los esfuerzos paramejorar ladisponibilidad,

precision y transparencia de la informacion.

administrativosnolesionenlos derechos de los
seres humanos durante el desempefo
organizacional.

En ese sentido, Prosoli no ha sido objeto de
acciones contenciosas, ni jurisdiccionales por
actuaciones fuera de la legalidad administrativa,
constitucional incoada por el defensor del
pueblo, en cambio, ha recibido el reconocimiento
social por sus labores, asi como de entidades
publicas y privadas por las acciones encaminadas
a la igualdad social, la proteccion de los
ciudadanos mas necesitados y por respetar y
hacer valer losderechos fundamentales delos
ciudadanos clientes.

Losdatosregistrados en elsistemade quejasy
reclamaciones, Linea 311, indican que las
solicitudes que llegan es que no pueden transar
con latarjeta, solicitud de cambio de tarjeta,
entre otrasinformaciones.

Evidencias: Reporte*462; Reporte Linea311.

Encuantoalasaccionesrealizadas para mejorar
la disponibilidad, exactitud y transparencia de la
informacion, en los procesos de verificacion de
corresponsabilidades y visitas domiciliarias, se
han desarrollado procesos de capacitacion a todo
el personal operativo y se han elaborado los
instructivos como forma de asegurar la calidad de
la informacion.

El 100% del personal operativo encargado de
llevar a cabo los procesos de verificacionde
corresponsabilidad ha sido capacitado he
instruido sobre el desarrollo del proceso. Los
resultados de estos procesos indican quelos
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niveles de consistencia en la informacion
levantada sobre los ciudadanos clientes indican
queel98.4% el cual essuperioral 85% que esel
estandar exigido por los organismos
internacionales para el desarrollo del Programa.

El programa ha desarrollado un Plan de
capacitacion del Personal Operativo sobre la
operatividad del Programa, de igual forma ha
implementado un programa de capacitacion
especializada orientada a dotar al personal
directivo de las herramientas esenciales de
gestion de proyectos sociales. En esta
capacitacion participo el 100.0% del personal de
Campo, Supervisores Provinciales y el personal
directivo de cada una de las regionales del
programa.

La transparencia de la informacion es garantizada
através de la Oficina de Acceso a la Informacion
Piblica (OAIl), asi como un portal de
transparencia electronica el cual es delibre
acceso a todos los grupos de interés.

Evidencias: Informe de auditorias operativas,
instructivos para capacitacion de verificacion de
corresponsabilidades; Informe de sistematizacion
de capacitacion Operativa; Pantalla de OAI,
Informe Salud Marzo-Abril 2016, Informe de
Visitas Domiciliariasenero - febrero2016.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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1. Numero y tiempo de procesamiento de las quejas.

Prosoli contempla la captura, registroy analisis de
lasreclamaciones, quejasysugerencias delos
ciudadanos clientes. Esto permite establecer
indicadores para cuantificar y controlar el nivel de
losservicios ofrecidosy el nivelderespuestaalas
quejas planteadas por los clientes. Disponede
una sistematica documentada prevista enel
procedimiento PR-SGC-06: Gestion de
Sugerencias, quejasy satisfacciondel cliente.

Prosoli, a través de los Buzones de Quejas y
Sugerencias electronicosy fisicos ubicados en
todas las instalaciones, recibe, analiza y canaliza
de inmediato los temas cuestionados porlos
clientes ciudadanos relacionados con la
prestacion del servicio, dando seguimiento
continuo a la gestion de las quejas para dar
respuesta oportuna a lo planteado por los
clientes ciudadanos. Lainstitucion elaboraun
informe mensual con los casos abiertos, cerrados
y aquellos alnpendientes.

Porotraparte, lainstitucion gestionatodaslas
quejas y sugerencias que sus clientesciudadanos
expresan a través de la Linea 311 de Atencion
Ciudadana, canalizando las denuncias, quejas,
reclamacionesy sugerencias sobre la prestacion
de servicios y productos. Se cumple con el
tiempo de respuesta y se procesan las quejas
empoderando alos duefosdeprocesosparala
aplicacion de la mejora segun corresponda,
procurando la satisfaccion de los clientes y el
mejoramiento de losprocesos.

En lo referente al tiempo de quejas y
reclamaciones indican que el 100.0% de las
quejas y reclamaciones son respondida en menos
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2. Namero 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).

cincodias. Estetiempoestamuypordebajodel
estandar establecido de 15 dias habiles.

Evidencias: Reporte Linea 311; Matriz de
gestion de quejas y sugerencias; Encuesta de
percepcion; Informe de buzén de quejas y
reclamaciones.

Progresando con Solidaridad en su estructura
financiera, cuenta con una unidad de revisiony
analisis enfocada en reducir las devoluciones de
solicitudes realizadas por las areas ejecutoras. En
ese sentido, los datos indican que el porcentaje
de expedientes devueltos es igual o menor al
10%, lo cual es permitido en las normativas
vigentes.

Enloreferentealas solicitudes delosciudadanos
clientes en los puntos solidarios, los datos indican
que de 37,945 solicitudes, 2,380 fueron
rechazadas, lo que representa un 6.3% de total de
solicitudes.

Evidencias: Informe Sistemade Gestion dela
Calidad “Revision por la Direccion”; Reporte
SIPS Modulo de Atencion al Beneficiarios;
Informe Sistema de Gestion de la Calidad
“Revision por la Direccion”, Informe Mensual de
laUnidad de Atenciénal Ciudadano- junio2016.

Progresando con Solidaridad ha sido certificado
por la Norma ISO 9001-2015 y como tal ha
establecido y enunciado una serie de indicadores
de gestion. De igual forma, Prosoli tiene el
compromiso ante los organismos internacionales
definanciamientodel Programa, asegurarporlo
menos el 85% de las familias beneficiarias con
verificacionde corresponsabilidad. Losdatosde
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los procesos internos indican que en el trimestre
enero-febrero 2019, el 99.7% de lasfamilias
sujetas a verificacion de corresponsabilidad
fueron verificada.

Los datos arrojados por la consultora externaen
laAuditoria Recurrente realizadaal Programa
por el banco Interamericano indican que el indice
de Verificacion de Corresponsabilidad en el
campo fue de un98%.

Evidencias: Informe preliminar Auditoria
Recurrente; Informe Sistema de Gestion de la
Calidad “Revision por la Direccion”.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar quéresultados haalcanzado laorganizacion parasatisfacer las necesidadesy expectativas de supersonal, por mediode resultados

de....

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Progresandocon Solidaridad realiza mediciones
sistematicas para monitorear la percepcion de
losgruposdeinterés, encuantoalaimagenyel
rendimiento global de la organizacion, dichas
mediciones se realizan mediante encuestas por
muestreoaplicadas a los ciudadanosclientes, al
personal que labora en la organizaciony alas
instituciones aliadas.

Los datos del monitoreo realizado con los
ciudadanos clientes indican que el 95.8% de las
familias participantes del Programa tiene una
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2. Involucramientode las personas de la organizacionenel
de toma de decisiones y su conocimiento de la mision,
vision y valores.

percepcion positiva del Programa, valorandolo|
como excelente, muy bueno o bueno, mientras
que los resultados de la Encuesta de clima laboral
indicanqueel93%deloscolaboradoressiente
satisfaccion por el rendimiento global de la
institucion y un 84% tiene un percepcion
positiva, al indicar que Prosoli, en comparacion
conotras entidades, es unabuena institucion
para trabajar.

Otro indicador de la percepcion sobre el
rendimiento de la organizacion es laevaluacion
quehacenlasinstituciones aliadas, lascuales
tienen una percepcion positiva sobre el
desempefodel Programa. En una escala de uno
acinco, lasinstituciones aliadas valoran enen 4.5
puntos el impacto positivo de laalianzay con
igual puntuacionvaloranelnivel desatisfaccion
general con el desarrollo de laalianza.

Evidencias: Base de Datos Encuesta deClima
Laboral Prosoli, Informe Encuesta de Monitoreo
Final 2017. Encuesta de Aliados.
Progresando con Solidaridad aplica de manera
sistematica laencuesta de clima organizacional, a
través de la cual se mide el involucramiento
activo de los servidores en los procesos de toma
de decisionesy los niveles de conocimientos del
marco estratégicoinstitucional.

En ese sentido, la medicion del 2018 revela que
el 93% de los colaboradores percibe que
institucion le involucra en la toma de decisiones,
mientras que el 95% afirma que conoce la mision,
visiony valores delainstitucion,y el 93% asegura
que conoce los objetivos estratégicos.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 245 de 327




3. Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

Evidencia: Base de Datos Encuesta de Clima
Laboral Prosoli,

Los altos y medios directivos, asi como los
colaboradores de Prosoli, participande manera
abierta y permanente en la realizacion de
acciones de mejoradesusprocesos clave yde
apoyo.

La filosofia del involucramiento general parala
consecucion de los objetivosinstitucionales
permeaa todos los niveles de laorganizacion,
con énfasis en los duefos de procesos y sus
respectivos equipos. Esta participacion se
apreciaenlaformulacion de planes anivel de
area odepartamento, yenlatomade decisiones
colectivas.

Un ejemplo fehaciente lo constituye el
involucramiento de los talentos humanos en las
reiteradas auditorias de Calidad a las que Prosoli
ha sometido sus procesos, siendo certificados y
recertificados por laNormalSO9001-2015de
Calidad.

El Programa involucra e incentiva la
participacion de su personal en las
actividades de mejoras. Para lograr este
involucramiento en las reuniones de
coordinacion que se realizan de manera
sistematica se pide a cada colaborador
proponer acciones de mejoras para alcanzar
las metas establecidas.

De esta interaccion surgen los planes de
mejoras paracada area de Prosoliy el cual
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4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

contienen la opinion de cadaunade las areas
que participan en dichareunion.

Evidencia: Planes de Mejora; Fotos y relacion
departicipantes enreunionesde formulacion
deplanesde mejora; minutasdereunionesde
trabajo en torno a las auditoras citadas.

El Departamento de Gestion Humana, que
mediante al Plan de Capacitacion Anual,
planifica talleres para concienciar a los
colaboradores sobre los conflictos de interés
que impactan el servicio publico y la moral
institucional. Los conflictos de interés se
encuentran identificados en la Ley No. 41-
08 de Funcion Plblica y su Reglamento de
Relaciones Laborales, asi como en el Manual
Operativo.

En ese orden, lalinstitucic')n cuenta con una
comision de Etica y la Coordinacion
Interinstitucional de Relaciones Laborales,
instancias mediante las cuales se conocen los
casos que alteran la paz y la armonia laboral
dentro de la organizacion. Cada uno de los
casos identificados recibe el tratamiento
oportuno en el tiempo establecido y es
analizado segiun el Régimen Etico y
Disciplinario.

Partiendo de este subsistema de Gestion
Humana, la organizacion cuenta con acuerdos
puntuales para motivar el ejercicio ético de
sus colaborados y ha firmado un acuerdo de
capacitacion con la Direccién de Etica e
Integridad Gubernamental mediante elcual
se realizan actividades que orientan a los
colaboradores sobre conflictos.
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5. Mecanismos de consulta y dialogo.

Por otra parte, lainstitucion realiza acciones
preventivas impartiendo talleres sobre el
Régimen Etico y Disciplinario y el cédigode
conducta, habiendo capacitado
colaboradores,conelobjetivode concienciar
en los colaboradores, colaboradoras y su
diversidad sobre los conflictos de interés
que pueden afectar su desempefio laboral y
crear dilemas y situaciones fuera del
comportamiento ético y adecuado en la
organizacion.

Porotraparte, cuentaconunacomision de Etica
y la Coordinacion Interinstitucional de
Relaciones Laborales, instancias mediante las
cualesseconocenloscasosquealteranlapazy
laarmonialaboraldentrodelaorganizacion.

Cada uno de los casos identificados recibe el
tratamiento oportuno en el tiempo establecido
y son analizado segin el Régimen Etico y
Disciplinario, asimismo son sometidos a la
Comision de Etica.

Evidencias: Indicador de Satisfaccion; Encuesta
Gallup; Indicadores Trimestrales del Régimen
Eticoy Disciplinario; Indicador de Resolucion
Alternativa de Conflictos, matriz de casos
disciplinarios, conformacion del comité de ética,
lista de participantes del taller del régimen ético
ydisciplinarioycédigode conducta. Matrizde
casos disciplinarios plan de capacitacion, plan de
ética, convocatorias a talleres, listado de
participantes.

Existe una elevada percepcion sobre la
efectividad de los mecanismos de consulta que
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6. La responsabilidad social de la organizacion.

utiliza la organizacion para conocer las
necesidades y expectativas de sus
colaboradores, colaboradoras y su diversidad en
cuanto al accionar de la institucion.

Las encuestas de satisfaccion y el clima laboral
arrojan resultados que muestran los niveles de
aceptacion del personal de la organizacion sobre
lagestion, asi como la empatia con los métodos
deconsulta. LosdatosdelaEncuestadeClima
Laboral indican que el 90% de los colaboradores
y colaboradoras muestran satisfaccion con los
mecanismos de consultas que utilizael Programa.

La cultura de puertas abiertas y dialogo
constituye un método que facilita el acceso de
los colaboradores a la informacion requerida, asi
como un estimulo permanente para la
comunicacion fluida y organica entre las partes.

Prosoli aplica concelo estos estudios de opinion
y cuida que sean formulados desde los planes
mismos para poder medir la satisfaccion de los
talentos humanos sobre los servicios, los
procesos de la institucion, la relacion con los
lideres, asi también conocer los sentimientos
hacia la organizacion y sus directivos. El
resultado de estas mediciones es una importante
brijula para la consecucion de los objetivos
estratégicos y el fortalecimiento de los procesos
clave y deapoyo.

Evidencia: Encuestas de Satisfaccion; Encuestas
de clima.

Los siete componentes o lineas de accion del
Programay los proyectos sociales de Prosoli
responden aunacultura organizacional basada

No hemos Optimizado el consumo de agua para
usosanitario enlasoperaciones de lainstitucion.
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en la etica, la moral, la transparencia y los
valores, loque laconvierte en una organizacion
socialmente responsable y comprometida con la
generacion de soluciones efectivas en beneficio
de sus grupos de interés y de la sociedad en
sentido general.

Los lideres y talentos humanos de Prosoli
participan de manera conscientey proactiva en
la gestion de una institucion socialmente
responsable mas alla de las leyes, planes y
objetivosestratégicosinherentesasunaturaleza.

La concepcion, desarrollo y ejecucion de los
planes sociales de Prosoli se fundamentan en el
compromiso de la organizacion con resolver
problematicas sociales sensibles como el
desarrollo humano integral de sus empleados y
clientes ciudadanos.

La capacitacion de las familias beneficiarias en
competencias y habilidades las prepara para
romper el circulo vicioso de la pobreza,
acompanandoles a progresar y a alcanzar un
desarrollo socialmentesostenible.

El cuidado del medioambiente es otra
responsabilidad social que se refleja en la
materializacion de proyectos que estimulan la
cultura del reciclaje; asi también el
aprovechamiento de recursos naturales
biodegradables y autoctonos.

Todas las decisiones y acciones que lleva a cabo
Prosoli impactan de manera positiva y
transformadora a sus clientes ciudadanos,
especialmente alas familias beneficiarias de
Prosoli.

No se evidencia que se reduzca el consumo
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Uno de los proyectos mas sensibles y hacia el
que Prosolise enfocasignificativamente esla
capacitacion de los clientes ciudadanos en una
cultura de nutricion y alimentacion sana, que les
prepare paraelevar su calidad de vida.

Se emplean mecanismos de medicion para
conocer sobre el particular, arrojando
resultados altamente positivos del Programa,
con valoraciones emitidas por los clientes
internos que son tomadas en cuenta e
incorporadas a los planes de mejorapara elevar
alnmaslacalidad de los productos y servicios
de lainstitucion, asi como articular cada vez mas
asusempleadosy proyectos a esta culturade
responsabilidad social.

Al 2020 el Programa Progresando con
Solidaridad se encuentra en el proceso de
certificacion en la norma G35: sobre
Responsabilidad Social.

Evidencia: Acuerdo entre el GCPS y el
Ministerio de Medio Ambiente; Convocatoria al
personal a participar en concursos dereciclaje;
Fotos de Concursos de reciclaje; Copia de
correos de Punto Solidario; formulario de quejas
ysugerencias; Indicadores de pobreza (ICV 1, 2,
3, 4); Informe de la FAO, Avances para
certificarse en lanorma G35.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccidon y con los sistemas de g

estion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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1. Lacapacidad 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.

La capacidad de la alta direccion y de los
directivos medios paradirigirla organizacionse
evidencia en la percepcion del 93% de los
colaboradores que valora como positivos los
criterios utilizados por el supervisor para
calificar sudesempeno en el trabajo, mientras
que el 88% percibe que su supervisor esta
enfocado a dirigir las tareas diarias y mantener
estricto control de los empleados bajo su
mando.

El alto nivel de compromiso de los directivos les
ayudaaadministrar los procesosy aalcanzar los
valores referenciales planificados en sus planes
operativos. Asi como al cumplimiento de los
objetivos estratégicos y el rendimiento sistémico
de toda la organizacion.

El seguimiento permanente a los indicadores
permite llevar la trazabilidad de cadaunodelos
procesos de la organizacion y evaluar el
rendimiento global, comunicando sobre los
resultados obtenidos por medio de la
herramienta de comunicacién interna
COMUNICANDONOS, estrategia que permite
al departamento de Recursos Humanos
incentivar alos colaboradores amantener los
estandares de compromiso institucional
alcanzados mediante la evaluacion y el
mejoramiento continuo. En tal sentido dichas
estrategias reflejan una adecuada gestion de la
capacidad directiva al lograr una evaluacion
colectiva de desempeno de un 88.1%

Evidencias: POA; Informacion sobre la
Certificacion de Calidad; Presupuestos anuales,
sistema de gestion financiera; Medios de
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2. El disefio y la gestion de los distintos procesos de la
organizacion.

comunicacion, revistas boletines, intranet, entre
otros.

La Direccion de Recursos Humanos vy
Desarrollo Organizacional de PROSOLI ha
acompanado al departamento de Recursos
Humanos de Prosoliy alosduefosdeprocesos
a disefar y documentar las politicas, los
procesos, procedimientos, manuales e
instructivos establecidos para el funcionamiento
efectivo de la organizacion.

La estandarizacion de estos procesos ha sido
certificaday recertificada bajo la Norma ISO
9001:2015, exitosamente.

El control de la documentacion se realiza por el
proceso de elaboracion y control de
documentos y registros PR-SGC-01 dispuesto
por la propia Norma ISO, para asegurar la
estandarizacion en la elaboracion y control de
documentos y registros, estableciendo la
metodologia, responsabilizando a los duefios de
procesos y disponiendo los controles para la
aprobacion, actualizacion y distribucion de los
documentos y registros del Sistema de Gestion
(5G), conelfindegarantizar ladisponibilidad de
losdocumentos en su version masreciente, lo
que permite al liderazgo institucional evaluary
controlar los procesos clave y de apoyo de la
organizacion.

Pudiendo asi hacer la solicitud por correos
electronicos (Outlook o Intranet), asegurando
siempre que los procesos contemplen los
requisitos aplicables al sistema de Gestion de la
Calidad de laorganizacion.
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3. El reparto de tareas y el sistema de evaluacion de las
personas.

Evidencias: MapadeProcesos; SISP; Sistemade
Gestion de la Calidad; Gestion de Procesos y
Procedimientos.

Lainstitucion cuenta con el Manual de Cargos
del poder ejecutivo y el Manual de Cargos
institucional que instruyen y establecen,
respectivamente, la distribucion idonea de las
tareas de los colaboradores relativas a sus
puestos de trabajo.

Deigual forma, Progresando con Solidaridad,
por recomendaciones del Ministerio de
Administracion Publica de establecer el proceso
de Gestion y Evaluacion del Desempefio basada en
elLogro de Metas o Resultados, la Capacidad para
ejecutar el trabajo o Competencias y en el
Cumplimiento del Régimen Etico y Disciplinario,
llevo cabo el levantamiento de las competencias
por grupos ocupacionales, asi como el
establecimiento de acuerdos de logro de metas
o resultados.

En el proceso de Gestion y Evaluacion del
Desempeno se desarrollaron los tres
componentes establecido en dicho proceso. El
componente uno abarca el establecimiento de
acuerdos de logros de metas y resultados.

Elcomponentedosserefierealas competencias
o capacidad para ejecutar el trabajo, indica un
conjunto de caracteristicas observables y
desarrollables en forma de conocimientos,
habilidades, destrezas y actitudes de las personas
queseexpresanatravésdecomportamientoy
acciones especificas, cuya presencia potencializa
el éxito de las personas en el trabajo que
realizan.
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Elcomponente dosserefiereal cumplimiento
del Régimen Etico y Disciplinario, este tiene
como objetivoconsolidar losvaloresyprincipios
éticosestablecidos paraelservidorpublico.

Prosoli cuenta con un levantamiento de
competencias de acuerdo a la matriz delos
grupos ocupacionales a partir del cual se elaboro
el Diccionario de Competencias vy
Comportamientos.

Conforme al diccionario de competencias, al
plan de desarrollo profesional individual y
colectivo, se evalua anualmente a todos los
colaboradores de la organizacion para medir su
desempefio en las tareas asignadas. A partir de
esta evaluacion se plantean promociones o
ascensos, asi como reconocimientos por
resultados Muy Bueno o Excelente.

Para conocer los niveles de profesionalidad del
equipo de directivos se aplica la técnica
Assessment 360 Grados, que permite evaluar las
competencias del personal directivo,
administrativoy profesionales de laorganizacion.

A partir de las informaciones generadospor
estos mecanismos de evaluacion, el sistema de
gestion de RR.HHy DO propone estrategias y
planes de accion

Evidencias: Manual de Cargos del poder
Ejecutivo; Estructura de Cargos de Prosoli;
Diccionario de Competencias establecido en el
proceso de Desarrollo de empleados; Matriz de
Grupos Ocupacionales, Plan de Desarrollo
Ejecutivo; Fotos de graduacion Rajaboca;
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4, Laextensionycalidad conlaqueel esfuerzoindividualy
de equipo esreconocido.

Acuerdos de Desempeno; Formulario de
evaluacion por competencias; Matriz de personal
evaluado Por Logrode Metas. Instructivoparael
uso de acuerdo individual. Formulario de
acuerdodelogrode metas. Pantalladelapagina
web y formulario del régimen ético y
disciplinario. Diccionario de Competencias,
Formularios de evaluacion del Desempeio y
Matriz de GrupoOcupacional

El Programa reconoce el desempefio individual y
colectivo con un criterio de equidad y vocacion
de justicia en todos los niveles de la organizacion
yseextiende hastacadaunadelaslocaciones
regionales en procura de obtener las
herramientas objetivasy calificables por cada
uno de los equipos para otorgar los
reconocimientos.

Conuncriteriode equidady vocacion de justicia
elreconocimientoindividualy de equipollegaa
todoslosnivelesdelaorganizacion yseextiende
hasta cada una de las localizaciones regionales en
procuradeobtenerlas herramientas objetivasy
calificablesporcadaunodelosequiposy otorgar
los reconocimientos.

En este sentido desde julio 2015 hasta junio del
2019 el Programa ha reconocido un total de 784
colaboradores y colaboradoras, incluyendo el
personal de Enlace Familiar Voluntario.

Evidencia: Reconocimientos a nivel Regional.
Matriz de Colaboradores Reconocidos.
Indicadores de personal.
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5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

Lagestiondel cambioestadirigidaamotivara
los colaboradores a innovar y a mejorar los
procesos de la organizacion. A través de la
politicade gestion del cambio sedocumentan
proyectos de innovacion que permiten a Prosoli
integrar a su estrategia los cambios que impactan
la misioninstitucional.

El método IDIF permite evaluar el cambio de
manera integral y focalizar la estrategia a grupos
deinterés que inciden directamente en la gestion
del cambioyen la organizacion delos proyectos
de innovacion. Los niveles de efectividad del
Modelo IDIP se miden a través de encuestas
internasemitidas alos directivosanuales.

La institucion exhibe en la actualidad
innovaciones que inciden
significativamente en incremento de la
calidad de los procesos, habiéndose
registrado en el 2018 cuatro (4) proyectos
innovadores que se reflejan en los
resultados y en la productividad.

Evidencia: Politica de gestion del Cambio;
Matriz de Proyectos. Evidencia: Resultados de
encuesta anual.

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Elambiente de trabajo (por ejemplo, como lagestionde
conflictos, agravios oproblemaspersonales, mobbing)yla
cultura de la organizacion (por ejemplo la promocion de
latransversalidad entre departamentos, unidades, etc.).

El Departamento de Gestion Humana manejala
Resolucion Alternativa de Conflictos de forma
sistematicay proactivaconelfin dedisminuirel
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2. Elenfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de
horarios, conciliaciondela vida personalylaboral, salud).

impacto sobre las personas e incidir
positivamente en la moral institucional.

Los conflictos de interés se encuentran
identificados en la Ley No. 41-08 de Funcion
Plblica y su Reglamento de Relaciones Laborales
paralaAdministracion Plblica, asicomoenel
Manual Operativo. Este subsistema garantiza que
se identifiquen y resuelvan oportunamente los
casos que alteren la paz y armonia laboral dentro
de laorganizacion.

Lagestiondelavidalaboral permite manejar los
problemas, agravios y conflictos tanto
personales como de equipos de trabajo, asi
como conocer la trazabilidad. Los indicadores de
gestion son ponderados para la toma de
decisiones en funcion de mejorar las condiciones
detrabajoy propiciar unambiente sano.

A partir de estos indicadores de gestion se
atentian los efectos de los conflictos
relacionados con el mobbing laboral, al tiempo
quesefomentaunaculturaderespetomutuode
igualdad y solidaridad dentro de la organizacion.

Evidencia: Matriz de casos resueltos;
Indicadores de Casos Eticos y Disciplinarios

A partir de las condiciones de trabajo legalmente
dispuestas y de la sistematizacion de los
procesosdegestionhumana, Prosoli garantizaa
sus colaboradores la flexibilidad de horarios, asi
como una vida laboral arménica, permitiendo un
equilibrioentrelavidapersonalylalaboral.

ElDepartamentodeGestionHumanaessensible
alassituacionesdesalud desus colaboradoresy
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3.

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

prestalaatencionnecesariaque amerite cada
caso. En consonancia, se conceden permisos
especiales temporales a colaboradores para que
cuidende familiares enfermos del primer grado
de consanguinidad.

Asi también, a las madres de nifos pequefios se
lesotorgapermisoparaatenderlasaluddesus
hijosehijas, asicomo paraasistir alasreuniones
de padres en escuelas y colegios. A las
colaboradoras embarazadas enlo que va de afio
sehanconcedido 36 licencias parasuprocesode
alumbramiento. , asi como aquellos
colaboradores que cursan estudios secundarios,
técnicos o universitarios son beneficiados con
permisos para tales fines, debidamente
acordados de manera que se garantice la
asistencia, cumplimiento de tareas, entre otros
deberes laborales.

Las licencias y permisos especiales son
controlados y guardados en los expedientes de
cada empleado. Esta informacion es enviada al
MAP trimestralmente y los datos son
socializados con los Directores de areas para el
debido seguimiento.

Evidencia: permisos para Estudios; Permisos
para atender familiar enfermo; Informe enviado
al MAP.

La igualdad de oportunidades es el criterio
principal para el ejercicio administrativo de la
institucion de caraalagestion de sus talentos
humanos, asi como de sus clientes ciudadanos en
sentido general. La organizacion respeta lo

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 259 de 327




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

establecido por la Ley No. 41-08 de Funcion
Publica para tales fines.

Prosolipracticael principiode equidad quele
merecen sus recursos humanos. Se mantiene el
equilibrio en la toma de decisiones procurando
que sea la mejor decision tanto para la
organizacion como para la persona. Las
decisiones son ponderadas y reflejan
comportamientos y tratos justos de los
directivos hacia los colaboradores, enlos que
primaelrespetoylaigualdad de oportunidades.
Esta cultura incide en la satisfaccion de los
empleadosyrefuerza el compromiso mutuocon
los objetivos y metas de lainstitucion.

La estrategia institucional para gestionar los
talentos humanos modela los valores de la
organizacion a los fines que sumejor recurso,
los colaboradores, tengan garantizadas las
oportunidades necesarias en el desempefio
laboral, a través de principios de igualdad. Se
reconoce el mérito personal como la base del
comportamiento organizacional.

Evidencias: Relacion de ascensosinternos;
Publicacion de Concurso Interno para ocupar
cargos de Supervisores de Enlaces y Campo,
Encargados CCPP.

La institucion dispone las condiciones adecuadas
para el desempeno de sus talentos humanos.
Garantiza que el trabajo se realice en
condiciones optimas y que respondan a las
normas ambientales paralarealizacion delas
labores. Deigualmanerasedisponedeunplan
de Seguridad ocupacionaly ergonomiay un plan
de emergencias ydesastres.
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La Oficina de Gestion Humana provee los
medios de trabajo saludables a todos los niveles
de la organizacion y el area de Salud Ocupacional
se identifica los riesgos del cargo.

Evidencia: Fotos y planos de la distribucion de
las oficinas. Fotos de los banos, comedores, de
puestos de trabajos; Plan de emergencia, Plan de
salud ocupacional y ergonomia. Fotos simulacros
y videos.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.

Plan de Carrera sistematicoy desarrollo de
competencias.

La sistematizacion de la carrera profesional
implicaunapoliticadeserviciocivilbasadaenel
méritoy en la excelencia que es cuidadosamente
planificada por Prosoli.Se desarrollaatravés de
normas de ingreso, estabilidad en el puesto,
desarrollo de competencias en los talentos
humanos, las Relaciones Laborales, ética,
disciplina, entre otros principios que rigen a los
servidores publicos.

Los datos de la Encuesta de Clima Laboral
Estan colgados en el SISMAP

El programa Progresando con Solidaridad
cuentacon un Manualdecarrerayde Sucesion
elcualsustentaraelejerciciodeldisenodeun
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2. Motivacion y empoderamiento.

Plan de Carrera Interno de Progresando con
Solidaridad. Tomando como criterios para la
elaboracion del plan: excelentedesempefio
colaboradores con el talento para ocupar
puestos directivos a futuro y su plan de
desarrollo individual acorde al Mapa de
cerrera de los puestos.

Elseguimiento al POA de Recursos Humanos y
a los mencionados indicadores de gestion
evidencia los aportes de los colaboradores a los
objetivos estratégicos y permite evaluar el
desarrollodecompetencias en el desempefiode
sus funciones para determinar la permanencia de
los empleados en la organizacion.

Evidencia: Politicas de Recursos Humanos;
Relacion de personal promovido o ascendido;
POA de RR.HH.; Diccionario de Competencias;
Matriz de Competencias por Grupo
Ocupacional; borrador del Plan de Carrera'y
Sucesion; Manual de Carreray Sucesion.

En Prosoli se lleva a cabo un programa
motivacional que favorece y fortalece la
productividad y el desempefio de los
colaboradores, asi como su compromiso con la
institucion. Esta iniciativa mantiene a los
empleados motivados e identificados conla
organizacion, un engranaje que impulsa
iniciativas tanto desde la DirecciénGeneral
comodesde las areas, permitiendoel desarrollo
de las estrategias disefadas para dirigir la
organizacionyqueimpactan de formapositiva a
los procesos.
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3. Acceso y calidad de la formacion en relacion con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Elempoderamiento de los colaboradores y los
equipos de trabajo esta definido por la
autogestion mediante la cual se realizan las
labores asignadas, al tiempo que los
colaboradores participan activamente en la toma
de decisiones dentro de un marco planificado,
organizado y consensuado, metodologia que
ofrece a Prosoli los resultados deseados a nivel
organizacional.

Estos resultados se verifican anualmente a
través de las encuestas de clima
organizacionaly se traducen en los planes de
mejora para fortalecer la motivacion y el
empoderamiento de los talentos humanos en
el logro de los objetivos

Deigual forma, las medicionesdel Sistemade
Gestion reflejan que el 95% de los
colaboradores manifiesta una cultura de
servicio, mientras que el 93% se siente
comprometido con lainstitucion.

Evidencias: Programa trimestral de
reconocimientos; Indicador de motivacion (clima
organizacional); Planes de fortalecimiento del
Clima organizacional.

El Plan de Capacitacion institucional es
ampliamente difundido a todo el personal en aras
dequeloscolaboradores puedanseleccionarlas
formaciones que permitan un mejor desempefo
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para el ejercicio de sus funciones. Cada
capacitacion es dirigida y consensuada al nivel de
cargoyalperfildelpuestogarantizandoquela
relacion capacitacion-objetivos sea proporcional
para garantizar el logro de los objetivos
estratégicos y los resultados claves para la
organizacion.

Las acciones de capacitacion se planifican en
funcion de las necesidades especificas de los
talentoshumanosylosequipos. La organizacion
cuidalaigualdad de oportunidades enel acceso
alacapacitacion. Otra de las vias para desarrollar
cursos de capacitacion es la aplicacion del
Analisis de Deteccion de Necesidades(DNA)
querealizael departamento de RR. HH.

Evidencia: Plan de Capacitacion; Correos
electronicos invitando a participar en cursos y
talleres; Informe de Detencion de necesidades
(DNA); solicitudes de cursos remitidas por
empleados interesados.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempefio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Indicadores relacionados con el comportamiento de las
personas (por ejemplo, nivel de absentismo o
enfermedad, indices de rotacion del personal,
numero dequejas, nimero dediasdehuelga, etc.).

El Departamento de Recursos Humanos de
Prosoli toma como referente de todo proceso la
actitudy el comportamiento delos colaborados
que proporcionan el servicio para obtener
resultados de excelenciaenlagestion. Enese
sentido, mide el nivel de satisfaccion de los
clientes internos y externos a través de
encuestas de satisfaccion, asi como de los
buzones de quejas y sugerencias fisicoy virtual
que recogen opiniones diversas y permiten
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analizarelnumerodequejasinternasyexternas,
y dar respuesta a los clientes ciudadanos.

Los indicadores son gestionados por el Sistema
deGestiondelaCalidadqueregistra,analizay
evalla los elementos relacionados con la
prestacion del servicio, asi como la satisfaccion
delostalentoshumanosde laorganizacion.

Por otraparte, se llevan métricas relativas al
nivel derotacion yabsentismo, baja laboral por
enfermedad, y movilidad de los colaboradores.
Parael2018elnivel derotacionreflejaun0.02%
y el nivel de absentismo reflejaun 6.0%

Estos indicadores se encuentran alineados al
POA de RR.HH. y al Sistema de Monitoreo y
Seguimiento de la Administracion PUblica
(Sismap), que persigue evaluar el nivel de
cumplimiento de la planificacion de Recursos
Humanos en la Administracion Publica, ademas,
permite evaluar el cumplimiento de las
disposiciones y normativas que regulan el
accionar de la organizacion en la gestion de sus
recursos humanos y analizar permanentemente
el nivel de movilidad del personal.

Responde aindicadores de gestion de empleo
que permiten controlar el nivel de rotacion e
inversion presupuestaria de los recursos
humanos de la organizacion.

Almomentoderealizar movimientosenpuestos
de trabajo, ya sea de forma horizontal o vertical,
seobservayevalladichoindicador paratales
fines.
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3.

Indicadores en relacion con la motivacion y la
implicacion (por ejemplo, indices de respuesta a las
encuestas de personal, niUmero de propuestas de
mejora, participacion engrupos de discusioninternos).

Indicadores relacionados con el rendimiento individual
(por ejemplo, indices de productividad, resultados de

Evidencia: Méetricas de Recursos Humanos;
Matriz de Movilidad de Recursos Humanos;
Matriz de analisis de quejas y sugerencias;
Estadisticas de percepcion de la organizacion;
Estadisticas e indicadores del Sismap.

Los indicadores relacionados con la motivacion
que impregna la gestion de Recursos Humanos,
sonevidenciadosatravés delos resultados dela
encuesta de clima organizacional, superandoa
través de los anos de gestion las mejores
practicasentemasdeclimaorganizacional.

Estos resultados armonizan directamente con
los resultados de desempefio de la organizacion,
evidenciandose que el logro de metas y objetivos
de Prosoli son proporcionales al elevado
desempefio de sus empleados, los cuales laboran
con altos niveles de motivacion, superando los
estandares debido al compromiso con la
institucion, sumision, visiony los valores.

Elindice de respuesta a las encuestas por parte
de los colaboradores y colaboradoras refleja
altos niveles de compromiso hacia la institucion,
paralaEncuestadeClimalaboralaplicadaen
2018, este indicador es de 94%, en adicion al
87% que dice sentirse satisfecho con el trabajo,
evidencia un incremento sustancial en el
cumplimiento de las metas y objetivos
institucionales.

Evidencia: Resultado de encuesta de clima;
Evaluaciones del desempefo; Indicador de
motivacion.

Prosoli evalua el rendimiento de la organizacion
de formaindividual y colectiva. La evaluacion del
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las evaluaciones).

desempeno por resultados permite medir el
indice de productividad de los colaboradores y

distribuir de manera equitativa la carga laboral a
los equipos detrabajo.

Por otra parte, la organizacion realiza una
medicion permanente y sistematica del
comportamientode los equiposylosindividuos.
Este indicador esta alineado al Sistema de
Monitoreo y Seguimiento del Ministerio de
Administracion PUblica, Sismap, que persigue
evaluar el nivel de cumplimiento de la
planificacion de los Recursos Humanos en el
Sector Publico.

Comenzandoconestosindicadores definidosde
acuerdo con los procesos del Plan de RR. HH,
se evalua el cumplimiento de las disposiciones
normativas que regulan el accionar de
organizacionenmateriadeGestionHumana.

En el plano individual la productividad es
evaluada en horas de desempeino de los
colaboradores que revelen un compromiso
institucional elevado y que la asistencia global de
los miembros de la organizacion es superioraun
95%. En tanto, para el desempeno de la
organizacion se ha fijado unindicador con valor
referencial de 85%, que permite medir el
desempeno de los equipos de trabajoy de las
oficinas regionales.

Evidencia: Evaluacion del Desempeio;
Indicadores de evaluaciones; Matriz de
evaluacion del desempeiio; Indicador de
evaluacion del desempeo individual. Indicador
de evaluacion del desempeio Regional (IPP);
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4.

5.

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

Nivel de uso de las tecnologias de lainformaciony la
comunicacion.

El Departamento de Gestion Humanaimpulsa el
involucramiento de los talentos humanos en las
acciones de mejora que fortalezcan los
procesos. Planifica cuidadosamente el
seguimiento y control de los mismos
identificando los niveles de riesgos y la causa raiz
de las aéreas de mejora obtenidas, mediante
mecanismos de evaluacidn que permiten
evidenciar las fortalezas, oportunidades y
debilidades de los procesos a su cargo.

De igual forma, realiza planes de accion que
permiten consensuar con los niveles directivos
las acciones puntuales a realizar para lograr un
nivel superior enla satisfaccion de los clientesy
en la mejora delos procesos.

Evidencia: Plan de Accion de Recursos
Humanos, Analisis Foda, Relacion de
Participantes Cierre de Auditoria 1SO-9001-
2015, Indicadores de indice de productividad

Para Prosoli, el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion es unimportante
pilar para el fortalecimiento y modernizacion de
la gestion institucional, para el logro de sus
objetivos estratégicos, el desarrollo social y de
los empleados.

Se mide el nivel de acceso por empleado, asi
como los recursos tecnologicos puestos a
disposicion de los colaboradores. Con el
resultado de este indicador se analiza la
planificacion y la distribucion de manera
equitativaparagarantizarlacapacitacionyla
adquisicion de hardware y software.
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6.

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).

Enelplan de capacitacion seintegran actividades
formativas para el desarrollo de competencias en
las nuevas tecnologias de la informaciony la
comunicacion.

De igual forma, el departamento de RR.HH
gestiona la asignacion de equipos tecnologicosa
cada integrante de la organizacion e implementa
estrategias paraque loscolaboradoresqueno
conocen las TIC sean capacitados y habilitados
para el uso de las mismas. El 71% de los
colaboradores del Prosoli tieneacceso al menos
a unacomputadora.

Evidencia: Programas de Capacitacion;
Indicador de Porcentaje personal que usa PC
Plan de CapacitacionM/C.

Lainstitucion cuenta con un plan de capacitacion
sistematico e integrado para formar y evaluacion
sus talentos humanos, a través de la planeacion
de las actividades formativas asegura los
recursos trimestrales y anuales para la ejecucion
de dichas acciones formativas. El desarrollo
sistematico a las actividades de formacion
permite al Departamento de Recursos Humanos
medir los efectos eimpactos de lacapacitacion.
Asi como establecer indicadores de
participacion de los colaboradores porcada
equipo de trabajo asegurando el éxito de las
actividades formativas garantizando la gestion
delconocimientodentrodelaorganizacion.

Evidencia: Indicador de participacion en
actividades de capacitacion; Indicador de eficacia
de las capacitaciones; Indicador costo -beneficio
de las capacitaciones Asignacion presupuestaria
para capacitacion.
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8.

Indicadores relacionados con las capacidades de las
personas para tratar con los ciudadanos/clientesy para
responder a sus necesidades (por ejemplo: nimero de
horas de formacion dedicadasala gestiondelaatencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, medicionesdelaactitud del personal hacialos
ciudadanos/clientes.).

Frecuencia de acciones de reconocimientoindividual
y de equipos.

Los resultados del monitoreo y encuestas de
satisfaccion llevado a cabo en las familias
beneficiarias en 2018, mediante una encuesta por
muestreo indica que el 96% de las familias
beneficiarias consideran que el trato recibido en
las oficinas, a laque acuden a buscar servicio es
excelente, muy bueno obueno.

Han sido capacitados 386 colaboradores del
Programa en los temas de: Atencion al
Ciudadanoy Calidad en el servicio; Técnicas de
negociacion (resultado de una queja del buzon
de sugerencias) y Valores, Participacion y
Compromiso institucional los cuales suman 74
horas / hombre de capacitacion.

Evidencia: Indicador de atencion al cliente.
Indicador de quejas (estadisticasy graficode la
medicion de esascapacidades).

La institucion lleva a cabo un Programa de
Incentivosy Reconocimientos queresponde asu
estrategia de empoderar a sus talentos humanos
en la consecucion de los objetivos de la
organizacion, al tiempo que les estimula a elevar
sudesarrollointegral, loqueconllevaallogro de
sus metas personales que inciden positivamente
en las metas institucionales.

Este Programa contempla acciones puntualesde
reconocimiento a resultados mensuales y
trimestrales que crea un ambiente dinamico en
favordelacompetencia sana entreempleados y
equipos. Seestimula, ademas, lacreatividad, la
innovacion para impulsar mejoras novedosas con
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9.

NUmero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,
posible conflicto deinterés).

vistasasatisfaceral maximolasnecesidadesy
expectativas de los grupos de interés.

Lainstitucion evallalacantidady calidad delas
iniciativas desarrolladas y se ponderan las
propuestas aincentivos y reconocimientos entre
los integrantes de los equipos de trabajo,
tomando en consideracion la productividad, el
rendimiento y las jornadas extendidas en funcion
del objetivo. Esta “Milla Extra” otorgada en
beneficiodellogrode unametadelainstitucion
es reconocida.

Durante el afio 2014 fueron reconocidos 346,
mientras que desde el mes julio del afio 2015
hasta juniodel 2019 han sidoreconocidos 1,899
colaboradores y colaboradoras en los distintos
niveles jerarquicos del Programa.

Evidencia: Copia Programa de Incentivos y
Reconocimientos; Matriz de empleados
reconocidos; Indicador de personal reconocido
Desde PROSOLI se han planificado e
implementado politicas que gestionan las
relaciones de trabajo entre los servidores
publicosylainstitucion.

Partiendo de las disposiciones establecidas en la
Ley No. 41-08 de Funcion Piblica y su
Reglamento  No. 523-09 de Relaciones
Laborales, asi como el Codigo de Etica de la
institucion, la Direccion Interinstitucional de
RR.HH. y DO cuenta con unaestructuraque le
permite gestionary controlar los dilemas éticos
ylos conflictos deinterés que se presentanenla
organizacion, asi como la prevencion de los
mismos.
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Prosoli descansa las acciones correctivas y
preventivas en el area de Coordinacion
Interinstitucional de Relaciones Laborales, que
gestiona la resolucion alternativa de conflictos
partiendo de los reportes de las areas ante la
ocurrencia de hechos que requieran su
intervencion correctiva o preventiva.

Laorganizacion registra los casos sometidosa
procedimientos disciplinarios y
comportamientos noéticos enel Indicadorde
Relaciones Laborales, el cual es remitidoala
Comision de Etica institucional y al MAP,
trimestralmente. Alafechasehansometido 185
casos para la resolucion de conflictos del
programa.

Prosoli, en el ejercicio de la potestad disciplinaria
que le asiste, aplica el principio de
corresponsabilidad social que debe primar enel
desempeiio de los servidores publicos,
sujetandose a acciones de control como el
Régimen Etico y Disciplinario, para normar la
conductadelosempleados delainstitucion.

Prosoliestimula el comportamiento éticoyla
disciplina ensus empleados yequipos a partir de
orientaciones basadas en principios y valores que
sirvandereferente alos servidores pUblicos, asi
como entre los clientes ciudadanos, poniendo
especial cuidado en el fortalecimiento de la
moral institucional y publica, lo que le ha
merecidoganarconfianzaycredibilidadensu
gestion.

Evidencia: Indicadores de gestion de relaciones
laborales; Matriz de casos sometidos;
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10. Frecuenciade la participacion voluntariaenactividades
relacionadas con la responsabilidad social, promovidas
por la organizacion.

Inspiradoenlosprincipios y valores enlosque
sefundamentasugestion, Prosoliincentivael
compromiso social en grupos de interés, el
trabajoen equipoy lasolidaridad. En ese sentido,
estimula el trabajo voluntario de sus
colaboradores y la asistencia social voluntaria, a
partir de la aplicacion de la Ley No. 61-13 del
Voluntariado. Promueve y coordina actividades
relacionadas con la responsabilidad social, un
equipo de 9 mil voluntarios del equipo de
Jovenes Lideres desarrolla actividades de
promocion y acompaiamiento sociocultural en
lascomunidades. La tarea voluntaria de Prosoli
se expande hasta la encomiable labor que
realizan 14,600 Enlaces y Supervisores
Voluntarios enlos que se apoya el Programapara
implementar sus estrategias de desarrollo social.

Paraincentivar el trabajo voluntario, Prosoli
promueve y coordina actividades relacionadas
con la responsabilidad social, a través de un
equipo denominado “Voluntarios por el
Progreso”, que desarrolla actividades de
asistencia social que benefician a las poblaciones
masvulnerables, entrelasqueseencuentranlos
adultos mayores que viven en los Centros de
Atencion, asi comoanifios, nifas yadolescentes
que residen en Hogares de Paso.

El voluntariado de Prosoli planifica acciones
puntuales de asistencia social, llevandoles
mensualmente iniciativas culturales, de
entretenimiento, cuidado personal, y entregando
alimentos de primera necesidad, donados por los
empleados.
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Los colaboradores voluntarios del programa han
realizado lassiguientesactividades: Fuerealizada
una visita al Orfanato de Aldeas Infantiles SOS,
endichavisita participaron 25 empleados. En
mayo fuerealizadaunavisitadesolidaridadalos
nifos y nifias del area de Reumatologia Infantil
del Hospital Robert Reid Cabral, con la
participacion de 17 empleados.

Evidencias: Fotos de colaboradores del
Voluntariado visitando Hogares de Ancianos;
Cronograma de actividades del Voluntariado;
Matriz de visitas a Hogares de Ancianos; Foto
del ganador de larifa; Fotos del voluntariado
entregando ayuda a colaboradores;

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tomar en consideracion 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

1. Conciencia pUblicadel 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.

Lanaturalezadel programa Progresando con
Solidaridad incide directamente en la conciencia
social dado que impacta de manerasignificativa
en el mejoramiento de las condiciones de vida de
los ciudadanos clientes, especialmente de las
familias beneficiarias que viven en situacion de
pobreza. En ese sentido, promueve una cultura
de cooperacion mutua que involucraatodala
sociedad, con énfasis en las instituciones y
organizaciones que constituyen aliados
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estrategicosparalaconsecuciondetannobles
objetivos

Los clientes ciudadanos mantienen la conviccion
de que Prosoli es una estrategia para mejorar la
calidaddevidadesusfamiliasdadoqueel mismo
ofrece un paquete de proteccion social integral
que permite incrementar el capital humano,
economicoysocial delasfamiliasquevivenen
condicion de pobreza.

Las estadisticas de solicitudes de inclusion por
demandade los ciudadanos clientesindicanque
fueron tramitadas 54,279 solicitudes de
inclusion, de las cuales 32,686 fueron para
reevaluacion de variables que permiten la
entrada a Progresando con Solidaridad.

Las apariciones de los proyectos y acciones del
Programa en los medios de comunicacion
ascienden a 240 exposiciones por mes con un
95.5% de opiniones favorables o neutras, lo que
evidencia que existe una percepcion favorable de
los procesos, productosy servicios queofrece
Prosoli.

Prosoli recibe invitaciones frecuentes para
exponer sobre los proyectos e intervenciones
que desarrolla en espacios de benchlearning de
enfoquesocial, locual constituye unaevidencia
de que lasociedad aceptay valorade manera
positiva los impactos del programa sobre los
ciudadanos clientes sujetos de intervencion por
parte del Programa.

Organismos internacionales como laCEPAL,
valoran el impacto Progresando con Solidaridad
en reduccion de la pobreza en el pais. El
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2. Reputacion de la organizacion, (por ejemplo, como
empleadora o contribuyente a la sociedad local o
global).

Programa Mundial de Alimentos y la FAO
valoranlasintervencionesdeProsolienmateria
de Nutricion y Seguridad Alimentaria, proyectos
que gozan de su aprobacion por el alto impacto
que tienen en la reduccion de ladesnutricion
cronica en la primera infancia, lo cual constituye
un ejemplo a seguir para otros paises de la
region.

Evidencias: Indicador Solicitud Inclusion en
SIPS, Invitaciones recibidas por Prosolipara
exponer sus intervenciones en Rusia, Panamay
Colombia.; notade prensade CEPAL, sobre el
impactode Prosolienlareduccion delapobreza
en medios digitales http://hoy.com.do/cepal-
valora-impacto-progresando-con-solidaridad-
en-reduccion-de-la-pobreza/. Notade prensadel
PMA valora estrategia erradicacion desnutricion
infantil en medios  digitales, link
http://www.elnuevodiario.com.do/app/article.as
px?id=428530; Notade prensa “Cientificosocial
felicita ejecutorias Progresando con Solidaridad”
http://elnacional.com.do/cientifico-social-felicita-
ejecutorias-progresando-con-solidaridad/

La reputacion de la organizacion sobre la
contribucion de la misma a la sociedad es medida
através de comentarios, pronunciamientosy
reconocimientos publicos que los diferentes
actoressociales realizan sobre lamisma.

Organizaciones Sociales como Programas
Mundial de Alimento (PMA) y la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) perciben que Progresando con
Solidaridad contribuye a la sociedaddominicana
mediante la reduccion de la desnutricion en un
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50%; asi como en la reduccion de la pobreza
global del pais.

Los observatorios y monitoreo de los proyectos
sociales indican opiniones favorables sobre el
programa, ademas, las mediciones de impacto
reflejan una contribucion al desarrollo sostenible
de las familias beneficiarias y la sociedad
dominicana.

Otro indicador que la organizacion utiliza para
medir la percepcion de la reputacion en cuanto
a las contribuciones a la sociedad en sentido
general, son los 70 convenios suscritos entre la
maxima autoridad de Prosoli e igual nimero de
instituciones publicas, de la sociedad civil,
empresas privadas yotros.

De igual forma, el portal de transparencia hasido
evaluada por la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental con una puntuacion
de 100%. Losdatosmuestranque lainstitucion
esreconocida por suejercicio transparentey
ético.

La institucion goza de una buena reputacion
basada en el trabajo responsable, integroy
transparente que realiza, recibiendo
reconocimientos de instituciones publicas
nacionales e internacionales que reconocen y
resaltan los resultados exhibidos por el
Programa.

En tanto, por la gestion administrativa de Prosoli
sesustentaenunainversionéticabasadaenel
cumplimiento de las disposiciones de la
Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamentalyapegadoalamoralsocial, lo

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 277 de 327




3. Percepcion del Impacto econémico en la sociedaden
el ambito local, regional, nacional e internacional,
(por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeio comercio en el vecindario, creacion de
carreras pUblicasode transporte publico que también
sirven a los actores econdmicos existentes. ).

que fomentaelcompromisode susempleados
haciaelbienestardelainstitucionyeldeseode
permanecer en ella.

Evidencias: Medios de Prensa donde aparecen
comentarios del Programa; Reconocimiento de
FAO-PMA; Informe de evaluacion del portal de
Transparencia. Maestro de Convenios. Informe
deMediosdelaDirecciondeComunicaciones.

Progresando con Solidaridad es el principal
programa de proteccion social en la RepUblica
Dominicana. En ese contexto, la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) valora el impacto de Prosoli como
instrumento de desarrollo que contribuye a
sacardelapobrezayvulnerabilidadamilesde
personas en el pais, contribuyendo con el
desarrollo econoémico ysocial.

La sociedad percibe que la organizacion
promueve y dinamiza la economia local, a través
de las transferencias de efectivo que realiza a los
ciudadanos clientes las cuales ascienden a RD$
14,000 millones de pesos por ano. Estos
recursos son depositados de manera sistematica
en las cuentas bancarias de los beneficiarios,
finalmente consumidos mediante transaccion
conlatarjetaSolidaridad enlos 5,535 colmados
y demas establecimientos proveedores de la Red
de Abasto Social, en las diferentes comunidades.

Prosoli ademas vincula a las familias beneficiarias
que se capacitan a las acciones de
emprendimiento, sirve de puente entre los
miembros de las familias capacitados y los bancos
que otorgan microcrédito, y lasacompanaen el
proceso de produccion y comercializacion,
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4. Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion de la
huella ecoldgica, de la gestion energética, de la
reduccion del consumo de agua y electricidad,
proteccion contra ruidos y contaminacion del aire,
incentivo en el uso del transporte publico, gestion de
residuos potencialmente toxicos,etc.).

impactando de manera positiva en laseconomias
individuales de las familias beneficiariasy dela
comunidad.

Importantes Universidades como la Universidad
de Salamanca y la Universidad Autonoma de
SantoDomingoindican que laorganizacionha
logrado impactar positivamente en la economia
de las familias que interviene mediante el
incremento y fortalecimiento de sus capacidades
y competencias técnicas.

Evidencias: Nota de prensa de laComision
Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL), http://hoy.com.do/cepal-valora-
impacto-progresando-con-solidaridad-en-
reduccion-de-la-pobreza/, Fotografia o video de
familias que tienen emprendimientos. Nominas
de beneficiarios remitidos a ADESS y Reporte
Casoba de SIGEF con la ejecucion transferencias.
Informe de sistematizacion sobre la estrategia
“Capacitando para el Progreso”. Informe de
sistematizacion de laestrategia Progresando con
Solidaridad.

Lainstitucion mide la percepcion del enfoque del
enfoque hacia cuestiones medioambientales. La
encuestadel monitoreoaplicadoafinalesdel
2017 indican que gracias a la intervencion
orientadora de Prosoli el 83.4% manifiesta que
gracias a Prosoli vive en un entorno libre de
basura.

Los Directivos y talentos humanos de la
organizacion participan de manera consciente y
proactiva en la gestion de una institucion
socialmente responsable mas alla de las leyes,

No hemos Identificado y priorizar las fuentes de
consumo de energia y gestionar la reconversion
tecnologica para un consumo eficiente.
capacitar al personal sobre consumo eficiente y
ahorro de energia eléctrica

Iniciar la recopilacion de acciones para determinar
el inventario de GEl y definir planes de
compensacion de emisiones de CO2
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planesyobjetivosestrategicosinherentesasu
naturaleza.

Enestesentido, lainstitucion hadesarrollado
acciones orientadas hacia la proteccion del
medioambiente por lo que ha firmadoacuerdos
con ese Ministerio para disminuir el impacto de
la desforestacion y dirige sus procesos y
proyectos hacia una inversion ética, que
disminuya la huella ecologica.

Entre las acciones que realiza el Programa esta la
siembra de 363,733 arboles frutales y
ornamentales distribuidos y sembrados por las
familias en coordinacion con los colaboradores y
el personal voluntario en las distintas
comunidades. Enestecontexto 10,396 Familias
capacitadas en la conservacion del medio
ambiente a través de charlas de Alfabetizacion
Ecolodgica con el tema “Importancia de la
"Reforestacion y la Produccion Horticola”, con
lafinalidad de sensibilizar a las familias en cuanto
alaproteccion de los recursos naturales

Asimismo, ha determinado ensuprogramade
acompafnamiento socio familiar el componente
de Habitabilidad Proteccion del Medio
Ambiente, através delcual orientaalas familias
paraquehabiten enviviendas dignas ysiembren
hortalizas para su adecuada nutricion y
alimentacion, alavezquecontribuyenconlas
condiciones del suelo, mejorandolo de la
erosion.

Igualmente, busca que las familias se incorporen
alas labores de proteccion delmedioambientey
aprendan a cuidarlo a partir de su formacion
continuaentécnicas parasiembradehuertos
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familiaresy siembrade arboles que contribuyan
con el entorno. Al mes de junio de 2019 el
programa ha integrado a 123,866 adolescentes y
jovenes en iniciativas de proteccion
medioambiental, que incluye limpieza de costas,
jornadas de reforestacion y reciclaje.

Por otra parte, el programa evita de manera
indirecta la tala de arboles mediante la reduccion
deluso del carbdn a través del subsidio social
Bonogas-hogar que a junio 2019, se entreg6 a
926,580 familias, claramente estoesunaaccion
puntual que ayudar a preservar el medio
ambientey los recursos naturales.

Alointernodelainstituciénsehaformadoalos
colaboradores en gestion medioambiental bajo la
Norma ISO-14000-2008 (Estandar internacional
de Gestion Ambiental), a los fines de concienciar
y aplicar mecanismo para la reduccion de daios
al medioambiente. A la fecha han sido
capacitados78colaboradoresentrelosquese
destacalaparticipaciondelstaff completode
directivos del programa.

Progresando con Solidaridad motiva entre los
miembros de la institucion la cultura de
paperless, para reducir el consumo de papel la
que impacta positivamente en la disminucion de
la tala de arboles y en consecuencia de la
deforestacion.

Se respetan las responsabilidades compartidas
suscritas con el Ministerio de Medioambiente en
loreferenteal ahorro deenergia, delosrecursos
naturales como el agua, y la contratacion de
bienesy servicioscon proveedores querespeten
el medioambiente.
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5. 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.).

Evidencias: Informe de estudio por muestreo
paramonitoreareldesarrolloyelimpactodel
programa progresando con solidaridad en las
comunidades de intervencion: Convenio
PROSOLI-Ministerio de Medio Ambiente,
Fotografias e Informes delajornadade limpieza
de costas, Comunicacion de la Directora
General motivandoalareduccion deEnergia;
Fotografia de jornada para la siembra de arboles;
Sistema de Informacion Progresando con
Solidaridad (SIPS).

Progresando con Solidaridad ha desarrollado
sosteniblemente proyectos viablesamparados
en actividades socialesy humanas que reconcilian
los aspectos economicos, sociales, y ambientales
amparado en la administracion eficiente y eficaz
delos recursos, ala vezque planificademanera
cuidadosayracional susintervencionesenlas
comunidades paralamejoradelapoblaciony
comprometiéndoles, a través de las
corresponsabilidades, a la mejora continua de su
calidad de vida.

Su accionar y en el reconocimiento de las
comunidades donde ofrece sus productos o
servicioslehancatalogado comoinstitucion del
Estado con una gestion sostenible que promueve
el fortalecimiento decapacidades por medio de
la prevencion y capacitacion de lasfamilias
beneficiariasy lasociedad en general.

En el ambito internacional, la sostenibilidad de
Prosoli se fundamenta en los programas de
transferencias condicionadas, que son las
estrategias aprobadas por los gobiernos y los
organismos internacionales para la lucha contra

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 282 de 327




lapobrezay con un convenio deprestamos por
cuatro anos, aprobado hasta el 2016 por el

Banco Interamericano de Desarrollo parasu
ejecucion y expansion.

Lainstitucion, dentrodelarendiciondecuentas
y la evaluacion intermedia y posterior de los
procesos organizativos, justifica plenamente
como requisito fundamental de una buena
gestion la medicion efectos/impactos de los
procesos de inversion ética y/o socialmente
responsables.

Prosoli es un ente de cohesion social que
desarrolla acciones sostenibles a nivel local,
regional e internacional. La evaluacion del
impacto de sus productos o servicios determina
si la planeacion institucional produjo los
resultados esperados y sus efectos en la
poblacion.

Prosoli posee una alianza estratégica conla
ADESS para que los comercios adheridos a la
RASseanseguidos ymonitoreadospara asegurar
serviciosde calidadalos grupos deinterés, En
ese orden, lainstitucion asume politicas para que
las familias beneficiarias con subsidios sociales
adquieran productos o servicios a precios justo
atravésdelos 5,535 comercios afiliados ala Red
de Abastecimiento Social.

Estos comercios se encuentran distribuidos por
todas las provincias de la geografia nacional y son
seguidos y monitoreados mediante indicadores
de gestion que permitenasegurarserviciosde
calidadalasfamilias, asicomoqueaprendana
demandar sus derechos como consumidores y a
lavez obtengan productosyserviciosaprecio
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6. Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en
cuenta la calidad de la participacion democraticaen
el ambito local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo conferencias, consultay procesode tomade
decisiones sobreelposibleimpactodelaorganizacion
sobre la seguridad, movilidad.

justo, enadicionhacontraidounaalianzaconel

organismo de proteccion al consumidor para

salvaguardar los derechos al consumo de las
familias beneficiarias.

En la relacion comercio-usuario se le entregan
directrices a los comercios para la prestacion del
servicio, asi como una lista de productos de
primera necesidad que pueden sercomprados
por los tarjetahabientes, asi como aquellos que
nodeben servendidos a los beneficiarios.

Actualmente el programa se encuentra en el
proceso de certificacion enlanormaG35: sobre
Responsabilidad Social.

Evidencia: Préstamo BID, Acuerdo deGCPS
con el Instituto Nacional de Proteccion a los
derechos del Consumidor (Pro Consumidor);
Fotos de Bajantesinstalados enlos comercios.

Progresando con Solidaridad promueve la
participacion democratica de calidad entre los
ciudadanos y los grupos de interés, quienes
participan en el Consejo Consultivo de la
Sociedad Civil, cuyo objetivo es coadyuvar al
Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales y
sus instituciones adscritas en la formulacion de
sus planes yprogramas.

Desde el afio 2012 a la fecha se han realizado
reuniones para consensuar ideas, planes y
proyectos que fortalezcan las politicas de
responsabilidadsocialyalavezincluirbuenas
practicas medioambientales a todos los grupos
de interés.
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7. Opiniondel publicoen general sobre la accesibilidad
y transparencia de la organizacion y su
comportamiento ético (respeto de los principios y
valores de los servicios publicos, como laigualdad,

Por otra parte, las familias beneficiarias
participan a través de los mecanismos de
monitoreo y seguimiento del Programa. Los
monitoreos realizados a partir de losreportes
comunitarios, no solo permiten conocer la
participacion de las familias, sino también de las
instituciones aliadas en el desarrollo del
Programa.

De igual forma los datos obtenidos con la
aplicacion de los reportes comunitarios indican
que un 94.0 de las familias entiende que los
reportes comunitarios les permiten expresar su
opinion sobre los servicios que ofrece el
programay otros servicios, 86% opinaquesirven
paraidentificary resolver problemasyun91.3%
de las reuniones se sientamas valorizado.

En términos generales el programa hasido cede
de varias actividades y eventos internacionales,
foros, conferencias, charlas, pasantias, entre
otras de diversos tipos que promueven la
integracion, local, regional, nacional e
internacional en lo relativo al programa de
proteccion social, gracias a las innovaciones
incorporadas por Prosoli al modelos de
transferencia monetarias este se convertidoen
referencia a nivelinternacional.

Evidencias: Conferencias o Encuentros,
Pasantias, Charlas, foros internacionales;
Resultados de las conferencias; Resultadosde
Encuestas; Evaluaciones de impactos.

Enloqueserefiere al temadelaaccesibilidady
transparencia, Progresando con Solidaridad
dispone de una Oficina de Acceso a la
Informacion Plblica (OAl), la cual responde a los
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permanencia en el servicio, etc.).

lineamientos de la Ley No.200-04 de Libre
AccesoalaInformacion Pablicay tiene como
objetivo convertir la informacion en una
herramientaal servicio de la ciudadania para
garantizar el derecho de los ciudadanos y
ciudadanas al libre acceso a la informacion
publica.

Prosoli también cuenta con un portal de
transparencia, que esde libre acceso paralos
ciudadanos y ciudadanas. Fue creado en junio del
2013 bajo los lineamientos de la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental y
tiene como objetivo mantener actualizados los
resultados sobre la ejecucion presupuestaria,
personal de la institucion, beneficiarios de las
transferencias monetarias condicionadas y
subsidios focalizados, proyectosy programas
ejecutados, asi como las operaciones.

La institucion desarrolla actividades orientadas
hacia la transparencia en sus operaciones,
desarrollando acciones para ejecutar y fortalecer
lainiciativa de Gobierno Abierto de acuerdoala
Norma A3 de la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental, entre las que se
encuentran la apertura de datos al pablico a
través del portal de la institucion y al uso de
redes sociales y de la plataforma de participacion
ciudadana.

Desde suinicio, Prosoli cuenta con un Comité
de Comprasy Contrataciones Piblicas quetiene
por objetivo asegurar el cumplimiento de las
normativas establecidas en la Ley No. 340-06, y
garantizarquelos procedimientos decomprasy
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contrataciones se hagan apegados a las
normativas vigentes.

En la evaluacion realizada por la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental al
cumplimiento de los estandares del Portal de
Transparencia, la entidad obtuvo una calificacion
de 100%.

Enloreferente al comportamiento éticode la
institucion, las acciones tomadas se enmarcan
dentrodel cumplimiento delas disposiciones de
la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental.

Los resultados orientados hacia los ciudadanos
clientes en relacion con el comportamiento ético
incluyen la creacion de la Comision de Etica
Publica, conformada por los directivos de la
institucion y juramentada por la Vicepresidenta
delaRepUblicay Coordinadora del Gabinete de
Coordinacion de las Politicas Sociales (GCPS), y
por el director general de la Direccion General
deEticaelntegridad Gubernamental (DIGEIG).

Deigual forma, incluye la firma de un convenio
de colaboracionentre el GCPSy laDIGEIG con
el objetivo de disefar un Plan Basico de
formacion en Valores Humanos para el personal
deProsoliylaelaboraciondeuntallerdeética
dirigido a los funcionarios para lograr el
fortalecimientoy desarrollo del programa de
formacion en ética y valores humanos del
convenio.
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8. Percepcionde laparticipacionde laorganizacionen la
comunidad en la que esta instalada, organizando
eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

Evidencias: Comision de ética, Fotos de
Juramentacion en ética; Informe del DIGEIG
sobre la valoracion; Portal de transparencia,
listado de miembros del comité de comprasy
contracciones Pblicas.

Prosoli tiene integrado dentro de su plan
operativo objetivos y metas de caracter
sociocultural que buscan el desarrollo humano
integral de los miembros de las familias
beneficiarias, el cual constituye en unas de las
lineas de accion del programa, dentro de las
cuales se desarrollan diferentes actividades del
tipo ludica, culturales, sociales, reforzamiento
escolar,deporte, etc.-escritura,cineforum.

Estos programas estan dirigidos especialmentea
losnifos, nifas, adolescentesy jovenesde las
cuales la cantidad impactados fue la siguiente
segln el tipo de poblacion.

En el ambito nacional la institucion ha
desarrollado conferencias y métodos de
consultas que motivan a la participacionde
calidad de los beneficiarios tarjetahabientes en
los procesos organizacionales tomando en
consideracion los aportes para la mejora
continuadelosprocesosdelaorganizacion.

Estos programas tienen unapercepcion positiva
de la poblacion, los datos de monitoreo de
prensaindicanque, delas opinionesemitidasen
prensa, 95.5% es positiva o neutral, lo que refiere
que las actividades desarrolladas por el Programa
sonbienpercibidasporpartedelapoblacion.De
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9. Percepcion delainstitucion enla cobertura mediatica
recibida relacionada con su responsabilidad social.

igual forma losinformes de monitoreoindican
que, un 96.4% de las familias beneficiarias
entiende que el Programa es bueno, muy bueno
o excelente, estos datos reflejan la percepcion
positiva de la poblacion sujeta a laintervencion.

Enloreferentealasactividadesde capacitacion
del personal, las evaluaciones de los cursos
indican que un 98% de los participantes entiende
que el contenido del curo es bueno, muy bueno
o excelente, mientras que un 93.7% entiende que
laorganizacion deloscurosesbuena, muybuena
o excelente. Estos datos indican, ademas, que el
94.9% de los participantes en la capacitacion
entiende que el facilitador o facilitadora de los
cursos es bueno, muy bueno o excelente.

Por su parte, las instituciones aliadas, que
desarrollan acciones conjuntamente con el
Programa, otorgan una puntuacion promedio de
4.3 de5 puntos en la definicion de los objetivos
y estrategia de laalianza.

Evidencias: Monitoreo de Prensa; Informede
monitoreo Prosoli. Informe de Sistematizacion
de la Capacitacion Operativa. Informe de
monitoreodealiados. Informe de percepcion
satisfaccion Jornadas Sonrisay Mirada Feliz;
Informe entrega de tarjeta.

Lainstitucion posee estrategia de medicion que
permiten cuantificar los temas relacionado con
la aparicion en los medios de comunicacion del
Gabinete de Coordinacion de Politicas Sociales
al cual pertenece Prosoli. Estos datos son
recabados y analizados en pos de los tonos de
aparicion del Programa, y su accionar en
beneficio de las familias en condiciones de
pobreza en lascomunidades.
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En el procedimiento llevado a cabo para el
monitoreo de las exposiciones son agrupadas
por temasde referencia, asociandolas conlas
empresas que operan dentro del sector
analizado y cada tema es agrupado bajo el
esquema de clasificacion que enumera las
acciones provocadas por el GCPS y la
Vicepresidencia, por terceros con impacto
directo e indirecto.

Los temas de referencia son cuantificados y
analizados de formanominal partiendo delas
informaciones publicadas por los mediosde
comunicacion que cubren la exposicion
monitoreada. Los resultados del observatorio o
monitoreodelas exposicionesde prensaindican
que lamayoriasonpositivas oneutras. Losdatos
indican que de un total de -un total de 1,117
exposiciones que hacen referencia GCPS, 1,032,
92.4% son favorablesneutras.

En el primer semestre del ano 2015, los
resultados de las apariciones indican las
exposiciones que hacen referencia GCPS,
positivas o favorables son de 95.5%.

Evidencia: Informe de monitoreo en medios
del GCPS.

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Actividadesde laorganizacion para preservar y mantener
los recursos (por ejemplo, presenciadeproveedores con

Progresando con Solidaridad desarrolla acciones
queconducenalapreservaciony el buenusode
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perfilderesponsabilidadsocial, grado decumplimientode
lasnormasmedioambientales, usodematerialesreciclados,
utilizacion de medios de transporte respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las molestias, dafos y ruido,
y delusode suministroscomo agua, electricidad ygas.).

los recursos. En ese sentido el Programa ha
establecido un procedimiento para las
solicitudes de viaticos y planificacion de las
actividades a fin de que se puedan realizar de
manera conjuntas entre unidades administrativa
yasihacerunusomas eficiente delos recursos.

De igual forma, Prosoli ha establecido una
politica de pago de viaticos a sus colaboradores
que se ajusta a la politica establecida por el
Ministerios de Administrativo de la Presidencia,
logrando asi un uso eficiente y transparente de
los recursos asignados.

En este sentido se destaca el procedimiento
establecido para la entrega de combustible, el
Programa ha establecido un procedimiento
mediante el cual, todas las solicitudes tienen que
seraprobadas por el encargadodelaunidad que
hace la solicitud, ademas de contar con un
control en las estaciones seleccionadas para la
provision del combustible. Mensualmente se
envia a cada encargado un reporte con el
consumo de la unidad que dirige.

En cuanto a los proveedores de bienes y
servicios, la institucion se rige por la Ley de
Compras y Contrataciones del Estado y se
asegura que cada proveedor esté previamente
registradocomoProveedor del Estadoafinde
asegurar el cumplimiento de los estandares
exigidos por elEstado.

El Programa cuenta con plan de mantenimiento
de su parque vehicular para asegurar que los
mismos se mantengan en 6ptimas condiciones,
contribuyendoasiala disminucion de laemision
de particulas nocivas al medio ambiente.
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Laorganizacion cumple con las normasmedio
ambientales, para lo cual, antes de iniciar
cualquier tipo de construccion solicita al
Ministerio correspondiente los estudios de
impacto medio ambiental.

Ademas, el Programa desarrolla jornadas de
orientacion y conciencian en las familias
beneficiarias para el fomento de la habitabilidad
dely proteccion del medio ambiente. Eneste
sentido, los resultados obtenidos por el
Programa son:

e 123,866 jovenes integrados en iniciativas de
medioambiente, a través del proyecto
"Juventud Verde".

e 344,810 plantas de arboles frutales y
ornamentales han sido distribuidas a familias
orientadas en Escuelas de Familias.

e 59,819 familiascapacitadas einvolucradas en
lasiembra de plantas de caoba.

Evidencias: Minuta de reunion para reduccion
de gasto de viaticos; comunicacion de la
Direccion paralaejecucion de lapolitica; Pantalla
programa de solicitud de combustible; Cartade
Montalvo sobre tarifa de viaticos; Politica de
viaticos de Prosoli; Reporte POA; Solicitudes al
Ministeriode Medio Ambiente paraestudiode
impacto medioambiental; Informe de estudio de
impacto medioambiental realizado para
Hemocentro
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2. Calidad de las relaciones con autoridades relevantes,
grupos y representantes de la comunidad.

Progresando con Solidaridad establece
relaciones formales con autoridades relevantes,
rectoras de los sectores Salud, Educacion,
Capacitacion Técnica, Inclusion entre otras que
contribuyen al logro de los objetivos
institucionales, dicho relacionamiento se realiza
a diferentes estructuras:

A nivel central:

v/ Participa activamente en el comité técnico
intersectorial mediante el cual se relaciona
conlaVicepresidenta de laReplblica, los
ministros de Salud, Educacion, Hacienda y
SENASA. Y forma parte forma parte del
Comité Directivo Nacional de Lucha
Contra el Trabajo Infantil.

v" Cuentacon 73 convenios de gestion con
igual nUmero deinstituciones publicas,
privadas y de la sociedad civil.

v Coordina con 530 instituciones privadas,
ONG, Universidades estrechamente
vinculadas a las intervenciones de
Progresando con Solidaridad mediante un
convenio multisectorial denominado
“Alianza Contra la Pobreza”.

A nivel regional:

v Gestiona 9 comités técnicos regionales
intersectoriales constituidos por las
autoridades sectoriales regionales, Salud,
Educacion, SENASA, Agricultura,
Ministerio de la Mujer, Ministerio de
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Medio Ambiente, INFOTEP, SIUBEN y
ADESS.

A nivel local:

v' Cuenta con 234 comisiones mixtas de
trabajo, 129 comisiones mixtas de trabajo
conformadas por Coordinadores de
Zonas del Ministerio de Salud vy
Supervisores de Campo de Prosoli. 105
comisiones mixtas de trabajo en
educacion.

v’ 3,687 organizaciones comunitarias de base
adscritasalaAlianzacontralaPobreza,
con las que se han conformado 280
Comités de Apoyo a Progresando con
Solidaridad.

Evidencias:SIPS;resolucionquecrea el Comité
Técnico Intersectorial, acta de conformacion
comisiones, minutasreuniones, fotos, correos.

3. Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa | Elmonitoreoalacobertura de prensaindicauna
recibida por los medios de comunicacién (nimeros de | alta cobertura las actividades desarrolladas por
articulos, contenidos, etc.). elprograma, fueroncubiertaspor101 mediosde

comunicacionen promedio, enelmesdeabril

119 medios de comunicacion cubrieron las

actividadesrelacionadasconel programayenel

mes de junio lo hicieron 91.

En total estos medios de comunicacion,
cubrieron 428 exposicionesdelasactividades
del programa. Para periodo enero - junio, el
nimero de exposiciones fue de 240
exposiciones. De estas el 96.5% de tienen una
opinion favorable oneutral.
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4. Apoyodestinado alas personasen situacion de desventaja
por ejemplo estimacion del costo de la ayuda, nimero de
beneficiarios, etc.).

Evidencias: informes de monitoreo de prensa
de abril, mayo y junio 2015; informes de
monitoreo de prensa enero - junio 2019.

Progresando con Solidaridad es una institucion
creada para la implementacion de politicas
publicas orientadas a satisfacer lademanda de los
servicios sociales de la poblacion indigente y
pobre del pais exclusivamente. Los bienes y
servicios son entregados con un enfoque de
derecho, reconociendo que el objetivo de dichos
binesyservicios esdar cumplimiento aldeber
del Estado de proteger los mas desfavorecidosy
el derecho de los desfavorecidos a ser
protegidos por el Estado. Enesesentido entrega
las siguiente ayudas economicas:

v RD$1,000 (RD$12,000 por afo) a 157,891
familias en pobreza extrema y RDS 825
mensuales (RD$ 9,900 por ano) a 648,459
familias pobres para asegurar elconsumo
minimode la Canasta Basica de Alimentos,
a través de la transferencia “Comer es
Primero”.

v" RD$300 bimestrales a 112,757 familias con
estudiantes es el nivel basico para asegurar
lapermanenciaasistenciayescolardelos
mas desfavorecidos.

v Entre RDS 400 y RDS 1,400 a 193,870
familias por cada estudiante que
permanezca en el nivel medio.

v' Entre RD$4.44 y RD$444 mensuales para
que 457,717 familias desfavorecidas puedan
pagar elconsumo eléctrico.
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5. Apoyocomoempleadoralaspoliticas dediversidadétnicas
y de personas en situacion de desventaja por ejemplo
organizando programas/proyectos especificos para emplear
a minorias étnicas).

v" RDS 228 mensuales a 926,580 familias
desfavorecidas, para que adquieran gas
licuadodepetroleoparausodomeéstico.

La organizacion incluyé en las transferencias
economicas a 1,235 familias con integrantes que
padecentuberculosisoVIH, conelobjetivode
evitar que estos abandonen su tratamiento
médico por falta de recursos economicos, y asi
puedan recuperar susalud.

Evidencia: Nominas transferidas a ADESS en
junio 2019; Nota de prensa inclusion
familias con Tuberculosis.
http://coloquiodigital.com/nacionales/item
/48558-vicepresidenta-incorpora-
afectados-de-tuberculosis-a-progresando-
con-solidaridad

EnlaRepUblicaDominicanano existengrupos
étnicos, sin embargo, el disefio de Progresando
con Solidaridad aborda la inclusion como
estrategia para asegurar la igualdad de
oportunidades en grupos vulnerables y excluidos
sociales a las intervenciones de protecciony
desarrollo humano.

v" 130,171 miembros con discapacidad y
Envejecientes integrados en iniciativas
educativas y/o deinclusion.

v" 1,233 personas con discapacidad hansido
capacitadasy orientadas sobres derechosy
participacion de las personas con
discapacidad
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6. Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y
participaciondelosempleadosenactividades filantropicas.

v' 3,458 personas con discapacidad o
envejecienteshan participado en talleres de
reciclaje.

v" 1,258 nifos, nifias y adultos con autismo se
han integrados a la educacion formal,
mediante las aulas inclusivas.

Evidencias: Reporte POA; Fotos, listado de
participantes, correos

Progresando con Solidaridad contribuye al
fortalecimiento de proyectos e iniciativas de
desarrollo de otros paises. Esto se puede
evidenciar en la asesoria sobre acompafiamiento
familiar que Progresando con Solidaridad aporta
a Honduras; asi como la colaboracion al
Ministerio de Desarrollo Social de Panama en la
implementacion de acciones para prevenciony
erradicacion de trabajo infantil y sus peores
formas.

Por otro lado, la organizacion con el
involucramiento de colaboradores que
manifiesta voluntad, organiza y realiza
actividades filantropicas. Se realizan
visitas al

Orfanato de Aldeas Infantiles SOS, en dicha
visita

participaron 25 empleados. Fue realizada
una

\(isita de solidaridad a los nifios y nifias del
area

de Reumatologia Infantil del Hospital Robert
Reid Cabral, con la participacion de 17

empleados.

Prosoli contribuye ademas la Plataforma Beijin,
iniciativade laorganizacioninternacional ONU
- Mujer con el objetivo de sensibilizar a la

poblacion de Prosoli sobre los derechos de la
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7. Apoyoalaparticipacionsocial de los ciudadanos/clientes,
otros grupos de interés y empleados).

mujer. Enesesentidoyasehancapacitado668
personas bajo este proyecto.

Evidencias: Intercambio de correos y agenda
mision y borrador de acuerdo entre MIDES
Panamay Prosoli. Fotos visitas de empleados a
Visita al Orfanato Aldeas Infantiles SOS, Robert
Reid Cabral.

La organizacion aspira a que las familias
beneficiarias tengan mayor formacion en valores
humanos, comportamiento civico, y convivencia
social paracontribuiralaconstrucciondeuna
culturade paz. En ese sentido se tienen aportes
importantes, entrelosquesepuedendestacar:

v' 207,088nifnos, nifasyadolescentescon
participacion en grupos Artisticos,
Recreativos, Deportivosy Culturales.

v’ 23,949 miembros de familiasbeneficiarias
trabajando como Agentes de Paz,
multiplicadores paralapromociondela
pazy el respeto a la mujer.

v Desarrollo de la campaia de educacion
vial de formacion en valores humanos y
ciudadanostitulada“Bienporti”,conla
integracion de 100 voluntarios que han
impactado a mas de 4,995 jovenes en
Santo Domingo, San Juan, Barahona, La
Vega, Espaillat, Higuey, Santiago, Puerto
Plata.

Evidencias: Fotos; Material didactico; Modulo
de Seguimiento enSIPS.
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8. Intercambio productivo de conocimientos e informacion
con otros (nUmero de conferencias abiertas organizadas
por la organizacion, nimero de intervenciones en coloquios
nacionales e internacionales).

9. Programasparalaprevencion deriesgos paralasaludyde
accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientesy empleados

Lainstitucionorganizoforosinternacionalesy
nacionales:

e Foro Internacional de Proteccion Social en
la Replblica Dominicana, con especialistas
del Banco Mundial, PNUD vy otros
organismos.

e Foro de Socializacion y Transferencia de
Conocimientos “Experiencias y Vivencias de
Logros del Voluntariado”.

Prosoli también fue anfitrion organizador del
“Primer Dialogo Regional sobre Pérdidas y
Desperdicios de Alimentos” en coordinacion
con la FAO.

En el dltimo fueron organizadas dos (2)
conferencias abiertas, siendo estas: i)
conferencia “Aunavozcontra la violencia hacia
las mujeres” y ii) conferencia “Lideres Solidarios
para el progreso”.

Evidencias: Nota de prensa del Foro UASD;.
Invitacion y agendas de eventos internacionales
en los que participé Prosoli. Notas de prensa
foro “Participacion Ciudadana y Coordinacion
Interinstitucional en el Gabinete de
Coordinacion de Politicas Sociales” y “Politicas
PublicasyProteccionSocial” encoordinacion
con la facultad de Ciencias Politicas de la
Universidad Auténoma de Santo Domingo
(UASD) y el Banco Interamericano (BID).

Progresando con Solidaridad desarrolla
programa de prevencion en salud tanto para los
miembros de los hogares beneficiarios como
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(numeroy tipo de programas de prevencion, para la lucha
contra el tabaquismo, para la educacion en unaalimentacion
saludable, nUumero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estosprogramas).

para los servidores de la institucion. En este
sentido para el equipo de colaboradores Prosoli
dispone de un dispensario médico en el cual
ofrece servicios a los colaboradores del mismo.
Enel consultorio médicoseofrecen los servicios
de: medicina general, ginecologia, urologia,
cardiologiaynutricionyalimentacionsana.

Prosoli implementa acciones para prevencion de
lasalud de los beneficiarios usuarios a través de
los operativos odontologicos y oftalmologicos
“Sonrisa Feliz” y “Mirada Feliz” se llevan acabo
en las diferentes comunidades, a la fecha se
cuenta con los resultados siguientes:

1) 89,001 miembros de familias beneficiarias
recibieron chequeos oftalmoldgicos, a
través de MiradaFeliz.

2) 58,328 personas recibieron chequeos
odontologicos, atravésde SonrisaFeliz.

De igual forma se desarrollan acciones de
orientacion alas familias sobre laprevencion en
saludy enfermedades catastroficas a través de las
EscuelasdeFamiliasdel Programa. Ensentidoel
Programa ha logrado orientar:

v’ 649,373 familias orientadas en la prevencion
del cancer de mamaa través delas Escuelas
de Familias delPrograma

v 664,738 mujeres orientadas sobre la
prevencion de cancer cérvico uterino a
travésdela escuelade familias de Prosoli.
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10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo informe desostenibilidad).

v' 4,371 embarazadas orientadas sobre
alimentacionsanay nutricion atravésde
charlas que promueven lalactanciamaterna.

v’ 635,625 familias prevenidas en prevencion
de Dengue, Leptospirosis, Chikungunyay
Célera.

v 668, 897 familias orientadas en la
prevencion de enfermedades cronicas
prevenibles.

v' 595,422 familias orientadas en la prevencion
del trabajo infantil, sobre todo en las peores
formas.

v’ 687,948 familias orientadas en la prevencion
de laTuberculosis.

Evidencias: Reporte de consultas; Reportes
Miraday Sonrisa Feliz; Informe de rendicion de
cuentas 2018; Informe de Unidad de Salud
Ocupacional

Prosoli como ente enteramente social encamina
sus esfuerzos y sus operaciones para mejorar la
calidad de vida de las familias en situacion de
vulnerabilidad por ello las mediciones de impacto
que se realizan el programa miden puntualmente
el logro de estos objetivos de estas mediciones
podemos citar:

Laencuestaderesultadosaplicadaafinaldeano
que muestra que aquellos hogares que reciben
acompafamiento tiene un mayor desempeno
que aquellos que no lo tienen. En los resultados
podemosobservar queloshogares beneficiarios
73.4%delosninosynifastienensuesquemade
vacunacion completo.

No hemos Integrado los informes de
Responsabilidad Social a través del Stardard GRI

iara medir los indicadores de sostenibilidad. r

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 301de 327




De igual manera los datos indican que los
miembros de los hogares beneficiarios son mas
dadoamantenerlas consultas médicasal dia, se
verificaunefectosimilarentenerelesquemade
consultas al dia, en los hogares beneficiarios este
indicadoresde70.3%yloshogareselegibleses
de 54.9%;

Las adolescentes integrantes de familias
beneficiarias de Prosoli estan menos propensas a
tener un embarazo a destiempo, los datos
muestran que en los hogares beneficiarios 9%
dice haber estado embarazada alguna vez,
mientras que en los elegibles este porcentaje
llega a24%.

En el componente educacion en basica los
alumnos miembros de los hogares beneficiarios,
la tasa de desercion es de solo 0.8%, mientras
que la tasa general de desercion es 2.6%; se
observa ademas en los estudiantes de secundaria
que reciben el BEEP, en estos, la tasa de
desercion es de 1.9% y la tasa general de
desercion en este nivel es de 5.7%.

El cuidado al medio ambiente se observa también
un impacto positivo de las familias beneficiarias
las cuales presentan niveles menores que los no
beneficiarios en la quema de basura
(Beneficiarios: 16.4% - No Beneficiarios: 34.8%).

El subsidio de Bonogas juega un papel
protagonico en la diferencia en el combustible
utilizadoparacocinar (Beneficiarios: 91%-No
beneficiarios 74.7%); el grupo control utiliza el
carbonolefiacomocombustible paracocinar
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frentealosbeneficiarios (Beneficiarios: 7.7%-
No Beneficiarios 22.8%).

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO
Considerar los resultados alcanzados por la organizacién en relacion con.....

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Resultados en términos de output (cantidad y calidad| El Programa Progresando con Solidaridad ha
de la prestacion de servicios y productos). obtenido desde su génesis resultados

satisfactorios en su accionar. Los objetivos y
metas establecidos en la planificacion han sido
cumplidosenmasdeun87%, paraelano2018.

Algunos de los indicadores que evidencian el
éxito en los resultados son:

1) En el periodo 2017-2020 han sido
incorporadas 62,539 nuevas familias
representandoestoun 62% delametapropuesta
deintegrarenesteperiodoa100,000 familiasen
pobreza extrema y moderada.

2) En el periodo escolar 2017 - 2018 se
incorporaronalasaulas495,595ninos, nifasy
adolescentes del Incentivo a la Asistencia Escolar
(ILAE)yel BEEP. Alverificar suasistenciaalos
centros educativos se determind que un 99.4%
deellos tuvounaasistenciade masdeun80.0%.

3) Durante el ano 2019, un total de 806,350
familias beneficiarias recibieron la transferencia

GuiaCAF2013
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condicionadas Comer es Primero. Paraellose
realizaron seis procesos de verificacion de
cumplimientodelas corresponsabilidades en
salud y cinco procesos de verificacion del
cumplimiento de corresponsabilidades en
educacion, de acuerdo a los estandares y
criterios establecidos en el Manual Operativo del
Programa.

En loreferente a los resultados de la estrategia
de acompafnamiento socio-educativo familiar, los
datosindican que el Programa cumple conlas
metas establecidas en este renglon, de esta
formaseevidencian lossiguientes resultados:

1) El acompafiamiento socio familiar se realiza a
partir del trabajo de una red de voluntarios y en
esesentidoelProgramahalogradoconformar
unared de voluntarios de 15,000 querealizan su
trabajo a nivelnacional.

2) Un total de 621,208 familias beneficiarias han
sidoacompanadas en su proceso de desarrolloa
través de las visitas domiciliarias, lo que
representa un 84.7% de las familias beneficiarias.

3) EL79.0% delas familias estan participandoen
las Escuelas de familias desarrolladas por el
Programa. Estas participaciones permiten a las
familias empoderarse sobre los temas de interés
que afectan a las respectivas comunidades, entre
los temas tratados enlas Escuelas de Familias se
encuentran:

La prevencion de: enfermedades de la cavidad
oral, depresion y demencia, abuso infantil y
violencia intrafamiliar, infecciones de transmision
sexual, embarazo en la adolescencia,
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enfermedades tropicales (dengue, leptospirosis,
colera), anemia falciforme, obesidad y nutricion
sana, cancer de mama, prostata y cérvico
uterino, enfermedades cronicas no transmisibles
(diabetes, enfermedades cardiovasculares,
hipertension y cancer).

4) 645,098 egresados de las familias beneficiarias
en cursos de formacion técnico- vocacional a
través de los 46 Centros de Capacitaciony de
Produccion del Programa; los 101 Centros
Tecnologicos Comunitarios, Institucionesaliadas
para la Capacitacion como el INFOTEP, las
Escuelas Vocacionales de las Fuerzas Armadas,
centros comunitarios y otras entidades.

El programa hainauguradotres (3) nuevos CCPP
alano2019: LaNueva Barquita, Neybay Juan
Santiago.

6) De las familias capacitadas, 96,765 han
desarrollado alguna accion para mejorar sus
ingresos. De estas familias 36,771 han
conseguido un empleo, 43,835 han iniciado un
negocio.

Encuantoalacalidady fidelidad delos outputs,
lainstitucion aplica mediciones sistematicas para
asegurarque losentregablesestan llegandoala
poblacion que cumple con las condicionalidades
en tiempoy forma. Los datos de las mediciones
de calidad indican que durante el periodo enero-
mayo 2019, el 99% de las familias sujetas a
verificacion de corresponsabilidades en salud
fueron verificadas.
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2. Resultados en términos de outcome (el impactoen la
sociedady los beneficiarios directos de los servicios y
productos ofrecidos.).

Porotrolado, enelano2019, enel componente
educacion, fue verificado el 98.0% de los hogares
sujetos a estas corresponsabilidades.

Evidencias: Rendicion de Cuentas 2018.
Reporte de Seguimiento Sistema de Informacion
Progresando con Solidaridad (SIPS-POA);
Informe de monitoreo de resultado 2017.
Sistema de Metas Gubernamentales (SIGOB).
Nomina pagada por ADESS

ElBanco Interamericano de Desarrollo aplico
una medicion para determinar el impacto que ha
tenido Progresando con Solidaridad sobre la
linea de la pobreza extrema, pobrezamoderada
y ladesigualdad.

Los resultados de dicha evaluacion muestran que
las transferencias focalizadas han tenido efectos
positivos en la reduccion de la pobreza y
desigualdad. En efecto, en el 2014, la tasade
pobreza hubiera sido 2.3 puntos porcentuales
(6%) mas alta en la ausencia de las transferencias
focalizadas, de Progresando con Solidaridad,
tomadas en suconjunto.

La tasa de indigencia, por otro lado, hubiera sido
1.9 puntos porcentuales (24%) mas alta. Los
efectos en la desigualdad son similares. En el
2014, elindice deGini hubiera sidounpuntomas
alto en la ausencia de los programas focalizados.

Segln Banco Mundial, en la Evaluacion del
Proyecto de Inversion en la Proteccion Social
(PIPS) del 2004 al 2014, Progresando con
Solidaridad tiene unnivel de coberturanacional
alcanzado en Comer es Primero para elano
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2013deun89%, locualimplicaunnivelsuperior
al 50% esperado por el estudio.

Ademas, las otras transferencias Bono-luz,
Bono-gasy el Incentivo ala AsistenciaEscolar
(ILAE) también alcanzaron un nivel de cobertura
aceptableoporencima deloaceptable con56%,
90% y 69%respectivamente.

Por otro lado, la organizacion trabaja en una
evaluacion de impacto tipo experimental, en
coordinacion conlaUniversidad de California
Berkeley.

Progresando conSolidaridad coneldesarrollo
de las acciones de acompafiamiento socio
familiar, ha impactado en el proceso de
desarrollo de las familias acompanadas. La
encuesta de resultados aplicada a final de afioa
una muestra de hogares beneficiarios y otra
muestra de hogares no beneficiarios indican que
aquellos hogares que reciben acompafnamiento
tiene un mayor desempeno que aquellos que no
lotienen. Losdatos muestran que enlos hogares
beneficiarios 73.4%delosnifios ynifias tienensu
esquema de vacunacion completo, mientras que
enloselegiblesesteporcentaje esde 57.8%.

De igual manera los datos indican que los
miembros de los hogares beneficiarios son mas
dadoamantenerlas consultas médicasal dia, se
verificaunefectosimilarentenerelesquemade
consultas al dia, en los hogares beneficiarios este
indicadoresde70.3%yloshogareselegibleses
de 54.9%;

Las adolescentes integrantes de familias
beneficiarias de Prosoli estan menos propensas a
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tener un embarazo a destiempo, los datos
muestran que en los hogares beneficiarios 9%
dice haber estado embarazada alguna vez,
mientras que en los elegibles esteporcentaje
llega a 24%.

Enelcomponenteeducacion los datos muestran
que escolares beneficiarios del Incentivoala
Asistencia Escolar debasica presentan menores
niveles de desercion que la poblacion general,
asi, en los alumnos miembros de los hogares
beneficiarios, la tasa de desercion es de solo
0.8%, mientras que la tasa general de desercion
es2.6%; unescenariosimilar se observaenlos
estudiantes de secundaria que reciben el BEEP,
enestos, latasadedesercionesde 1.9%y latasa
generaldedesercionenestenivelesde5.7%.

La propension a capacitarse es mayor en los
miembros de familias beneficiarias 24.9%dijo
haber recibido algln curso de capacitacion,
mientras que en los hogares no beneficiarios,
13.5% dice haber recibido por lo menos un
curso, esdecirqueexisteunefectode+11.4%
enelporcentajedepersonascapacitadas.

El cuidado al medio ambiente es un topico de alta
importancia para Prosoli donde se observa
también un impacto positivo de lasfamilias
beneficiarias las cuales presentan niveles
menoresquelosnobeneficiarios en laquemade
basura (Beneficiarios: 16.4% - No Beneficiarios:
34.8%). El subsidio de Bonogas juega unpapel
protagonico en la diferencia en el combustible
utilizadoparacocinar (Beneficiarios: 91%-No
beneficiarios 74.7%); el grupo control utiliza el
carbonolefiacomocombustible paracocinar
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3. Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.

frentealosbeneficiarios (Beneficiarios: 7.7%-
No Beneficiarios 22.8%).

Evidencias: Informe de Monitoreo de
Resultados Prosoli, Presupuesto 2018, Ejecucion
presupuestaria, Matriz Costo-Beneficio. Informe
delBID, desempefiode la proteccionsocial no
contributiva en la Republica Dominicana, 2005-
2015. Documento de Proyecto Evaluacion de
Impacto de Berkeley y Proyecto de Inversion en
la Proteccion Social (PIPS).

Progresando con Solidaridad ha sidocertificado
por la Norma ISO 9001-2015 y como tal ha
establecido y enunciado una serie de indicadores
de gestion que miden el cumplimiento de los
diferentes estandares y normativas nacionales e
internacionales a los cuales se acoge el
programa.

En términos de la normativa legal el pais no
dispone de una ley especifica que regule las
operaciones de Prosoli, pero de forma voluntaria
el programa ha adoptado la normativa 1SO-
9001en su version 2015 que establece una serie
de estandares internacionales que certifican las
operacionesdelainstituciony porlacual hasido
certificadoyrecertificadoenvarias ocasiones.

Progresando con Solidaridad asumio el
compromiso ante los organismos
internacionales de financiamiento de asegurar
por lo menos el 85% de las familias beneficiarias
con verificacion de corresponsabilidad. Los
datos de los procesos internos indican que en el
periodonoviembre-diciembre 2015, el 98.6%de
las familias sujetas a verificacion de
corresponsabilidadsalud fueronverificadas,
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4. Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre
las autoridades y la organizacion.

mientras que para el periodo de enero-febrero
del 2016 este porcentaje fue de 99.7%y para
marzo-abril del mismo ano el porcentaje de
familias verificadas en el componente de salud
fuede 99.8%. Porotroladoenel componente
educacion fueverificado el 97.0% delos hogares
sujetos a esta corresponsabilidad.

Losdatosarrojados porla consultoraexternaen
la Auditoria Recurrente realizada alPrograma
porelbancolnteramericanoindica queelindice
de Cumplimiento y Verificacion de
Corresponsabilidades (ICVC) en el campo fuede
un 98%, mientras que en el SIPS este porcentaje
fuede 94.0%, dichoporcentaje seencuentrapor
encimadel estandar exigidoal Programa.

Evidencias: Informe final AuditoriaRecurrente;
Informe Sistema de Gestion de la Calidad
“Revision por la Direccion”; Certificacion 1SO-
9001-2015.

El Programa Progresando con Solidaridad dentro
del marcosinérgicoy de acuerdos dispone de
Comisiones Mixtas de Trabajo con los
Ministerios de Salud y Educacion, las cuales son
conformadas con personal de Prosoli y
directivos locales de los Ministerios de Saludy
Educacion (segln Distritos Escolaresy Zonas de
Salud) para fortalecer la coordinacion
intersectorial que permite viabilizar la
verificacion del cumplimiento de las
corresponsabilidades de educacion y salud de los
hogares beneficiarios del Programa en las
escuelas y centros de atencion primaria de salud.

Comités Técnicos Regionales Intersectoriales
(CTRIS)
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Prosoli tiene conformados 10 CTRIS, los cuales
estan integrados por los directivos Regionales
delProgramay delasinstituciones vinculadas al
mismo para la prestacion de los servicios que
reciben los hogares beneficiarios. Estas son:
Sistema Unico de Beneficiarios, Administradora
deSubsidios Sociales, Seguro Nacional deSalud,
Ministerio de Salud Plblica, Ministerio de
Educacion, Ministerio de Agricultura, Instituto
de Formacion Técnica Profesional (INFOTEP),
Ministerio de Agricultura y Ministerio de la
Mujer.

La Institucion ha desarrollado una politicade
incorporar a la organizacion a los gruposde
interés, los principales resultados en la gestion
de la implicacionson:

e Lareactivacion del Consejo Consultivo
de laSociedad.

e La incorporacion de @ 3,624
organizaciones comunitarias y de la
sociedad civil en la Alianza contra la
Pobreza, que sirven de veedoras
sociales de los procesos desarrollados
por el Programa mediante

e El establecimiento de 162 Comisiones
Mixtas para el desarrollo de acciones
conjuntasenelcomponente Saludy 105
Comisiones Mixtas para el desarrollode
acciones conjuntas en el componente de
Educacion.

Prosoli ha establecido los mecanismos para
gestionar el cumplimiento y/o seguimiento de los
objetivosplanteadosenlosconveniosactivos
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5. Resultados de las inspecciones y auditorias de

resultados de impacto.

con instituciones, ministerios, empresas o partes
involucradas.

Todo convenio activo debe contar con registros
delseguimientomensual alaejecucionde las
accionesincluidas enlasPlantillas de Trabajo.

Actualmente los 73 convenios firmados poseen
planes de trabajo operativizados.

Evidencias: Informe de avances de convenios
PROSOLI Diciembre 2018, Base de Datos de
Convenios, Convenio y Plan de Trabajo de
Alianza contra la Pobreza. Constitucion de
Comision Técnica, constitucion de grupos de
apoyo.

ElBanco Interamericano de Desarrollo aplico
una medicion para determinar el impacto que ha
tenido Progresando con Solidaridad sobre la
linea de la pobreza extrema, pobrezamoderada
y ladesigualdad.

Los resultados de dicha evaluacion muestran que
las transferencias focalizadas han tenido efectos
positivos en la reduccion de la pobreza y
desigualdad. En efecto, enel 2014, la tasade
pobreza hubiera sido 2.3 puntos porcentuales
(6%) mas alta en la ausencia de las transferencias
focalizadas, de Progresando con Solidaridad,
tomadas en su conjunto. La tasa de indigencia,
por otro lado, hubiera sido 1.9 puntos
porcentuales (24%) mas alta.

Losefectosenladesigualdadsonsimilares. Enel
2014, elindice de Ginihubierasidoun puntomas
alto en la ausencia de los programas focalizados.
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Segun Banco Mundial, en la Evaluacion del
Proyecto de Inversion en la Proteccion Social
(PIPS) del 2004 al 2014, Progresando con
Solidaridad tiene unnivel de coberturanacional
alcanzado en Comer es Primero para el afo
2013 de un89%, locual implica un nivel superior
al 50% esperado por el estudio.

Ademas, las otras transferencias Bono-luz,
Bono-gasy el IncentivoalaAsistenciaEscolar
(ILAE) también alcanzaron un nivel de cobertura
aceptableoporencima deloaceptable con56%,
90% y 69%respectivamente.

Porotrolado, laorganizaciontrabajaenlalinea
final de la evaluacion de impacto tipo
experimental, en coordinacion con la
Universidad de CaliforniaBerkeley.

Alafechahansidoseleccionados y asignados los
grupos tratamiento y control, los cuales estan en
procesode exposicion, a mediados del ano 2017
sera levantada una linea media de medicion para
observar los cambios en comparacion con la
linea de base.

Losdatosarrojados porla consultoraexternaen
la Auditoria Recurrente realizada alPrograma
porelbancolnteramericanoindica queelindice
de Cumplimiento y Verificacion de
Corresponsabilidades (ICVC) en el campo fuede
un 98%, mientras que en el SIPS este porcentaje
fuede94.0%, dichoporcentaje seencuentrapor
encimadel estandar exigido al Programa.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 313 de 327




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

Evidencias: Informe del BID, desempefo de la
proteccion social no contributiva en la Republica
Dominicana, 2005-2015. Documento de
Proyecto Evaluacion de Impacto de Berkeley y
Proyecto de Inversion en la Proteccion Social
(PIPS). Informe Auditoria Externa BID.

El Programa Progresando con Solidaridad
efectia anualmente una jornada de
comparaciones conotrasinstituciones, enlas
cuales se comparten topicos de tecnologias de la
informacion, calidad, operaciones y planificacion.

Enelprimer trimestredelafio 2015 serealizaron
visitas y reuniones de benchmarking con las
instituciones SENASA, JAT, ADESS y SIUBEN.

Los resultados mas notables de esta jornada se
obtuvieron ideas para la optimizacion e
implementacion del Sistema de Informacion de la
Planificacion Operativa de Progresando con
Solidaridad, tomando como referencia el Sistema
deInformacion de SENASA; encuantoal Sistema
de Gestion de Calidad se tomaron en cuenta
algunos métodos del JAT Y ADESS, el cual
estuvointeresado en el Sistema de Informacion
y Planificacion de PROSOLI.

En el 2016, han sido remitidas solicitudes de
intercambio a la Oficina Nacional de Estadisticas
(ONE)ylaOficinaPresidencial de Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion (OPTIC)
solo se esperan las respuestas para proceder al
intercambio de buenaspracticas.

Ademas del Benchmarking / benchlearning local,
han sido realizados los siguientes encuentros con
organizacionesyexpertosinternacionales:
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1. Recibié cinco misiones del Banco
Mundial para el seguimiento y
asesoramiento en los procesos
operativos del Programa, incluyendo el
Proceso de Capacitacion Operativay
Especializada, asi como de los Enlaces
desarrollada por Prosoli y la preparacion
del financiamiento de Progresando
Unido. Adicionalmente recibié dos
misiones paraasegurar el despliegue de
las actividades preparatorias del
Proyecto ProgresandoUnidos.

2. Recibi6 dos misiones del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID)
paradefinir el proyecto Ciudad Mujer.

3. Contoé con dos visitas de consultor
internacional de seguimiento a la
implementacion de las mejores practicas
en la estrategia operativa y de
seguimiento.

4, Consultoria nacional para evaluar,
diagnosticar, disefiar e implementar un
sistema de Business Intelligence
informacion del programa Progresando
con Solidaridad.

Evidencias: Ayuda memoria Misiéon Banco
Mundial, agenda Mision Banco Interamericano de
Desarrollo, ayuda memoria consultor
internacional, AT-BID, correo, acuerdo de
confidencialidad y diagndstico del SIPS por
consultor internacional, Minutas de sesiones con
entidades locales y fotografias.
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7.Resultadosdelainnovacionenservicios/productos para
la mejora del impacto.

Progresando con Solidaridad ha implementado
cuatro proyectos de innovacion para potenciar
los impactos para el ano 2018 y 2019:
Reestructura del BEEP, Proyecto de apoyo para
familias con nifos con discapacidadsevera,
Proyecto de Eleccion Universitaria, y el proyecto
de reduccion de matrimonio y uniones
tempranas. Cada uno de estos proyectos tiene
como proposito reforzar la intervenciondel
programaen los beneficiarios delmismo.

En la Planificacion Operativa Anual del 2019 se
formularon y se implementaron 13 actividades
deinnovacion, distribuidasen cadaunode los
siete componentes de intervencion, con la
finalidad de potenciar y mejorar el impacto del
Programa.

Evidencias: Plan Operativo Anual 2018, 2019;
Matriz de Proyectos PROSOLI, Sistema de
Informacion Prosoli (SIPS-POA).

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Progresando con Solidaridad desarrolla un
liderazgo transformadorqueseconstituye ensu
filosofiainstitucional referente al logrodelos
objetivosestratégicosconunclaroy marcado
enfoque en resultados, los procesos de
medicion, el seguimientoylamejoracontinua.

Los lideres de Prosoli estan sometidos al
proceso de cambio y aprendizajeconstante
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producto de la medicion de los procesos y la
implementacion de sistemas novedosos para la
gestion que permite obtener medicionescada
vez mas precisas y desagregadas hasta la
actividad mas simple de los procesos.

La implementacion de sistemas y plataformas
como el SIPSque ayudan acuantificar losniveles
de cumplimiento a los objetivos ha permitido a
Prosoli establecer indicadores claros, medibles,
alcanzables asi como monitorear el nivel de
avanceenlaconsecucion delasestrategias.

En tanto que cuando los resultados de estos
objetivos planteados se desvian de las metas, los
lideres de Prosoli plantean el conjunto de
acciones prudentes y adecuadas como planesde
mejora, reflejando esto cambios positivos en los
resultados de las operaciones.

Recientemente el Programa ha implementado la
valoracionyadministraciondelriesgo, conel fin
de identificar y prevenir potenciales
eventualidades, que en caso de aparecer podrian
entorpecer el cumplimientode losresultados
institucionales.

Alidentificar estos eventos, PROSOLI elabora
unplan deaccioncomorespuestaalosriesgos
para mitigar su impacto o probabilidad de
ocurrencia. Ademas los riesgos identificados se
utilizan para la formulacion del Plan Operativo
Anual, con la finalidad de formular metas
coherentes con suentorno.

Evidencias: Comunicacion del cambio, Manual
de gestion de riesgo 2018, Matriz de riesgos,
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b) Eficiencia de la organizacion en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo la gestion de
recursos humanos, gestion del conocimientoy de las
instalaciones de forma 6ptima (input vs output).

Cursos de liderazgo, Sistema de Informacion
PROSOLI (SIPS), Plan de mejora CAF.

El Programa Progresando con Solidaridad cuenta
con una gestion eficiente de los recursos
disponibles y distribuye los recursos por el nivel
deimportanciay el impacto de los procesos y
proyectos de laorganizacion ensuSistemade
Gestion.

Entantorealizalaponderaciondecadaunode
los procesos y Proyectos, y asigna laspartidas
presupuestarias en razon de los resultados
planificados, lo que evidencia unadisminucion del
margen de error en los servicios ofrecidos. Esta
distribucion eficientiza el gasto institucional y
provee procesos con los requisitos necesarios
paraelcumplimientodelasmetasyobjetivosde
la organizacion.

De igual forma, incluye en su gestion indicadores
en cada uno de los subsistemas deRecursos
Humanos. Partiendo del Plan de Capacitacion,
son asignadas partidas presupuestarias para
garantizar el derecho de los servidores publicos
acapacitarse, y para gestionar el conocimiento a
todos los niveles de la organizacion.

Este indicador de eficacia de la capacitacion es
llevado cuidadosamente y refleja un resultado de
satisfaccion de un 94%. Asimismo, el indicador
costo-beneficio el programa ha ejecutadoen
capacitacion 28,558 horas/ hombres en 1,806
horas de entrenamiento, en 178 eventos o
secciones. En total han sido capacitados 3,580
colaboradores al mes junio 2016. En materia de
Recursos Humanos se gestiona el conocimiento
atravésdelatecnologiadelainformacion.

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 318de 327




c) Resultados de la mejora del desempefio y de la
innovacion en productos yservicios.

d) Resultados de benchmarking (analisis comparativo).

En cuanto a la gestion de los recursos, se han
asignado recursos, ademas, para la readecuacion
de las instalaciones fisicas de las oficinas
regionales con miras aadecuarlas en funcion de
facilitar elacceso a personas con discapacidad,
envejecientes yembarazadas.

Evidencia: Presupuesto - Ejecucion
Presupuestaria

Prosoli, productodelagestion eficazy eficiente
de los procesos, y de los recursos tanto
humanos como financieros, ha logrado superar
los estandares de desempeno en todos los
reglones donde este tiene actividad, lo cual
visible en los resultados de satisfaccion delos
clientes ciudadanos, con una valoracion positiva
del Programadeun96.4%; ydelosaliadosylos
demas grupos de interés con una valoracion
positivade4.1,deunavaloracionmaximade5
puntos.

El programa ha creado productos y servicios
adaptados a la poblacion que atiende como fruto
delainteraccionconlosgruposdeinterés, las
mediciones de los procesos, de los planes de
mejorasy laautoevaluacionson visibles entoda
la organizacion, en los colaboradores y el
impacto en los resultados de desempefio
general.

Evidencias: Reuniones con grupos de interés,
Plan Operativo Anual.

El programa Progresandocon Solidaridad llevda
cabo jornadas de Benchmarking yBenchlearning
coninstitucionessimilaresrespectoalacadena
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de servicio y atencion a los ciudadanos que
ofertan tales como: SENASA, JAT, ADESS,
SIUBEN los principales resultados de estas
jornadas son:

e Sedesarrollo el sistema deinformacion
para la Gestion de la Calidad y fue
enlazado al Sistema de Informacion
ProgresandoconSolidaridad (SIPS).

¢ Hasido implementado un moédulo de
seguimiento tipo Dashboardactualizado
por las areas operativasy de apoyo, con
elcual puedeobservarse el avance de
los resultados por producto o area
operativa.

e En este contexto de sinergia
institucional la Administradora de
Subsidios Sociales (ADESS) tom6 como
referencia, a la vez que solicit6 asesoria
técnicade PROSOLI paraeldesarrollo
e implementacion de un Sistema de
Monitoreo y Seguimiento similar al
utilizado por el programa.

e En el 2016, han sido remitidas
solicitudes de intercambio a la Oficina
Nacional de Estadisticas (ONE) y la
Oficina Presidencial de Tecnologias de
la Informacion y la Comunicacion
(OPTIC) solo se esperan las respuestas
para proceder al intercambio debuenas
practicas.

Evidencias: Informes y fotografias del
benchmarking, Sistema de Informacion
Progresando con Solidaridad (SIPS).
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e) Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

f) Valor afadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa,
mejora de la calidad de la prestacion de servicios,
(por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

El programa Progresando con Solidaridad tiene
actualmente 51 acuerdos/convenios firmados
con diversas organizaciones pUblicas, privadas y
de la sociedad civil. Al cierre del mes de
diciembre 2015, el 97% de estos convenios ha
registrado algln tipo de avance, de igual manera
el 100% tienen planes de trabajo concretos a
junio del 2016.

Adicional a estos acuerdos el Programa trabaja
estrechamente con los SCTRIS, el Consejo
Consultivo y las mesas interinstitucionales
(ADESS, SIUBEN, GCPS).

Evidencias: Maestro de Convenios, informe de
seguimiento a losconvenios.

Prosoli dispone del Sistema de Informacion
Progresando con Solidaridad (SIPS), una
plataforma tecnologica mejorada que facilita la
comunicacion interna y externa, al tiempo que
garantiza la optimizacion de la informacion clave
de la institucion, principalmente, larelacionada
con la gestion de transferencias condicionadas
que realiza Prosoli hacia las familiasbeneficiarias.

Elusode estaplataformalepermiteal Programa
reducir los costos operativos por su
caracteristica centralizada y con alalcance
nacional, reducir los tiempo de respuestas, el uso
de papel yrealizar lamayoria de las operaciones
demanera virtual, interconectar procesos para
reducir laburocracia tanto procesos internos
como externos con los ministerios de salud y
educacion y con otros prestadores de servicios
de la Red Proteccion Social como SIUBEN,
ADESSyelGCPSmediantelainterconexionde
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g) Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

sistemas y plataformas, como Punto Solidarioy
Plataforma de Interoperabilidad.

Evidencia: Sistema de Informacion
Progresando con Solidaridad,

La organizacion recibe mediciones por
inspecciony auditoria demanera sistematica:
Anivel procedimental, a través de auditorias
externaseinternasquesehacenalSistemade
Gestion de Calidad. En ese sentido, de junio
2018 a junio 2019 a la organizacion le fueron
realizadas una (2) auditorias externas de calidad
por el Instituto de Normas Técnicas de Costa
Rica (INTECO), y a nivel interno, fueron
realizadas tres (3) auditorias de calidad. Los
resultados de las auditorias mencionadas indican
que fueron satisfactorios.

Progresando con Solidaridad también es
auditada por el Ministerio de Administracion
Publica, a partir de la postulacion al “Gran
Premio” partiendo del Marco Comun de
Evaluacion (CAF),alafechaharecibidodos(2)
auditorias con resultados satisfactorios y puntos
amejorar.

De igual forma, la institucion recibe auditorias
externas recurrentes para medir el desempeno
y capacidad dela organizacion paraverificar las
corresponsabilidades de las familias
participantes.

En ese sentido, los datos arrojados por laultima
auditoria recurrente del Banco Interamericano
de Desarrollo (BID) en diciembre 2015, indican
que eldesempeno general de la organizacion
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h) Resultados de la participaciona concursos, premios de
calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

paramonitorear lascorresponsabilidades fuede
98.0%.

Evidencias: Informes de Auditorias Visitas y
Verificacion de Corresponsabilidades; Informe
Auditoria INTECO 2019, Informes Auditorias
Internas de Calidad.

Progresando con Solidaridad ha obtenido
Medalla de Oro en el Premio Nacional a la
Calidad durante los afos 2014 y 2015.

En ese mismo orden Prosoli fue recertificada en
el ano 2017 bajo las Normas Internacionales de
Calidad ISO-9001: 2015 yrecertificadaenel ano
2018.

Lainstitucion ademas obtuvo desde enero 2016
laCertificacion en Gestion de las Redes Sociales
en Organismos Gubernamentales por parte del
Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion Comunicaciones. En el 2018, se
certificd en la Nortic de Seguridad de la
Informacion y de Interoperabilidad.

Enel2018elprogramaharecibidolossiguientes
galardones:

Premio “The Bizz Awards 2018” a Progresando
con Solidaridad. Biz Awards es un prestigioso
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programa de premios empresariales
independiente juzgado cada uno por destacados
editores y periodistas de publicaciones de
primer nivel.

Premio a la Calidad por el Latin American
Quality Institute 2018.

Premio Europeoalas Mejores Practicas 2018.
Sociedad Europea parala Calidad de Bélgica.

Dos reconocimientos Sello de Buenas Practicas
Inclusivas para Personas con Discapacidad “RD
Incluye 2018”, por partedelConsejoNacional
para Personas con Discapacidad (CONADIS).

Reconocimiento por ser pioneros en el disefio
delahojaderutaparaelabordajedeponerfin
alhambre, lograrlaseguridadalimentariayla
mejoradela nutriciony promover laagricultura
sostenible. MEPyD y MAP.

Reconocimiento por promover instituciones
eficaces responsables e inclusivas a todos los
nivelesatravés del cumplimientodelSISMAP.
MEPYD y MAP.

Certificacion en las normas de Nortic A2
(Creaciony Administracion de Portales Web del
GobiernoDominicano)yNorticE1 (Gestionde
las Redes Sociales en los Organismos
Gubernamentales) que conforman el indice
iTICge dela Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (OPTIC).

Actualmente el Programa se encuentra en
proceso de certificacion para las normas

Documento Externo
SGC-MAP

GuiaCAF2013
Pdgina 324 de 327




i) Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

INTE 35:2012 Sistemas de Gestion de
Responsabilidad Social y INTE 38-01-01:2015
Gestion para la Igualdad de Género en el
Ambito Laboral.

Evidencias: Certificacion de Calidad 1SO 9001-
2015y Medallade Orodel Premio Nacional de
laCalidad del MAP. Certificacion en Gestion de
las Redes Sociales en Organismos
Gubernamentales, certificaciones Nortic y
Premios Internacionales.

Paraelaii02018 el presupuestodelainstitucion
fue ejecutado de maneraeficiente respetando las
Normas de Control Interno, ya que se distribuyd
austeramente y se minimizo el error por
expedientes aun promediode 6%en2019. En
ese mismo orden, se utiliza la modalidad de
elegir proveedores que agreguen valor a los
servicios en términos costo-calidad.

Asimismo, la ejecucion presupuestaria presenta

en 2019 un indicador de efectividad de 97%.

Serealizaron acciones de gestiony seguimiento
oportunos con la coordinacion vy
acompanamiento permanente con los Analistas
de laDIGEPRESYy la DAF del GCPS, laoportuna
aprobacion de las modificaciones y
compensaciones presupuestarias para aquellas
partidas que precisaban fueran transferidos a
cuentas de posible ejecucion durante los tres
trimestres transcurridos a la fecha.

Evidencias: Informes de Ejecucion
Presupuestaria, 2019, Sistema de Seguimiento de
Metas Gubernamentales -SIGOB-
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j) Resultadosdelasauditoriaseinspeccionesdelagestion
financiera.

k) Eficienciade costos (impactoslogradosalmenor costo
posible.).

La gestion financiera institucional ha recibido
auditorias financieras por parte de organismos
multilateralescomoel Programade Naciones
Unidas.Enesesentido, durantelosafos2014y
2015 fueron realizadas dos (2) auditorias a la
gestion financiera del Programa, resultando con
cero (0) observaciones por parte de la firma
auditora.

En cuanto alas auditorias financieras internas, los
resultados indican un promedio de errores por
debajo del 10% aceptado para este indicador con
un 9.3% de enero a junio del 2016 gracias al
continuoreforzamientoenla unidad de revision
y analisis de la Direccion Financiera, que se
encarga de revisar todos los expedientes antes
deprocesarlospagosydeenviarlosalaUnidad
de Auditoria Interna (UAI).

Evidencia: Informes de Auditorias Financieras
Interna. Informes de Auditorias Financieras
Externa PNUD.

En cuanto a la eficiencia en los costos, la
institucion maneja eficientemente los recursos
recibidos en calidad de donacion,cumpliendo
con las especificaciones y condiciones
establecidas enlos convenios dedonacionyla
normativa del Ministerio de Economia
Planificacion y Desarrollo, para el registro y
control de la InversionPublica.

Bajo estas condiciones actualmente lainstitucion
maneja:
e Proyecto de VIH SIDA ejecutado
conforme al acuerdo interinstitucional
con CONAVISIDA;
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e Construccion de CCPP con fondos
donados por la AECID.

e Construccion de CCPP con fondos
donados porlaJuntade Islas Baleares.

e Union Europea, para el proyecto de
reduccion de Matrimonio Infantil y
Uniones Tempranas.

Evidencias: Acuerdos y Convenios entre las
partes; Perfil de Proyectos; Informes de
Auditorias.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento “Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener

otras formas dedesplegar los criterios quedebenincluirlas cuandorealizan su autodiagnostico y sustentar sus puntos
fuertes con las evidencias correspondientes.
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