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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.
Presentacion

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

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

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

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por el Equipo
Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracion propuesto por
la metodologia CAF y que seréa 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 autodiagnéstico a una organizacién proporciona un medio idoneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacién, la identificacion de buenas précticas y la oportunidad de
compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

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

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

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccién autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espafia.
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La primera version de esta guia se elabor6 en el afio 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el trabajo de evaluacidn, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta misma pagina Web.
Esto le ayudara a comprender mejor la definicion de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a algunos conceptos que aparecen
en la guia.

Trabaje un criterio a la vez.

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

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

Incluya evidencias. Asegurese de recopilar toda la documentacién de que dispone la organizacidén que pueda ser mostrada como evidencia del
avance a que se hace referencia en la columna.

1-
2-

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

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

En casos en que la organizacién muestre avances parciales en el tema, sefialar las evidencias en la primera columna y complete en la columna
Areas de mejora lo referente a lo que atn no ha realizado.

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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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO 1: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO 1.1. Dirigir la organizacién desarrollando su misién vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

En el ano 2017 se realizd el lanzamiento
formal de nuestra Mision, Vision y Valores,
junto al Plan de Desarrollo Institucional
2017-2020 en presencia de los diferentes
niveles de direccion del Ministerio y con los
representantes del sector externo.

Se inicio la actualizaciéon del Plan Estratégico
2021-2024.

Evidencias:

-Documento Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional.

-Triptico con definicion de nuestra Mision,
Vision y Valores.

-Fotos reuniones equipo P&D.

-Borrador Plan Estratégico 2021-2024.

En el ano 2017 se realizé el lanzamiento
formal de nuestra Mision, Vision y Valores,
junto al Plan de Desarrollo Institucional
2017-2020 en presencia de los diferentes
niveles de direccion del Ministerio y con los
representantes del sector externo.

Se inicié la revision del Plan Estratégico 2021 -
2024.

No se evidencia una revision de la
Planificacion Estratégica de la Institucion y el
nuevo disefo estratégico (PEDI 2021-2021)
con grupos de interés y alta direccion.

No se evidencia publicacion de Misién,
Vision y Valores en areas comunes.

No se evidencia una revision con la alta
direccion de una nueva propuesta de
valores.
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Asegurar una comunicacion de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos y operativos mas
amplia a todos los empleados de la organizacion
y a todos los grupos de interés.

Revisar periédicamente la mision, vision vy
valores, reflejando tanto los cambios de nuestro
entorno externo, (por ejemplo: politicos,
economicos, socio-culturales, tecnologicos (el
analisis PEST) como demograficos.

Desarrollar un sistema de gestion que prevenga
comportamientos no éticos, a la vez que apoye
al personal que trata dilemas éticos; dilemas que

Evidencias:
Fotos reuniones equipo P&D
Borrador Plan Estratégico

En el afo 2017 se realizd la difusion de
nuestra Mision, Vision y Valores, se
distribuyé a través de los Encargados
Departamentales el Documento del Plan
Estratégico Institucional 2017-2020. Se inicio
la revision de los nuevos ejes estratégicos,
objetivos y lineas de accion del Nuevo Plan
Estratégico de Desarrollo Institucional 2021 -
2024.

Evidencias:

-Publicaciones masivas en los murales fisicos
y pantallas digitales.

-Correo electrénico institucional.

-Portal Web www.mopc.gob.do, con el Plan
-Estratégico Institucional 2017-2020 y de la
Mision, Vision, Valores.

-Fotos reuniones equipo P&D

-Borrador Plan Estratégico

Revisién de nuestra Misién, Vision y Valores
en el ano 2010, 2016 y actualmente en el
2020 estamos en proceso de revision y
actualizacion.

Evidencias:

-Documento Misién, Vision Valores aho
2010 y nueva version del ano 2016.

Remisién Cédigo de Etica a través el Correo
Institucional

No se evidencia una revision con los
empleados de una nueva propuesta del
diseno estratégico.

No se evidencia nueva revision de la nueva
mision, vision y valores con grupos de
interés.
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http://www.mopc.gob.do/

aparecen cuando distintos valores de Ila
organizacion entran en conflicto.

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

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

Nueva conformacion del Comité de Etica en
el ano 2019.

Evidencias:

-Cédigo de Etica

-Correo electronico masivo

-Portal web institucional www.gob.do

En el afo 2017 fue conformado el primer
Comité de Etica del Ministerio. En el afo
2019 fue conformado un nuevo Comité, a
través de unas elecciones internas llevadas a
cabo con el soporte de la Direccion General
de Etica e Integridad Gubernamental, ademas
la Direccion de Recursos Humanos en
coordinacion con la Direccion de
Transparencia diseio la Politica de
Denuncias de Irregularidades para el
tratamiento de los conflictos de intereses.
Evidencias:

-Convocatoria y seleccion miembros Comité
enviadas a través del correo electrénico
institucional.

-Formularios de Participacion

-Acta Formacion Comité

-Comité de Compras, Direccion de Control
de Gestion, Direccion Supervision y
Fiscalizacion de Obras, Sistema
Automatizado Gestion de Obras.

La Direccion de RRHH realiza anualmente
encuesta de Clima Laboral, en el que se
identifica la dimension del liderazgo y de las
relaciones laborales, se verifica fortalezas y
alta valoracion entre los entrevistados.
Evidencias:

-Resultados encuesta clima 2019

No se evidencia un seguimiento de las
reuniones y minutas de la Comisién de la
Etica.
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SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Definir estructuras de gestion adecuadas | El 31 de agosto del aiio 2018, fue aprobada | No se evidencia sometimiento a MAP de
(niveles, funciones, responsabilidades y | por el Ministerio de Administracion Plblica | nuevos  cambios en la  estructura

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

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

3. Definir resultados cuantificables e indicadores
de objetivos para todos los niveles y areas de la
organizacién, 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 nueva Estructura Organizativa, sometida
por la Direccion de Planificacion vy
Desarrollo.

Evidencias:

-Comunicacion al MAP de nueva Estructura
Organizacional sometida.

-Resolucion de Ministerio Administracion
Publica que aprueba la nueva Estructura.
-Publicacion Estructura Organizativa en el
Portal Institucional.

Fueron identificados nuevos cambios para la
estructura organizacional en formato de
borrador.

Se elabora anualmente el Plan Operativo de
la institucion, el cual contiene un Plan de
Indicadores con resultados cuantificables de
los objetivos de cada darea que son
reportados trimestralmente en un sistema
utilizado para los fines.

Evidencias:

organizacional.

No se evidencia revision de cambios con alta
direcciéon ni sometimiento al MAP de dichos
cambios.
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4. Desarrollar un

6. Formular

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

5. Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas

de gestion de la calidad o de certificacion como
el CAF, el EFQM o la Norma ISO 9001.

y alinear la  estrategia de
administracién electrénica con la estrategia y los
objetivos operativos de la organizacion.

-Informe de Formulacion Planes Operativos
2019 y 2020.
-Informe de Resultados Planes Operativos
2019 y 2020.

Contamos con el Sistema de Planificacion,
Monitoreo y Evaluacion para el registro y
seguimiento de los Planes Operativos y
Riesgos Institucionales.

Evidencias:
-Reportes generados desde sistema.

Estd en proceso de implementacion la
consultoria para la certificacion de varias
areas de la institucion en la Norma ISO
9001:2015.

Evidencias:

-Pliego de Licitacion Contratacion.
-Publicacion de adjudicacion de contrato
Consultoria ISO 9001:2015 en el Portal
Institucional.

El Ministerio cuenta con los siguientes
Sistemas Informaticos: Gestion de Obras
(SICCON) para Contratistas, Sistema de
Inventario de Almacén MOPC, Sistema de
Obras Georreferenciadas, Sistema
Financiero (Dynamics), Portal Transaccional
(Compras y Contrataciones, Sistema
Integrado de Gestion Financiera (SIGEF),
Sistema de Paso Rapido para los peajes de
las autopistas, Sistema de Asistencia Vial y
Sistema Mantenimiento Vial para gestion
solicitudes de Ciudadanos.

No se evidencia capacitacion del SISPME en
la nueva gestion institucional.

No se evidencia la integracion de areas
funcionales del Ministerio como RD VIAL y
Asistencia y Proteccion Vial.
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7. Generar condiciones adecuadas para los
procesos Y la gestion de proyectos y el trabajo
en equipo.

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

Sistema de Planificacion, Monitoreo y
Seguimiento a los planes operativos,
indicadores de gestion y riesgos institucional
(SISPME), Sistema de

Gestion de Edificaciones Escolares
(SIGEDE), Sistema de Gestion de Obras

del Estado (SIGOE), Médulo de
Carnetizacion, Sistema de Gestion de
Documentos (SGD), Sistema de
Inspecciones Privadas (SIEP), Sistema de
Informacién y Asistencia del Personal
(SIAP), Mesa de Ayuda (Help Desk),
Sistema de Control de Pagos a

Contratistas (SIPAGO), Sistema de
Combustible, Software de Gestion de
contenidos (OnBase), Sistema de Recepcion
de Visitantes del MOPC.

Evidencias:
-Pantallas de cada uno de los sistemas.

Esta definida en la ultima version de la
estructura organizacional una unidad para la
gestion de proyectos.

Evidencias:

-Proposito General Estructuras Propuestas
Comunicacién al MAP de nueva Estructura
Organizacional sometida.

-Resolucion de Ministerio Administracion
Publica que aprueba la nueva Estructura.
-Publicacion Estructura Organizativa en el
Portal Institucional.

Se ha creado un modelo eficiente y atractivo
de comunicacion interna y se han reforzado
las redes sociales del Ministerio.

No se evidencian capacitaciones para
fomentar el trabajo en equipo, o actividades
de integracion de los empleados.
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el éxito de una organizacion.

9. Demostrar el compromiso de los lideres/

directivos hacia la mejora continua y la
innovacion promoviendo la cultura de
innovacion, asi como la mejora continua y por
lo tanto fomentar la retroalimentacién de los
empleados.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del

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

Se ha desarrollado el Portal de Intranet
Institucional para el manejo y difusién de las
informaciones diversas, procedimientos,
politicas, herramienta de consulta y manejo
de solicitudes de  servicios  para
colaboradores.

Se elaboré y difundid una Politica de
Comunicaciones externas para difusion de
informacién a los diferentes grupos de
interés.

Evidencias:

-Documento de Politica de Comunicacion
Interna (COMU-POL-001), Comunicacion
al MAP de nueva Estructura Organizacional
sometida.

-Link que dirige hacia el Portal Intranet del
Ministerio.

intranet.mopc.gob.do

-Documento de Politica de Comunicacion
Externa (COMU-POL-002)

El MOPC trabaja en un proceso de
evaluacion del desempeio por
competencias que integra la gestién por
resultados. Se actualizé el Comité de
Calidad en noviembre 2020 para
seguimiento a los indicadores del MOPC.
Evidencias:

-Acta nueva conformacién de Comité de
Calidad.

Con la implementacién del nuevo modelo
de Comunicacién Interna, para cada una de
las iniciativas de mejora se realiza un plan de
comunicacion dirigido a todo el personal de

No se evidencian comunicaciones a

grupos de interés.

los
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la institucion con el fin de edificarlos y
motivar su involucramiento en las mismas
Evidencias:

-Campanas realizadas por la Unidad de
Comunicaciones Internas del Ministerio.

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

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

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

La Maxima Autoridad y todos los niveles de
la institucion promueven acciones de
cumplimiento con los objetivos y valores
establecidos.

Evidencias:

-Cédigo de Etica.

-Declaracién Jurada de los funcionarios.
-Cédigo de Pautas Eticas.

-Cumplimiento del cédigo de vestimentas y
de usos de recursos del MOPC.

El MOPC, realiza publicaciones de
informaciones de trascendencia e interés
para los colaboradores, tanto en la pagina
web: www.mopc.gob.do, como en los
murales digitales. Ademas promovemos la
Filosofia Institucional en la Induccion y el
Cédigo de Etica.

Mediante la plataforma de correos
electronicos institucionales se envian e-
mails masivos a todo el personal.
Evidencia:

-Portal Institucional www.mopc.gob.do
-Murales Digitales, Correos Masivos.

No se evidencian comunicaciones o
actividades de difusién y promocion de los
valores institucionales y el comportamiento
ético de los Colaboradores.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 11 de 83



http://www.mopc.gob.do/

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

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

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

De manera constante se mantiene
comunicacion con los colaboradores de los
temas que los involucren, mediante e-mails
masivos, circulares, murales digitales, portal
web.

Evidencia:

-Correos Electrénicos Masivos, ejemplos
especificos con los “COMUNICADOS
ESPECIALES”.

Pagina Web: www.mopc.gob.do.

El personal del MOPC, se le ha dotado de
equipos y herramientas, para realizar el
trabajo conforme al rol de sus funciones y
cumplimiento de las metas, ademads se han
readecuado los espacios de trabajo.

En adicion, se desarrolla el plan de
capacitacion anual.

Se realiza reconocimiento publico de las
acciones realizadas por el personal de
Asistencia en las carreteras que demuestran
su apego a la misién, vision y valores de la
institucion.

Evidencia:

-Plan de Capacitacién.

-Registro de asistencia en las capacitaciones.
-Fotos de areas readecuadas y ordenes de
compra de equipos, vestuarios, etc.,
adquiridos.

Cada titular de area realiza reuniones con el
equipo de trabajo a su cargo, para tratar el
rendimiento en el desempeno de las
funciones, tanto individual como del grupo.
Evidencia:

-Fotos.

No se evidencia documentacion de un
procedimiento que valide y asegure que los
Colaboradores disponen de las herramientas
necesarias para el desempefo, en términos
de los avances de los sistemas informaticos
disponibles y las condiciones de iluminacion,
clima laboral y espacio fisico
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Animar, fomentar y potenciar a los empleados,
mediante la  delegacion de autoridad,
responsabilidades y competencias, incluso en la
rendicion de cuentas.

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

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

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

-Evaluacion del Desempeiio.

Esta establecida la Politica de Delegacion de
Funciones, para el avance y/o desarrollo de
los procesos y cumplimiento de las metas.
Evidencia:

-Circulares y Oficios.

-Politica Delegacion de Funciones.

-POA.

-Informes de Rendicion de Cuenta.

Constantemente se comunica a los
colaboradores, mediante correos masivos y
murales digitales la capacitacion
programada.

Evidencias:

-Emails, Circulares y oficios.

-Fotos.

-Formulario de asistencia de capacitacién.

Actualmente la institucion aplicé la Encuesta
de Clima Laboral, de manera que los
colaboradores  puedan  plantear  sus
opiniones o sugerencias.

Evidencias:

-Correos masivos.

-Informe de Resultado de la Encuesta de
Clima Laboral.

El MOPC, a través de la Direccion de
Recursos Humanos reconoce el
rendimiento en el desempeno de las
funciones de los colaboradores con
resultados excelentes, ademas del tiempo
de servicio en la institucion.

No se evidencia capacitacion de
sensibilizacion al nivel directivo sobre la
importancia de la delegacion de funciones.

No se evidencia la aplicacion de las
propuestas del Plan de Mejora, realizado, a
partir de los resultados de la Encuesta de
Clima y difusién a través de los medios de
comunicacién  disponible las  medidas
tomadas.

No se evidencia implementacién del Plan de
Bienestar Social y Laboral para los
Colaboradores
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10. Respetar y responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

Evidencias:
-Evaluacion del Desempeiio.
-Pergamino de Reconocimiento.

-Fotos.
Los colaboradores tienen acceso al
Dispensario Médico, donde reciben

atenciones primarias de salud, ademas de las
facilidades del Club Recreativo, y a través de
la Direccién de Recursos Humanos se
desarrolla el procedimiento de “Pago a los
Familiares de Empleados Fallecidos”, como
una asistencia a los familiares. Se ha
habilitado una sala especial para dar
facilidades a las empleadas en la condicion de
madres lactantes.
Evidencia:

-Correo masivo con los
dispensario médico.
-Procedimiento.
-Documentos pago seguro de vida.
-Comunicados  Especiales y correos
promoviendo el uso de la sala para madres
lactantes y fotos del lugar.

servicios del

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Desarrollar un andlisis de las necesidades de los
grupos de interés, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como futuras y
compartir estos datos con la organizacion.

En el mes de marzo del ano 2019 se
implementé el Procedimiento  de
Interaccion con Partes Interesadas, el cual
busca establecer los lineamientos para
mantener contacto permanente con los
diferentes grupos de interés del Ministerio.

No se evidencia encuentros periddicos con
representantes de estos grupos de interés,
en el seguimiento a lo planificado.

No se evidencia un nuevo analisis de las
necesidades de los grupos de interés.
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2. Ayudar a las autoridades politicas a definir las
politicas  publicas relacionadas con la
organizacion.

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

Evidencias:
-Procedimiento de
aprobado y difundido.

Partes Interesadas

Se han integrado las metas presidenciales
vinculantes con el Ministerio y se han
definido estructuras de gestion, planes de
mejora y se realizan autoevaluaciones de su
cumplimiento, en la gestion de la calidad,
instalacion de normas de control interno en
el sector publico, integracion de las TIC a la
gestion de los procesos sustantivos, se han
definido planes y metas especificas respecto
al establecimiento de un gobierno abierto,
transparente y con rendicion de cuentas.
Integracion de una Direccion de Gabinete
que monitorea los indicadores de Gestion
Gubernamentales en estrecha colaboracion
con la Direccion Adscrita al Despacho.

Evidencias:

-Documento de Autodiagnéstico CAF,
NOBACI, Reporte de cumplimiento de las
metas presidenciales de Transparencia,
Certificacion NORTIC [l en Tecnologia,
Reportes SISMAP y Programa de
Construccion de edificaciones Escolares.

No se evidencia un area o Comité que
asegure el logro de las relaciones con las
autoridades politicas y grupos de interés.

No se evidencia.
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Comprobar que los objetivos y metas para
productos y servicios ofrecidos por Ila
organizacion estan alineados con las politicas
publicas y las decisiones politicas y llegar
acuerdos con las autoridades politicas acerca
de los recursos necesarios.

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

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

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

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

En la definicion de nuestro Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional 2017-2020 se
tomé en consideraciéon los objetivos
establecidos en la Estrategia Nacional de
Desarrollo 2030 y del Plan de Gobierno
2016-2020.

Evidencias:

-Plan Estratégico de Desarrollo Institucional
2017-2020. Plan de Gobierno 2016-2020.

Como rectores del Sector de Ila
Construccion  nuestra  institucion  se
involucra directamente con estos grupos
para la definicion de reglamentos y la
identificacion de oportunidades de mejora, a
través de nuestra Direccion General de
Reglamentos y Sistemas. Hemos definido
dentro de la nueva Estructura
Organizacional propuesta una Direccion de
Relaciones Interinstitucionales. Evidencias:

No se evidencia nuevo Plan Estratégico 2021-
2024 alineado a las nuevas politicas publicas.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.
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9. Construir y promover el conocimiento
publico, reputacion y reconocimiento de la
organizacion y sus servicios.

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

-Reporte/Informe o Minutas de Reuniones,
Comunicacion al MAP de nueva Estructura
Organizacional sometida.

El Ministerio es uno de los mejores
valorados por la ciudadania, a partir de la
integracion de servicios enfocados a las
necesidades existentes, y que se promueven
a través de diversas vias.

Evidencias:

-Redes Sociales.

-Recortes de Prensa.

-Eventos de Reconocimiento.

La Direccion de Coordinacion de Servicios
se creé con la finalidad de garantizar el
enfoque hacia el cliente en todos los
procesos de servicios, lo cual permitira
introducir mejoras que puedan ser
valoradas.

Evidencias:

-Estructura Organizacional
MAP.

-Oficio con designacion de la encargada de
la Direccion de Coordinacion de Servicios.
-Portafolio de servicios y material de
promocion.

sometida al

No se evidencia el Catalogo de Servicios de
la Institucion concluido y/o difundido.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacién estd haciendo para:

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

relevante para la gestion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Recopilar, analizar y revisar de forma periodica
la informacion relevante sobre variables
politico- legales, socio-culturales,
medioambientales, econdmicas, tecnoldgicas,
demogrificas, etc.

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

Al momento de elaborar el Plan Estratégico
de  Desarrollo Institucional ~ hemos
identificado todos los grupos de interés
relevantes y el mismo ha sido comunicado.

En el mes de marzo del ano 2019 se
implemento el Procedimiento de
Interaccion con Partes Interesadas, el cual
busca establecer los lineamientos para
mantener contacto permanente con los
diferentes grupos de interés del Ministerio.

Evidencias:

-Plan Estratégico de Desarrollo Institucional
2017-2020. Ver Metodologia de
Formulacion del PEDI.

-Procedimiento aprobado y difundido.

Existen unidades encargadas de gestionar las
metas presidenciales, la gestion de los
fondos de cooperacion, demandas
ciudadanas en visitas sorpresas, demandas
de servicios solicitados en linea segln
encuesta republica digital.

Evidencias:

-Reporte Logros Metas Presidenciales.
-Reporte Gestion Fondos de Cooperacién.

No se evidencia actualizacion de informacion
de los grupos de interés.

No se evidencia.

No se evidencia.
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5. Analizar de forma sistematica las debilidades y
fuerzas internas (por ejemplo con un
diagnéstico GCT con CAF o EFQM) incluyendo
oportunidades y amenazas (por ejemplo: analisis
FODA, gestion de riesgos).

Servicios incluidos en web

www.gob.gob.do

portal

Anualmente se realiza autodiagnostico CAF,
Plan de mejora y seguimientos semestrales.
Evidencias:
-Autodiagnostico 2018 y 2019. Plan de
Mejora 2018-2019 y 2019-2020. Informes de
Seguimiento.

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la

planificacion, teniendo en cuenta la informacién recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo
de la estrategia y de la planificacion, equilibrando

y dando prioridad a sus expectativas Yy
necesidades.
Evaluar las tareas existentes en cuanto a

productos y servicios facilitados (outputs) e
impacto — los efectos conseguidos en la sociedad

Desarrollo de los Planes Operativos Anual
(POA) de cada una de las areas.

Se elaboré y reviso los Planes Operativos
Anual 2019 y 2020 de cada una de las dreas.
Evidencias:

-Documento de Plan Operativos Anual 2019
y 2020/ Seguimiento POA 2019 y 2020.

El  Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional ha  sido  desarrollado
considerando todos los grupos de interés
relevantes.

Evidencias:

-Convocatorias.

-Listado Participantes lanzamiento.

En el mes de marzo 2019 se dio inicio a
encuesta de satisfaccion de los servicios
descritos en la nuestra Carta Compromiso.
Evidencias:

No se evidencia convocatoria de grupos de
interés o consulta para nueva planificacion
estratégica 2021-2024.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 19 de 83



http://www.gob.gob.do/

— (outcomes) y la calidad de los
estratégicos y operativos.

planes

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

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

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

-Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion.
-Informe de los resultados de la encuesta.

Hemos desarrollado un presupuesto
institucional de acuerdo a los Planes de
Accién Anual (POA) definidos.
Evidencias:

-Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACCQ).

Nuestro Plan Estratégico Institucional 2017-
2020 incluye nuestra responsabilidad social,
ademas esta definido como uno de nuestros
valores y el MOPC desarrolla programas de
apoyo a las comunidades que son
impactadas con sus obras o frente a grupos
vulnerables.

Evidencias:

-Plan Estratégico Institucional 2017-2020,
Valores Definidos. Fotos y reportajes de
actividades de salud, fumigacion,
reconstruccion y mejora de viviendas
vulnerables, etc.

No se evidencia.

SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar
periddica.

la estrategia y la planificacion en toda la organizacién y revisarla de forma

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Hemos elaborado los Planes Operativos
Anual (POA), se ha disehado una nueva
Estructura Organizacional alineada a los
procesos.
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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 organizacién.

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).

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

Evidencias:

-Resolucion de Ministerio Administracion
Publica que aprueba la nueva Estructura.
-Publicacion Estructura Organizativa en el
Portal Institucional.

Ver punto 2.3.1.

Evidencias:

-Documento Plan Operativo Anual 2019 y
2020 (POA).

Hemos desarrollado los Indicadores de
Resultados para cada una de las acciones de
los Planes Operativo Anual (POA).

Las actuaciones del personal de Asistencia y
Proteccion Vial son documentadas de forma
pertinente, para tomarlo como lesiones
aprendidas y en los préximos planes.
Evidencias:

-Documento de Indicadores de Resultados
2019 y 2020.

-Reporte de indicadores desde el SISPME.
-Informes de novedades ocurridas en los
tramos carreteros.

El MOPC mantiene una constante difusion
interna de sus metas y las tareas que
realiza, para lo que ha creado y mantiene
en funcionamiento su Unidad de
Comunicacion Interna.

Evidencias: Comunicados, informaciones,
reportajes, fotos difundidos a través del
correo y portal del MOPC.
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Desarrollar 'y aplicar métodos para Ila
monitorizacion, medicion  y/o  evaluacion
periddica de los logros de la organizacion a todos
los niveles (departamentos, funciones y
organigrama), para asegurar la implementacion de
la estrategia.

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

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

A través del Sistema de Planificacion,
Monitoreo y Evaluaciéon (SISPME) se
reportan trimestralmente los resultados de
los indicadores de resultados y proyectos de
la institucion.

Evidencias:

-Reportes de Seguimiento SISPME 2019 y
2029.

Hemos definido los |Indicadores de
Resultados con sus respectivos métodos de
calculo, para cada uno de los
productos/servicios de las diferentes areas
del Ministerio.

Evidencias:

-Documento de Indicadores de Resultados.

No se evidencia.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Areas de Mejora

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

No se evidencia.

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

Implementamos el Sistema de Planificacion,
Monitoreo y Seguimiento a los Planes
Operativos, Indicadores de Gestion y
Riesgos Institucionales (SISPME).
Evidencias:

No se evidencia capacitacion a nuevas

autoridades del MOPC.
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-Reportes generados desde sistema.

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

No se evidencia.

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

No se evidencia.

Asegurar la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacién de los
cambios planificados.

No se evidencia.

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

No se evidencia.

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

El Ministerio de Obras Publicas cuenta con
herramientas que contribuyen a
incrementar la eficacia de los servicios
brindados, favoreciendo este a |la
transparencia e interaccion de ciudadanos y
clientes.

Los servicios de tramitacion de planos, paso
rapido y mantenimiento vial se encuentran
automatizados.

Evidencias:

-Formularios en linea para Tramitacion de
Planos, Adquisicion y descarga de
reglamentos, aplicaciones méviles.
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-Captura pantallas de los sistemas Onbase,
Reportalo y Paso Réapido.

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

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Areas de Mejora
Evidencias)

I. Analizar periédicamente las necesidades | La Direccion de Recursos Humanos, | No se evidencia fortalecimiento del proceso de
actuales y futuras de recursos humanos, | realiza cada ano la planificacién del capital | planificacion de los Recursos Humanos, con la
teniendo en cuenta las necesidades y | humano, conforme a las necesidades y/o | participacion de todo el personal directivo.
expectativas de los grupos de interés y de la | requerimiento de personal que realizan
estrategia de la organizacion. los responsables de cada area de la

Institucion, acorde a los objetivos y metas

trazados en Plan Estratégico.

Evidencias:

-Documento de Planificacion de Recursos

Humanos.

Guia CAF 2013
Documento Externo L.
SGC-MAP Pagina 24 de 83




2. Desarrollar e implementar una politica de

gestion de 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
de oportunidades, diversidad cultural y género,
insercion  laboral ~de  personas con
discapacidad).

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

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

Disponemos de un Manual de Politicas y
Procedimientos de Gestion Humana, que
constituye un marco de referencia para el
desarrollo de las funciones de los
colaboradores del MOPC, y asi garantizar
una efectiva gestion del capital humano.

Evidencia:
-Manual de Recursos Humanos.

Realizamos la seleccion de personal,
conforme al perfil del cargo vacante.
Realizamos el proceso de reclutamiento,
seleccion y contratacion, basado en las
competencias laborales, mediante Ila
aplicacion de pruebas  técnicas,
entrevistas; versus el perfil del cargo
vacante Yy el historial laboral del candidato.
Evidencias:

-Manual de cargos.

-Documentos  de  resultados  de
aplicaciones en procesos de
reclutamiento, seleccion y contratacién
de personal.

Tenemos elaborada las politicas de
Reclutamiento, Seleccion y Contratacion;
ademas las de Promocion y Meérito;
Compensacion, Bienestar e Incentivo,
para garantizar atraer candidatos idéneos
y retener el capital humano con potencial
de desarrollo. Ademas, contamos con una
escala salarial aprobada por el MAP.
Evidencias:

No se evidencia fortalecimiento del proceso de
Reclutamiento y Seleccién del Personal, tal como
establece la ley 41-08 de Gestién Publica.

No se evidencia fortalecimiento del proceso de
Promocion al Mérito del personal.
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Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracion/reconocimiento transparente,
basado en resultados conseguidos de forma
individual y en equipo).

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

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

-Documentos de Politicas de
Reclutamiento, Seleccion y Contratacion
y de Escala Salarial.

Se aplican las evaluaciones del
desempeno por resultados a fines de
reconocer los aportes de cada
colaborador, garantizando objetividad en
las evaluaciones de los colaboradores.

La institucion aplica un plan piloto de
reconocimiento de meéritos, con
remuneracion e incentivos, a partir de la
evaluacion de desempeno por resultados,
para los colaboradores que no estan
incorporados a la Carrera Administrativa.
Evidencias:

-Documentos de Acuerdos de
Desempeino y Propuesta de Plan de
Inventivos.

La institucion se encuentra en el proceso
de revisién del Manual de Cargos.

La institucion cuenta con las descripciones
con el perfil requerido para todos los
puestos del MOPC.

Evidencia:

-Borrador Manual de Cargos y Funciones.

El  Ministerio imparte cursos de
capacitacion para el manejo de la
plataforma informatica que sustenta los
servicios  electronicos, en  gestion
financiera, recursos humanos y servicios
on-line.

Evidencias:
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-Lista de asistencia a cursos.
-Oferta de las capacitaciones a través de
plataformas digitales.

8. Gestionar el proceso de seleccion y el | Realizamos un proceso de reclutamiento,
desarrollo de la carrera profesional con | seleccion y contratacion basado en
criterios de justicia, igualdad de oportunidades | competencias laborales, para darles la
y atencion a la diversidad (por ejemplo: género, | oportunidad a  distintas  personas,
orientacion sexual, discapacidad, edad, raza y | atendiendo a la diversidad. Contamos con
religiéon). puestos de Alta Direccion ocupados por

la igualdad de género.

Evidencias:

-Politicas institucionales de reclutamiento,
seleccion, contratacién y promocion.
-Cédigo de Etica y Conducta.

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Identificar las capacidades actuales de las | La Direccion de Recursos Humanos cuenta | No se evidencia entrelazamiento de los
personas, tanto en el plano individual como | con el sistema Dynamic, SASP, SIAP para | sistemas informaticos para lograr mayor
organizativo, en términos de conocimiento, | tener una base de datos actualizados con el | aprovechamiento de las informaciones, que

habilidades vy actitudes y compararlas | historial laboral y personal de los | faciliten la toma de decisiones.
sistematicamente con las necesidades de la | colaboradores del MOPC.
organizacion. Evidencia:

-Pantalla de los sistemas.
-Expedientes actualizados del personal del
MOPC.

2. Debatir, establecer y comunicar una | La Direccion de Recursos Humanos elabora | No se evidencia aumento de los convenios y
estrategia para desarrollar capacidades. Esto | el Plan Anual de Capacitacion y Desarrollo, | acuerdos de colaboracion con entidades de
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incluye un plan general de formacion basado | conforme al Diagndstico de Necesidades de | formacion y agencias de Cooperacion
en las necesidades actuales y futuras de la | Capacitacion, sustentado en los resultados | Internacional para ampliar las ofertas
organizacion y de las personas. de la evaluacion de desempeno. En | académicas.

coordinacion con instituciones académicas

se realiza el programa de la formacion para

los servidores del MOPC.

Evidencias:

-Plan de Capacitacion.

-Formulario de Participacion.
En linea con la estrategia desarrollar, | Se ejecuta el plan de capacitacién, el cual es | No se evidencia reforzamiento en
consensuar Y revisar planes de formacion y | dirigido a todos los colaboradores, por | capacitaciones a personal directivo.
planes de desarrollo para todos los | grupo ocupacional, garantizando la equidad
empleados y/o equipos, incluyendo la | en el desarrollo y adquisicion de

accesibilidad a los mismos para los trabajadores
a tiempo parcial y los trabajadores con permiso
de maternidad/paternidad. El plan de desarrollo
personal de competencias deberia formar
parte de una entrevista de desarrollo laboral,
ofreciendo asi un espacio donde ambas partes

conocimientos y habilidades, conforme a las
necesidades de sus puestos de trabajo.
Evidencia.

-Plan de Capacitacion, Evaluacion del
Desempeno y Listado de Participacion.

puedan retroalimentar y compartir
expectativas.
Desarrollar  habilidades gerenciales y de | Se realizan actividades de capacitacion

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

dirigido al personal directivo y de
supervision para fortalecer el liderazgo y
supervision efectiva; y la vez, realizamos
cursos para el personal de apoyo, sobre
Atencidon al Ciudadano y Calidad en el
Servicio.

Evidencia:

-Listado de Participacion.

-Pergaminos de Certificados.

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

Se realizan charlas de Induccion a los
servidores de nuevo ingreso, para facilitar su
adaptacién, integracién, incorporacién en el
rol de sus funciones y la identificacion con la

No se evidencia incremento en el nimero de
participantes para el Programa de Coaching
para servidores Publicos del INAP.
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Institucion impartiendo las charlas de
induccion, a la vez el Ministerio autoriza la
participacion de Colaboradores en el
Programa de Coaching para Servidores
Publicos, que realiza anualmente el INAP.
Evidencias:

-Presentacién de Induccién.

-Listado de Asistencia.

-Convocatorias y Fotos.

No se evidencia un programa de apoyo a
colaboradores a través del coaching.

6. Promover la movilidad interna y externa de los

empleados.

La Direccion de Recursos Humanos, ha
realizado movimientos horizontales vy
verticales, dando oportunidad a los
servidores publicos del MOPC, que retnen
los requisitos del perfil del cargo.

No se evidencia documentaciéon o
implementacion efectiva de la Politica de
Promocioén.

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 Direccion de Tecnologia de Ia
Infformacion ~y  Comunicacién,  en
coordinacion con el Direccion de
Planificacion y Desarrollo y la Direccion de
Recursos Humanos, promueven la
capacitacion a través de plataformas
digitales, asi como actividades Benchmarking
con empresas del Sector Privado e
Instituciones del Sector Publico, para la
adquisicion de “Buenas Practicas”.
Evidencias:

-Correos electronicos y comunicaciones de
las ofertas curriculares.

-Certificado de participacion.

-Captura de pantalla de participacion.

No se evidencia aplicacién de la participacion
de los colaboradores en actividades de
formacion, atreves de los medios digitales
disponibles.

Planificar las actividades formativas y el
desarrollo de técnicas de comunicacién en las
areas de gestion de riesgos, conflictos de
interés, gestién de la diversidad, enfoque de

La Direccion de Recursos Humanos, en
coordinacion con la Direccion de Riesgos y
Emergencias, elaboraron un Plan de Riesgos
Institucional y Manual del Sistema de

No se evidencian comunicaciones internas
sobre el Manual del Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo, SISTAP /MOPC.
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género y ética.

Seguridad y Salud en el Trabajo, SISTAP
/MOPC.

La Direccion de Recursos Humanos, en
coordinacion con la  Direccion de
Planificacion y Desarrollo realizaron un
Curso para el personal directivo sobre
Gestion de Riesgos Institucionales y la vez,
coordina cursos y talleres sobre Equidad de
Género, Etica e Integridad del Servidor
Publicos y charlas sobre Salud y Riesgos
Laboral.

Evidencias:

-Plan de Riesgos.

-Manual Sistema de Seguridad y Salud.
-Listado de asistencia.

-Convocatoria.

-Fotos.

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

El Departamento de Capacitacion tiene
disehado un formulario que le permite
medir y evaluar el impacto de la formacion
en el drea de trabajo.

Evidencia:

-Formulario de Satisfaccion Capacitacion.

No se evidencia un plan de seguimiento para
medir el impacto de las actividades de
capacitacién en el desempeno de las
funciones de los colaboradores.

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

Actualmente el MOPC tiene un drea de
Género para promover e implementar
planes y programas orientados a la mujer.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

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

El Ministerio cuenta con la Division de
Comunicacioén Interna, por medio de la cual
se promueve la cultura de dialogo y trabajo
en equipo.

Direccion de Recursos Humanos ha
colocado buzones de sugerencias para
escuchar de manera discreta las quejas y/o
recomendaciones de sus colaboradores.

Evidencias:

-Fotos ubicacidn de los buzones.
-Documentos de informe de los buzones.
-Correos masivos.

-Informe de Encuesta de Clima Laboral.

No se evidencia un seguimiento a los
diferentes canales y herramientas de
comunicaciéon entre los Supervisores vy
Supervisados de los colaboradores que
contribuyen a una efectiva toma de
decisiones.

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

Las diferentes Direcciones del MOPC
realizan reuniones con sus equipos de
trabajo para coordinar las actividades a
realizar, ademas contamos con buzones de

sugerencia ubicados en diferentes lugares
del MOPC.

Evidencias:

-Actas e informes de reuniones.

-Fotos ubicacion de los buzones.
-Documentos de Politicas y evidencias de
acciones de promocién de uso de los
buzones de sugerencias.

No se evidencia una promocion de
mecanismos de mayor participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones.

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

La Asociacion de Servidores Publicos,
participa en cada tema que involucre a todos
los colaboradores, ademas la DPyD
involucro a cada lider de equipo durante la
elaboracién y presentacion del PEDI de la
Institucion, asi como el Plan Operativo
Anual.

Evidencias:

No se evidencia una promocion de
mecanismos de mayor participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones.
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-Listado de Participacion.

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

Direccion de Recursos Humanos, establecio
la Evaluacion del Desempeno, mediante el
documento “Acuerdo de Desempeno”, el
cual es elaborado de manera consensuada
entre supervisor y supervisado.

Evidencia:
-Acuerdos de Desempeno.

No se evidencia un modelo de

Consecuencias.

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

La Direccién de Recursos Humanos aplica
anualmente, en coordinacion con el MAP, la
Encuesta de Clima Laboral a sus
colaboradores (muestras), para medir el
nivel de aceptacion y percepcion.

Evidencia:
-Resultado de Encuesta.
-Plan de Mejora.

No se evidencia implementacion de un Plan
de Mejora que se base en los resultados de la
Encuesta de Clima Laboral.

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

Mediante la Encuesta de Clima Laboral, los
empleados pueden expresar sus opiniones
respecto a la Gestion del Capital Humano.

Evidencia:
-Informe Resultado Encuesta Clima Laboral.

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

Actualmente la Direccion de Recursos
Humanos en coordinacion con la direccién
de Riesgos y  Emergencias  estd
implementado el Sistema de Seguridad del
Trabajador en la Administracion Publica
(SISTAP).

Evidencias:
-Manual Sistema de Seguridad y Salud.

No se evidencian comunicaciones internas
sobre el Manual del Sistema de Seguridad y
Salud en el Trabajo, SISTAP /MOPC.
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-Minuta de Reuniones.
-Plan de Accion.

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

La Direccion esta elaborando un Plan de
bienestar Laboral y Social, para crear un
ambiente y  condiciones laborales
satisfactorio y propicio para su bienestar y
desarrollo.

Evidencias:
-Borrador de Plan.

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

Desarrollar  politica de inclusion
personas especiales o con discapacidad.
Se contemplé la construccion de rampas y
otras medidas  que faciliten el
desplazamiento seguro de las personas con
discapacidad en el “Plan de Riesgos y
Seguridad en el Trabajo”.

para

No se evidencian campanas de comunicacion
interna que promueva la cultura de inclusién
a las personas especiales con alguna
discapacidad.

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

Se incluy6 el plan de beneficios e incentivos,
reconocimientos No Monetarios para
colaboradores destacados ademas de
jornadas de salud y actividades sociales en
fechas especificas, reconocimiento del
tiempo de servicio y rendimiento en el
desempeno de sus funciones,

Evidencias:
-Correos electroénicos.
-Fotos.

No se ha logrado una partida presupuestaria
para la implementacién del Plan de Beneficios
e Incentivos para los Colaboradores.

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

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Identificar socios clave del sector privado, de la | Se ejecutan proyectos en conjunto con | No se evidencia un Consejo Consultivo con
sociedad civil y del sector publico y establecer | otras instituciones del Sector Publico, para | representantes de diversos sectores de
el tipo de relaciones (por ejemplo: | lograr intervenciones integrales a nivel de | interés, que nos permitan recoger las
compradores, proveedores, suministradores, | zona (jornadas comunitarias) o de | opiniones y planteamientos de los grupos de

co-productores, proveedores de productos de | problematica (transporte/transito). mayor impacto para el MOPC.
sustitucion o complementarios, propietarios, | Evidencias:
fundadores, etc.). -Fotos de reuniones con dreas responsables

de la Policia Nacional, alcaldias, empresarios,

etc.

2. Desarrollar 'y gestionar acuerdos de | Los equipos de trabajo social, realizan | No se evidencia dentro del proceso de
colaboracion  adecuados, incluyendo los | acercamientos con diversas comunidades | trabajo de obra una etapa de socializacién
diferentes aspectos de la responsabilidad social, | para tratar conflictos o solucionar | con sectores involucrados, que sirva de

tales como el impacto socio-econéomico y | necesidades. fuente de informacion para identificar

medioambiental de los productos y servicios | Evidencias: aspectos previos a considerar y recoger

contratados. -Fotos y documentos suscritos con las | posteriormente el impacto de la misma en
comunidades impactadas por las obras. diversas areas.

3. Fomentar y organizar  colaboraciones | Proyecto Ventanilla Unica de Bajo Costo y | No existe identificado todos los procesos en
especializadas y desarrollar e implementar | el que se esta trabajando de Ventanilla Unica | que podemos lograr valor agregado
proyectos en conjunto con otras organizaciones | para las licencias de construccion en general, | gestionando acuerdos con otras instituciones
del sector publico, pertenecientes al mismo | en el que se han integrado para agilizar los | y organizaciones. Y definir un plan de
sector/cadena y a diferentes niveles | permisos de construccién. Existe un modelo | fortalecimiento de relaciones
institucionales. de trabajo interinstitucional definido para la | interinstitucionales.

valoracién de reglamentaciones del MOPC

que permite agregar valor a dicha normativa.

Evidencias:

-Documento Ventanilla Unica para Licencias

de Construccion.
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-Documentos con los procedimientos de
actuacion en la valoracion de las
reglamentaciones del MOPC.

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

No se evidencia una direccion responsable
de ejecutar las acciones para el
fortalecimiento de estas relaciones y alianzas,
dimensionando el avance e impacto de las
mismas.

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

No existe.

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

Se cuenta con un modelo que responde a
cierta estandarizacion y criterios para el
establecimiento de acuerdos
interinstitucionales.

Evidencias:

-Ver documentos modelos para la gestion
de alianzas y colaboracion con socios y
aliados.

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

El MOPC ha aumentado su capacidad
organizativa, por medio de convenio con la
Escuela de Alta Direccion BARNA para la
capacitacion del personal en el programa de
Master Business Administration (MBA), asi
como a travées de sus dependencias:
Departamento Administrativo de Recursos
Externo (DARE), Unidad Coordinadora de
Préstamo del Banco Interamericano de
Desarrollo (UCP-BID) y del Banco
Interamericano de Reconstruccion vy
Fomento (BIRF), por medio de las cuales,
coordina, desarrolla y ejecuta diversos
proyectos: de Desarrollo Vial, Caminos
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Vecinales, Desarrollo
Competitivo, entre otros.

Productivo y

Evidencias:

-Contrato No. 557-17 suscrito en fecha 08
de noviembre de 2017 entre el MOPC y la
Escuela de Alta Direccién BARNA.
-Resolucion No. 261-08 que aprueba el
contrato de préstamo No. 1939 OC/DR,
suscritos entre la Republica Dominicana y el
Banco Interamericano de Desarrollo en
fecha 27-12-2007, para Rehabilitacién y
Mantenimiento de Infraestructura Vial.

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

Se han realizado multiples viajes al exterior
y se han recibido en Republica Dominicana
a aliados para el intercambio de experiencias
en procesos sustantivos de la institucion.
Evidencias:

-Ver fotos y documentos de la visita reciente
de la delegacion del Ministerio de Obras
Publicas de Chile.

No existe documentacion de buenas
practicas identificadas para que sean
remitidas de manera obligatoria a la
Direccion de Planificacion y Desarrollo para
su integracion en los Procedimientos de
Trabajo de la Institucion.

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

El MOPC, Selecciona sus proveedores
aplicando criterios de responsabilidad social,
por medio de Procesos de Compras
dirigidos exclusivamente para MIPYMES y
por medio de sorteos de obras menores
para ingenieros, Arquitectos y
Agrimensores

Evidencias:

-Acta de Adjudicacion No. AD). 90/2017d/f
21 de noviembre de 2017, donde se aprobd
en Procedimiento de Comparacién de
Precisos No. MOPC-CP-30-2017, llevada a
cabo para la adquisicion de filtros para

No existen procesos para el apoyo a temas
de género o de profesionales residentes en
las zonas de la obra.
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operativo de navidad, dirigido
exclusivamente a MIPYMES.

-Cubicacion No. 13 d/f xxxx del Contrato
No. [-2016 Para la Construccion de un
Edificio de Apartamentos en el Proyecto
Revitalizacion Urbana de San Juan de la
Maguana, adjudicada por Sorteo de Obras al
Ing. Manuel Enrique Pérez Sanchez.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Asegurar una  politica proactiva de
informacién  (por  ejemplo, sobre el
funcionamiento de la organizacion. sobre las
competencias de determinadas autoridades
publicas, su estructura y procesos, etc.).

El MOPC cuenta con el Programa de
Rendicién de Cuentas, Informativos de
Operativo Semana Santa, Orientacion al
Ciudadano para el uso de la Asistencia Vial
y el Mantenimiento Vial, promocién de
Programas de Control de Plagas, Promocion
en Redes sociales sobre servicios de la
instituciéon y Portal Transparencia de la OAI.
Evidencias:

-Ver captura de pantalla portal MOPC.
-Correos.

-Programas de TV y ejemplos de rendicion
de cuentas en las redes sociales oficiales del
MOPC.

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

Jornadas de levantamiento de necesidades y
de contactos con comunidades y
organizaciones de la sociedad civil.
Evidencias:

-Ver captura de pantalla portal MOPC.
-Correos.
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-Programas de TV y ejemplos de rendicion
de cuentas en las redes sociales oficiales del
MOPC.

3.

Incentivar la involucracién de los
ciudadanos/clientes y sus representantes en las
consultas y su participacion activa en el proceso
de toma de decisiones dentro de la organizacion
(co-diseno y co-decision), por ejemplo, via
grupos de consulta, encuestas, sondeos de
opinion y grupos de calidad.

En el MOPC, por medio de su dependencia
interna: Direccion General de Reglamentos
y Sistemas (DGRS), coordina las labores de
elaboracioén, revision y aprobacion de los
diferentes reglamentos, en conjunto con las
empresas e instituciones que forman la
Comisién  Nacional de Reglamentos
Técnicos de Ingenieria, Arquitectura vy
Ramas Afines (CANARTIA).

Las instituciones y empresas que
forman el CONARTIA son: MOPC,
representado por la General de
Reglamentos y Sistemas (DGRS), Camara
Dominicana de la Construccién, Inc.
(CADOCON), Corporacion Dominicana
de Empresas Eléctricas Estatales (CDEEE),
Colegio Dominicano de Ingenieros,
Arquitectos y Agrimensores (CODIA),
Instituto Nacional de Aguas Potables y
Alcantarillado (INAPA), Instituta Nacional
de la Vivienda (INVI), Liga Municipal
Dominicana (LMD), Ministerio de Industria
y Comercio (MIC), Ministerio de Turismo
(MITUR), Ministerio de Salud Publica (MSP)
y Sociedad Dominicana de Sismologia
(SODOSISMICA).

Evidencias:

-Reglamento para Estacionamiento
Vehicular en Edificaciones.
-Reglamento para el Disefio y Ia

Construccion de Instalaciones Sanitarias en
Edificaciones.

No se evidencian consultas  con
Gobernadores o grupos de representacion
de las diferentes provincias para la

priorizacion de obras a integrar en el Plan de
Inversion Plurianual. A cargo de Planificacion
de Inversiones.

Mantener abierta, en el portal del MOPC,
una bateria de encuestas y sondeos de
opinion sobre las decisiones que adopta y los
proyectos e iniciativas que desarrolla el
MOPC.
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-Reglamento para el Anailisis y Diseno de
Edificaciones con Muros Delgados de
Hormigon Armado.

-Reglamento para Diseno, e Instalacion de
Sistema de Ventilacion y Climatizacion de
Edificios y Reglamento para el Diseno e
Instalacion de Ascensores y Escalera
Mecanicas.

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.).

El Ministerio dispone de una herramienta
informatica Aplicacion “REPORTALQO”, con
la que el usuario de los servicios del envian
sus reclamos de mejora de determinadas
areas, ademas de que se cuenta con buzones
de reclamaciones y en varias de las areas de
servicios se aplican sondeos de satisfaccion
al cliente.

Evidencias:

-Captura de pantalla y enlace a “Reportalo”
-Fotos y resultados del procesamiento de las
quejas y reclamos recibidos por la via de los
buzones fisicos y electrénicos.

No se evidencia una integracion en el modelo
de servicio institucional de encuestas
recurrentes en los servicios de Tramitacion
de Planos, Peajes y Asistencia Vial,
Mantenimiento Vial, con reportes periddicos
de los resultados de las mismas a cargo de
Coordinacion de Servicios.

Integrar en el procedimiento de trabajo de
Programas Sociales y Comunitarios, la
generacion de documentos de memoria
grafica, que recojan las inquietudes Yy
expresiones de los participantes y establecer
en Las Ayudantias, instrucciones sobre cémo
se deben formar los expedientes de las
comunidades (Videos y Grabaciones). A
cargo de Programas Sociales y Comunitarios.

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

Documentacion posteada en la Seccion
Transparencia del Portal Institucional.

Evidencias:

-Enlace al portal:
www.mopc.gob.do/transparencia

-Ver documentacion de la memoria
institucional anual, de los ultimos dos afhos.

Crear Boletin Estadistico Institucional de
publicacion periddica, en el que se compartan
informaciones sobre resultados de forma
continua y que permita validar el desempeno
de la organizacién. A cargo de Planificacion y
Desarrollo.
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Definir y acordar la forma de desarrollar el
papel de los ciudadanos/clientes como co-
productores de servicios (por ejemplo, en el
contexto de la gestion de residuos) y co-
evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

El Ministerio dispone de una herramienta
informatica Aplicacion “REPORTALO”, con
la que el usuario de los servicios del envian
sus reclamos de mejora de determinadas
areas.

El MOPC desarrolla, a través de RD VIAL,
el Programa SOMOS VERDES, en los peajes,
para evitar gasto de papel adicional por
recibos de pago que no requiere el
ciudadano.

Evidencias:

-Captura pantalla aplicacién “Reportalo”
-Fotos de anuncios campana Somos Verdes.

No se evidencia una integracion en el modelo
de servicio institucional de encuestas
recurrentes en los servicios de Tramitacion
de Planos, Peajes y Asistencia Vial, con
reportes periodicos de los resultados de las
mismas a cargo de Coordinacion de
Servicios.

No se evidencia un sistema de gestion y
solucién de quejas.

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.

Ver las campanas publicitarias, entrevistas,
vallas, Rotulos en los vehiculos, educacion
vial, 'y nuestros eslogan: “Mas que
construcciones somos servicios”, ‘“Las
Buenas Obras empiezan desde dentro”,

No se evidencia la puesta en ejecucion de la
Carta de Compromiso con el ciudadano. A
cargo de Coordinacién de Servicios.
Implementar el seguimiento al tablero de
control de indicadores, a través de un
sistema automatizado para los fines. A cargo
de Planificacion y Desarrollo.

Asegurarse de que se dispone de informacion
actualizada sobre como evoluciona el
comportamiento individual y social de los
ciudadanos clientes, para evitar instalarse en
procesos de consulta obsoletos o productos y
servicios ya no necesarios.

No hay evidencias.

Sistematizar la informacién recopilada a
través de consultas y contactos con los
ciudadanos. A cargo de Planificacion y
Desarrollo, a partir de informacion
suministrada por Planificacion de Inversiones,
Programas Sociales y Comunitarios, Yy
Reglamentos y Sistemas.

Brochures sobre cada uno de los servicios
brindados por area, ejemplo: que un
contratista solicite en el Depto. de Normas
y Sistema, cuiles son las normativas
aplicables vigentes.
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SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El Ministerio de Obras Pudblicas vy
Comunicaciones (MOPC) formalizé su Plan
Estratégico de Desarrollo Institucional
(PEDI) 2017-2020, Haciendo participe del
mismo a toda su alta direccion, funcionarios
medios y empleados, mediante la
presentacion y divulgacion del mismo, en
todos sus canales de comunicacion, pagina
web, medios audio visuales y prensa escrita.

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las No hay Evidencias.
decisiones financieras.
3. Asegurar transparencia financiera y | Todas nuestras operaciones financieras se
presupuestaria. ajustan al esquema de cuenta Unica del
tesoro, apropiaciones  presupuestarias,
devengarian y pago por medio de
libramientos, nuestro amplio portal de
transparencia, ofrece una gama de
informaciones que incluyen, el marco legal,
estadisticas, presupuestos, noéminas,
proveedores, balance general e informes de
auditoria, ademas cumplimos a cabalidad
con la ley de compras y contrataciones.
Evidencia:
-Portal web www.mopc.gob.do
4. Asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa | Todos los procesos relativos a las | No se evidencia la integracion de un solo

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

apropiaciones de Recursos, la captacion
directa, asi como los movimientos de los
activos, disponibilidades, inventarios,
cuentas por pagar y finalmente la generacion

sistema de cuentas por pagar, donde se pueda
visualizar la deuda general del Ministerio.
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de los estados financieros, son eficientes y
en corto plazo, se estaran mejorando
mediante el uso de la solucion informatica
Dynamics.

Las actividades financieras se manejan en un
80% por sistemas automatizados, gracias a
los moédulos de Presupuesto, compras,
néminas, Activos fijos, entre otros.

5.

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

No contamos con un sistema de contabilidad
de costos en el MOPC.

No Contamos con sistemas de control
presupuestario especializado, plurianuales, de
género o diversidad, energéticos o por
proyectos.

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

Tanto en la Direccion Financiera como en la
Administrativa y sus respectivos
departamentos, se encuentra en fase de
prueba final, el sistema Dynamics, que
regulara de acuerdo los niveles de autoridad
establecidos en el organigrama, las
autorizaciones de las  transacciones
financieras a ejecutar, al igual que los
usuarios del SIGEF, los cuales cuentan con
categorias, establecidas acorde con las
responsabilidades que desempenan y su
nivel jerarquico, manteniendo el Director
General Financiero Administrativo la Mayor
categoria dentro de la Aplicacion, asi como
el control de las decisiones de mayor
importancia.

Evidencias:

-Organigrama de la Direccion General
Financiera Administrativa.
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Documentacion de la distribuciéon de cargos
y responsabilidades en Dynamics.

Perfiles operativos asignados en SIGEF a
cada usuario de la Direccion General
Financiera-Administrativa.

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

En los ultimos 4 anos, se han ejecutado
importantes proyectos, que totalizan una
inversion superior a los 80 mil millones de
pesos, con sus correspondientes estudios
de factibilidad que demostraban los
beneficios y sostenibilidad los mismos en
funcion con su costo.

Evidencias: Informes de los estudios de
factibilidad de cada uno de los proyectos,
realizados por empresas con reconocida
capacidad y calificadas para realizarlos.

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

No se evidencia.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion y el

conocimiento.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
|I. Desarrollar sistemas para gestionar, | Desarrollo de sistemas informaticos, | No se evidencia acceso de parte importante
almacenar, mantener y evaluar la | destinados a almacenar y evaluar de manera | del personal a los medios digitales.

informacién y el conocimiento de la
organizacion de acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos.

correctamente y eficaz, la informacion
recolectada

Evidencias:

-Sistema de Edificaciones de escuelas,
Sistema de Asistencia Vial(AVWEB), Sistema
de Control de Contratistas(SICCON),
Sistema de Mantenimiento Vial, Sistema de
Inventario(INVENTARIUS), Sistema de

Combustible, Sistema de Paso Rapido.

No se evidencia sistema de informacién que
controle todos los procesos, recopile vy
procese las informaciones financieras y/o
contables.
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Garantizar que la informacién disponible
externamente sea recogida, procesada, usada
eficazmente y almacenada.

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 necesidades actuales y
futuras de los grupos de interés.

Desarrollar canales internos para difundir la
informacién 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.).

Sistema de Gestion de Obras del Estado
(SIGOE), Médulo de Carnetizacion, Sistema
de Gestion de Documentos (SGD), Sistema
de Inspecciones Privadas (SIEP).

Con el objetivo de ofrecer los servicios de
manera colaborativa, asi como también que
este siempre disponible la informacion. Para
gestionar la informacion de parte de
tecnologia utilizamos diferentes servicios.
Evidencias:

-Bases de Datos, Folders compartidos,
permisos aplicados a los diferentes grupos.

Con el fin de garantizar la informacion y la
seguridad de esta contamos con:
Evidencias:

-Aplicacion de Permisos a los diferentes
usuarios, Diferentes cifrados que utilizamos
en los respaldos, asi como también en las
comunicaciones internas y externas, como
en el caso de los correos electroénicos.

Para difundir la informacion y asegurar el
acceso de los empleados a esta, contamos
con uso del correo institucional, intranet y
pantallas informativas en los pasillos, el cual
se utiliza como plataforma informativa y de
colaboracion dentro y fuera de Ia
institucion.

Evidencias:

-El uso del correo institucional, Grupos de
Chat Microsoft Team Empresarial como
mesas técnicas de consulta, pantallas
informativas, etc.

No se evidencia la implementacion de un

sistema DMS que permita consultar vy
compartir documentos entre las areas
interesadas.

No se evidencian politicas de ciber-seguridad
de la institucion.
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7. Garantizar que se

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

Garantizar el acceso y el intercambio de
informacién 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.

retiene dentro de la
organizacion, en la medida de lo posible, la

Con el fin de acompanar, instruir al
personal, la Direccion General de
Tecnologia en  conjunto  con el

departamento de Recursos Humanos, tiene
habilitado un plan de capacitaciones a los
colaboradores en diferentes areas de
especializacién, seglin las necesidades
identificadas por los encargados de las areas.
Evidencias:

-Course 80303A: Development | y Il in
Microsoft Dynamics AX 2012, Course
20480B: Programming in HTML5 with
JavaScript and CSS3, Course 20486B:
Developing ASP.NET MVC 4 Web
Applications, CCNA 200-120, CCNA
Security, CCNA CCDA, CCNA Wireless,
CCNA VOICE, HELPDESK

Para garantizar el intercambio de
informacién con los grupos de interés y
presentarla de forma sistematica y accesible,
en nuestro portal tenemos disponibles,
archivos referentes a la transparencia,
Tramitacion de Planos, Asistencia Vial,
Reglamentos y Sistemas y servicios en linea,
Evidencias:

-Documentacion referente a la
transparencia (nomina, licitaciones,
concursos, Recursos Humanos, Finanzas).
Formularios en linea para Tramitacion de
Planos, Adquisicion y descarga de
reglamentos, aplicaciones moviles

Para garantizar la retencion de la
informacién, en el caso de que un usuario

No se evidencia capacitacion de los
colaboradores en los siguientes temas de
Infraestructura: CCNA 200-120, CCNA
Security, CCNA CCDA, CCNA W/ireless,
CCNA VOICE.CCNP

Microsoft Windows Server 70-740

SQL MTA, MCSA, Gestién Agil de Proyectos
con Scrum, Certified Scrum Master, Certified
Scrum Product Owner,

Certified Scrum Developer

No se evidencia documentacion de todos los
procesos y procedimientos en cada
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informacién y el conocimiento clave de los
empleados, en caso de que éstos dejen la
organizacion.

deje la institucion, en informatica tomamos
las siguientes medidas.

Bloqueo de Equipos, retencion de laptop,
bloqueo de usuario, retencion de flota.
Evidencias:

-Disposiciones de uso de equipos, correo
institucional, etc.

departamento de Tecnologia, en caso de que
un empleado falte o no labore mas en la
institucion.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

La gestion de las tecnologias se lleva a cabo
de acuerdo a la NORTIC (normas de
tecnologia. de la  informacién vy
comunicacion) creada por el departamento
de estandarizacion, normativa y auditoria.
Evidencia;

-En proceso de Recertificacion bajo las
normativas NORTIC A2, A3, A5y EI.

La implementacion del sistema integrado de
funciones administrativas y operativas, para
hacer mas eficiente los procesos que dan
soporte a las operaciones de la institucion,
reducir los niveles de errores, evitar la
duplicidad de esfuerzo a partir de una unica
fuente y de forma mas rapida y confiable.
Evidencias:

No se evidencia.
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas

adecuadas a:

v La gestion de proyectos y tareas

v La gestion del conocimiento

V' Las actividades formativas y de mejora

v La interaccién con los grupos de interés y

asociados

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

-Software para digitalizacion y aprobacion
de planos, asi también para los expedientes
referentes con recursos humanos vy
departamento legal, ONBASE, manejo de la
contabilidad y recursos humanos Microsoft
Dynamic. AX.

Fomentamos el uso eficiente de Ila
tecnologia mediante:

Se desarrollan  sistemas informaticos
destinados a facilitar la realizacion de
distintas labores.

La implementacion de carpetas compartidas
para los departamentos que manejan
documentos entre ellos.

Capacitacion al personal en el uso de los
equipos, la infraestructura tecnolégica y los
equipos informatico necesario.

La adquisicion de wuna nueva central
telefonica para la sede central del MOPC y
centrales para las |8 principales ayudantias.
Una red robusta y estable en todas las
oficinas de los peajes, asi como adquisicion
de equipos que controlan los accesos,
vigilancia y asistencia de todo el personal
que labora en sus oficinas.

Herramienta Helpdesk (mesa de ayuda):
organiza las comunicaciones de los clientes
para ayudar a responderles de manera mas
rapida y eficaz.

No se evidencia un inventario de
administracion de bienes tecnologicos,
tomando en cuenta las especificaciones de
estos a nivel de Hardware y Software
instalados para llevar el control en la mesa de
ayuda.
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Definir como las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo,
utilizando el método de arquitectura empresarial
para la gestion de la informacion en la
administracién publica.

Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online
inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al
cliente.

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

Evidencias: Servidores, software,
hardware, redes y bases de datos, fotos de
la central telefénica, pantallazos de los
recursos de organizacion y preservacion de
la data y documentos que avalan Ia
capacitacion impartida, Mesa de Ayuda.

Estas son utilizadas para la reduccion de
costos, mejora la rapidez en la
comunicacién, establecen interactividad
entre las partes involucradas y proporcionan
un valor agregado a la organizacion.
Dimensionaron y adecuaron las
instalaciones de cableado estructurado vy
fibra optica.

Para este fin contamos con una plataforma
informativa y de colaboracion dentro y fuera
de la institucion, sistema para la solucion de
incidentes de TI. Mejora de la comunicacion
por via de voz y dato. Evidencias:
-Adquisicion de nueva central telefonica,
Pagina web, Mesa de Ayuda, sistema de
Ticket par DGTP, paso rapido.

Actualizacion y Adecuacion constante de los
Sistemas Operativos, software de
Desarrollo y los equipos de
telecomunicacion.

Evidencias:

-Actualizacion  peridodica de  Sistema
Operativo; ademas de la adquisicion de
nuevos aparatos tecnolodgicos, licencias de
software para el desarrollo de aplicaciones.

No se evidencia la actualizacion de los equipos
Firewall de la Institucion.
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8. Tener en cuenta el impacto socio-econémico y No se evidencia.

medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion Realizar un diagnéstico y valoracion regional
de residuos de los cartuchos, reducida respecto al manejo de residuos tecnolégicos,
accesibilidad de los usuarios no electroénicos. con el fin de contar con informacion base para

establecer politicas y aprovechar las mejores
practicas vinculadas con este ambito.

SUBCRITERIO 4.6.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Equilibrar la eficiencia y eficacia del | Remodelacion y automatizacion de las areas
emplazamiento fisico de la organizacién con las | de atencién al Usuario tanto en la Sede
necesidades y expectativas de los usuarios | Central como en la sede de Santiago, con
(por ejemplo, centralizacién  versus | proyeccion de remodelar otros puntos de
descentralizacién de los edificios/ puntos de | servicios en el interior del pais.
servicios, distribucion de las salas, conexion con | La institucién se encuentra en proceso de
transporte publico). remodelacion y automatizacion del area de

Archivo y Correspondencia de E&T para

una mejor atencion a los usuarios.

Evidencias:
-Fotografias, planos de redisefos.

2. Asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible | Plan de remodelacion de las oficinas que
de las instalaciones, basado en los objetivos | permitira a los empleados disponer de
estratégicos y operativos, tomando en cuenta las | facilidades mas cémodas y modernas,
necesidades de los empleados, la cultura local y | ademas optimizar el uso del espacio para ser
las limitaciones fisicas. Por ejemplo, espacios | aprovechado al maximo.
abiertos versus despachos individuales, oficinas | Evidencias:
moviles. -Documento de diagndstico de la situacion

de la planta fisica del MOPC y propuestas

alternativas de construccion ylo
reconstruccion de areas.
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3. Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y

sostenible de los edificios,
equipamientos y materiales usados.

despachos,

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

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

Mantenimiento a la planta fisica del
ministerio para asegurar el buen estado de
la misma en el tiempo.

Evidencias:

-Documentos de Planes, Proyectos y
acciones en desarrollo del Departamento de
Mantenimiento de la Planta Fisica del
MOPC.

-Fotos de las dreas fisicas.

La Direccion de Transportacién
responsable de los vehiculos, maquinarias y
equipos del MOPC esta implementando un
sistema interno llamado SISVEM (Sistema de
Vehiculos, Equipos y Maquinarias) de gestion
administrativa y operativa.

Evidencias:
-Documentos de soporte del SISVEM de la
Direccion de Transportacion.

El Ministerio dispone de areas de
estacionamiento para los usuarios del
servicio y ha suplido el crecimiento de la
demanda con wuna alianza con los
administradores del Estadio Juan Marichal, al
frente de la Sede Central del MOPC.

Se dispuso de un nuevo estacionamiento
para los empleados con capacidad para mas
de 200 vehiculos.

Evidencias:

-Fotos de las areas de parqueos.
-Documentos del disefno del nuevo parqueo
proyectado.

Plan de mantenimiento preventivo
equipamiento técnico del ministerio.

del
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6. Desarrollar una politica integral para gestionar los No hay evidencias
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, la
gestion directa o la subcontratacion.

7. Poner las instalaciones a disposicion de la No hay evidencias
comunidad local.

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

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. ldentificar, mapear, describir y documentar los | Hemos identificado, mapeado y | No se evidencia documentacién firmada y
procesos clave de forma continua. documentado los procesos clave de la | aprobada de todos los procesos sustantivos.
institucion.

Evidencias:

-Procesos mapeados o documentados
Gestion Documental de Obras, Tramitacion
de Planos, Mantenimiento Vial, Operaciones
de Peajes.
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2.

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

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

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

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

Se han realizado sesiones de trabajos con los
duenos de los procesos, definiendo y
estableciendo las responsabilidades
correspondientes.

Evidencias:

-Responsabilidades documentadas dentro
de los procesos.

Hemos identificado mejoras en las
evaluaciones a los procesos y las mismas han
sido documentadas.

Se han identificados los riesgos y acciones
para mitigarlos a nivel de las direcciones
sustantitvas.

Evidencias:

-Correos electronicos enviados con las
mejoras sugeridas, flujogramas de procesos,
procesos documentados.
-Documento de Excel con
identificados y acciones por areas.

riesgos

Hemos evaluado los procesos claves del
ministerio los mismos han sido alineados a
los objetivos definidos.

Evidencias:

-Procesos documentados, Planes
Operativos Anual (POA), Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional 2017-2020.
Hemos realizado reuniones para la revisién
y mejora de los procesos, involucrando a los
duenos de éstos.

Hemos definido los indicadores de
resultados para medir la eficiencia de los
procesos.

No se evidencia un proceso definido para darle
participacion a los grupos externos de interés
en el diseno de los procesos.
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6. Asignar recursos a los procesos en funcion de la

importancia relativa de su contribucién a la
consecucién de los fines estratégicos de la
organizacion.

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

Establecer objetivos de resultados orientados a
los grupos de interés e implementar indicadores
de resultados para monitorizar la eficacia de los
procesos (por ejemplo, carta de servicios,
compromisos de desempeno, acuerdos sobre el
nivel de los servicios, etc.).

En el mes de marzo 2019 se dio inicio a
encuesta de satisfaccion de los servicios
descritos en la nuestra Carta Compromiso.

Evidencias:

-Flujogramas de  procesos, procesos
documentados, convocatoria reuniones de
trabajo, documento de Indicadores de
Resultados 2018, documento Indicadores de
Resultados 2019.

-Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion.
-Reporte de resultados de la encuesta de
satisfaccion de los servicios descritos en la
Carta Compromiso.

Hemos intervenido varios procesos claves
con el objetivo de detectar areas de mejora.
Evidencias:

-Mapeo procesos con propuestas de
mejora, procesos documentados.

En el mes de marzo del 2019 se elaboré la
Carta Compromiso de la institucion.

Evidencias:

-Documento de Carta Compromiso.
-Reporte de resultados de la encuesta de
satisfaccion de los servicios descritos en la
Carta Compromiso.

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

. Innovar en los procesos basados en un continuo

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

El Ministerio ha realizado diferentes
intercambios con varios paises y con
sectores externos de la nacion, con el
objetivo de evaluar mejores practicas.
Evidencias:

-Convocatorias.

-Participacion en forums nacionales e
internacionales.

-Presentaciones realizadas a las Areas
involucradas Edificaciones para temas de
sismos, puentes, vialidad, movilidad y
transporte.

No se evidencia.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Hemos definido los procesos claves del
Ministerio, los planes de accion anual y los
indicadores de gestion que mediran sus
resultados.

Evidencias:

-Planes de Accién Anual (POA).

-Plan de Trabajo Direccion Planificacion y
Desarrollo.
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-Documento Indicadores de Resultados

2018, 2019 y 2020.

2. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el | En el mes de marzo 2019 se dio inicio a No existe una division de medicién y
disefo y mejora de los servicios y productos | encuesta de satisfaccion de los servicios encuestas.
(por ejemplo, por medio de encuestas, | descritos en la nuestra Carta Compromiso.
retroalimentacion, grupos focales, sondes acerca | En mayo ano 2020 se realizé una Encuesta
los servicios y productos y si son eficaces | de Satisfaccion para evaluar la calidad de los
teniendo en cuenta aspectos de género y de | servicios publicos del MOPC.
diversidad, etc.). Evidencias:

-Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion.
-Reporte de resultados de la encuesta de
satisfaccion de los servicios descritos en la
Carta Compromiso.

3. Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros | Los resultados obtenidos en las encuestas
grupos de interés en el desarrollo de los | de satisfaccion realizada en el mes de marzo
estandares de calidad para los servicios y | 2019 seran utilizados como insumo para la
productos (proceso de output), que respondan a | elaboracion del Plan de Accién.
sus expectativas y sean gestionables por la | Evidencias:
organizacion. -Plan de Accion Encuesta Satisfaccion 2019.

4. Involucrar a los ciudadanos/clientes en la | En el Ministerio existe un comité el cual | No existe participacién en las reuniones de la
prestacion del servicio y preparar tanto a los | realiza sesiones de trabajo con los | Direccion de Coordinacién de Servicios.
ciudadanos/clientes como a los trabajadores | clientes/ciudadanos en la revision en los
publicos a esta nueva relacion de cambio de roles. | reglamentos y sistemas para la construccion

de obras civiles.

Se ha definido una campana de informacion
para informar al ciudadano los nuevos roles
el proceso de tramitacion de plano.
Evidencias:

-Actas de reuniones, Campana informacion
para servicio tramitacion de planos.

5. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disehoy | Hemos adecuado el portal Web del
desarrollo de nuevos tipos de servicios | Ministerio con las informaciones de
interactivos, de entrega de informacion y de | nuestros servicios disponibles, también
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canales de comunicacion eficaces.

hemos puesto a disposicion del ciudadano
aplicaciones moviles y un nimero telefonico
para la solicitud nuestros servicios.
Evidencias:

-Portal Web Ministerio, aplicaciones
moviles: Reportalo y Asistencia Vial, nimero
Unico telefonico para solicitud de asistencia
vial.

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

Hemos creado una estructura de
comunicaciones externas y se ha adecuado
el portal Web del Ministerio.

Evidencias:

-Pantalla  principal Portal Web del
Ministerio.
Promover la accesibilidad a la organizacién (por | Hemos implementado la solicitud de

ejemplo, con horarios de apertura flexibles,
documentos en varios formatos: en papel,
electroénico, distintos idiomas, pancartas, folletos,
Braille, tablones de noticias en formato de audio,
etc.).

servicio de tramitacion de planos a través de
nuestro Portal Institucional.

Evidencias:

-Pantalla del Portal Transaccional.

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

Se ha definido una
coordinacion de los
reclamaciones.
Evidencias:
-Resolucion con estructura de
Coordinacion de Servicio aprobada por el
MAP.

estructura para
servicios y las

No se evidencia un sistema de quejas y
reclamaciones.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

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

Se ha definido el proyecto de licencia de
construccion a través de la ventanilla Unica.
Estamos participando en la comision de
hambre cero.

A través del Intrant se ha definido el
proyecto de movilidad y transporte.
Soporte en la asistencia vial a través del 91 1.
Soporte al sistema educativo a través de la
construccion escuela.

Se ha identificado los procesos y
procedimientos que se llevan a cabo por el
personal del Programa de Asistencia Vial
para dar respuesta atinadas y oportunas, en
coordinacion con la DIGESETT, a las
diferentes situaciones de emergencia que se
presentan a diario en las principales
carreteras y autopista del pais.

Evidencias:

-Documento alcance proyecto Ventanilla
Unica.

-Alcance Proyecto movilidad y transporte,
Proceso supervision construccion escuelas,
Protocolo  cooperacién  servicio de
asistencia vial con el 91 1.

-Documentos sobre el funcionamiento del
soporte de asistencia vial de la COMIPOL.

2. Coordinar y unir procesos con socios claves del

sector privado, no lucrativo y publico.

Se designo una posicion de enlace dentro de
la institucion responsable de coordinar las
alianzas del sector publico y privado.
Evidencias:

-Oficio dirigido al Ministerio de Ia
Presidencia por parte del Ministro del
MOPC informando la designacion.

No se evidencia la formacion de un Comité
gestor y coordinador de dar seguimiento a los
cuerdos con las organizaciones privadas y de
alianzas publico-privadas.
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Desarrollar un sistema compartido con los socios
en la cadena de prestacién de servicios, para
facilitar el intercambio de datos.

Optimizacion de los servicios que se le
prestan a la ciudadania, para una eficiente
gestion administrativa, con el suministro
oportuno de los recursos, en coordinacion
conel 911

Evidencias:

-Protocolo  cooperacion
asistencia vial con el 911.

servicio de

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.

No se evidencia

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

Hemos realizado reuniones de trabajo
correspondientes al proyecto de ventanilla
Unica, en las mismas participan el Consejo
Nacional de  Competitividad y el
Ayuntamiento del Distrito Nacional.
Evidencias:

-Acta de reuniones.

-Convocatoria.

No existe un seguimiento a las quemas y

reclamos de los usuarios.

Crear incentivos (y condiciones) para que la
direccion y los empleados creen procesos inter-
organizacionales (por ejemplo, compartir
servicios y desarrollar procesos comunes entre
diferentes unidades.

No se evidencia.

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

No se evidencia.
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CRITERIOS DERESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

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

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcién

Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

En la Encuesta de Clima Laboral, los
colaboradores respondieron de manera
positiva la Calidad y la Orientacién a los
Clientes/Ciudadanos.

Evidencias:

-Informe Resultado de la Encuesta de Clima
Laboral (RRHH).

La institucion ha establecido el manejo de
quejas por los canales de comunicacion a
través de los buzones de sugerencias.

El MOPC esta trabajando en la actualizacion
de la Carta Compromiso.
Evidencias:

-Carta de Compromiso del 2013.
-Infformes de Resultados del
Sugerencias.

Buzon de

Recientemente el MAP aplicé una Encuesta
de Atencion al Ciudadano, en la cual se
evaluaron estas dimensiones, ademas tanto
como en el catdlogo de servicio y el portal
web de la Institucién esta identificado y

No se evidencia puesta en marcha del
Sistema de Quejas y Denuncias.
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Transparencia (en el funcionamiento de la
organizacion, en la explicacion de la legislacion
aplicable, en los procesos de toma de decisiones,
etc.).

Productos y servicios (calidad, confianza,
cumplimiento con los estandares de calidad,
tiempo  para  asesorar, calidad de las
recomendaciones dadas a los ciudadanos/clientes,

enfoque medioambiental, etc.).

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

calidad,
lectura,

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

establecido la facilidad de acceso a los
clientes/ciudadano.

Evidencias:

-Encuesta de Atencion al Ciudadano por el
MAP en el Area de Tramitacién de Planos.
-Catalogo de Servicio del MOPC: Horario-
Costo.

-Pagina Web institucional: Horario Costo
-Sistema de Turno de Atencion al
Ciudadano.

-Encuesta de Asistencia Vial (COMIPOL).

Recientemente el MAP aplicd una Encuesta
de Atencion al Ciudadano.

Evidencias:

-Encuesta de Atencién al Ciudadano por el
MAP en el Area de Tramitacién de Planos.

Recientemente se aplicé una Encuesta de
Atencion al Ciudadano por el MAP en el
Area de Tramitacién de Planos
Evidencias: Encuesta de Satisfaccion del
Cliente/Ciudadano.

La cantidad de informacion disponible en el
area de recepcion y en los portales
constantemente se actualiza.

Evidencias:

-Portal Web.

-Redes Sociales.

-Catalogo de Servicio.

No se evidencia.

No hay evidencia. Estamos elaborando un
Modelo de Servicio.
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8. La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.

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

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

La informacion disponible a través de los
diferentes medios institucionales se actualiza
constantemente.

Evidencias:

-Portal Web.

-Redes Sociales.

-Catalogo de Servicio.

La Oficina de Acceso a la Informacion rinde
informe de la percepcion de los
clientes/ciudadanos, mediante encuesta de
Transparencia del MOPC.

Evidencias:

-Informe Encuesta de Satisfaccion.

No existe un Modelo de Servicios.

No se evidencia una seccion de encuestas y
medicion.

6.2. Mediciones de resultados.

6.2.1. Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2. Sugerencias recibidas e implementadas.

El MOPC cuenta con un Catalogo de los

Servicios que brinda a los
clientes/ciudadanos.
Ademas, se trabaja para mantener

constantemente actualizado el portal web
institucional.

Evidencias:

-Catalogo de Servicio.

La institucion recibe las sugerencias de los
clientes/ciudadanos a través de las redes
sociales y correo electronico.
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3. Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los ciudadanos/clientes.

Las mismas son respondidas segun la politica
establecida.

Evidencias:

-Archivos de las interacciones online con los
usuarios de las redes sociales
(Comunicaciones).

Sistema de Turno de Atencion, APP Movil
Reportalo para Asistencia y Mantenimiento
Vial; ademas la aplicacion Paso Rapido de
Peaje, correos electrénicos, el uso de redes
sociales.

El MOPC cuenta con un Foro institucional
de discusion que permite al ciudadano
interactuar con diferentes temas
relacionados al catilogo de servicios que
ofrece el Ministerio.

El tiempo de respuesta para la atencién al
ciudadano cuando requiere de wuna
asistencia, se ha reducido
considerablemente por el uso de medios
como los celulares, CALL CENTER vy
medios digitales.

Evidencias:

-Portal Web.

-Catalogo de Servicios.

-Informe estadistico.

-Reportes de tickets creados en el Sistema
de Turno.

-Informes de las interacciones las redes
sociales con los usuarios. (Comunicaciones)
Informes mensuales de las areas de servicio.

No se evidencia un fortalecimiento o
campana de comunicacion para el uso del
Foro Institucional.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 62 de 83




Indicadores de cumplimiento de cumplimiento en
relacion al género y a la diversidad cultural y social

de los ciudadanos/clientes.

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

-Backup de correos electronicos enviados
desde la institucion.

La Direccién de Planificacion y Desarrollo,
en coordinacion con las areas de Servicios,
realizan revisiones el cumplimiento de las
metas establecidas para verificar el grado de
cumplimiento de estas:

Evidencias:

-Plan Operativo Anual (POA).

No se evidencia.

No se evidencia revisién periédica

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

El MOPC inicia sus operaciones al publico de
manera presencial y via telefonica de lunes a
viernes, en horario de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.
Y en el portal web y redes sociales, se
encuentran disponibles 24/7.

Evidencias:

-Catalogo de Servicio.

En el area Tramitacion de Plano el servicio
presencial presenta un tiempo promedio de
espera por parte del ciudadano/cliente, de
ocho (8) minutos para ser atendido por un
representante de la institucion.

En cuanto al compromiso por parte de la
institucion con los ciudadanos en relacion al

No se evidencia un letrero fisico en las areas
de servicio que informe sobre el horario de
atencion a los ciudadanos/clientes.

No esta actualizada la carta de compromiso.
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3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de |la

responsabilidad de gestién de los distintos servicios.

tiempo de emision de aprobacion de un
requerimiento de un cliente/ciudadano estan
contenidos en la Carta de Compromiso y el
Catéalogo de Servicio.

Evidencias:

-Informe de turno de tiempo de espera.
-Carta de Compromiso.

-Catélogo de Servicio.

El costo de los servicios que ofrece el MOPC,
estan contenidos en el Portal Web
Institucional y el Catalogo de Servicio.
Evidencias:

-Portal Web y Catalogo de Servicio.

Toda la informacion relativa a la gestion de
los servicios que ofrece el MOPC estan
disponible en el Portal

Evidencias:

-Portal Web www.mopc.gob.do

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Toda la informacion relativa a la gestion de los
servicios que ofrece el MOPC se encuentra
disponible en el Portal www.mopc.gob.do y en

No se evidencia analisis de la eficiencia de
los canales de informacion.
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2.

Disponibilidad y precisién de la informacion.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de
la organizacion.

Numero de actuaciones del Defensor Publico.

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

la oficina de Libre Acceso a la Informacion
(OAI).

El MOPC, realiza la publicacion de la
informacién de los servicios de manera
permanente, a través de los siguientes canales
de informacion al usuario: Portal Web
Institucional, Asistencia presencial y telefénica
en Tramitacion de Plano, Aplicacion movil.
Evidencias:

www.mopc.gob.do

-Infformes de las asistencias telefonicas y
presenciales.

La Direccion de Planificacion y Desarrollo, en
coordinaciéon con las areas de Servicios,
realizan revisiones el cumplimiento de las
metas establecidas para verificar el grado de
cumplimiento de estas.

Evidencias:

-Plan Operativo Anual (POA).

El MOPC tiene publicado en el portal web las
informaciones referentes a los reglamentos de
los  servicios que ofrece a los
clientes/ciudadanos.

Ademas de cumplir con la ley No. 200-04, la
Oficina de Acceso a la Informacién Publica
(OAl) ofrece informacion de manera
presencial y a través del link de transparencia.
Evidencias:

-Informe de la OAI.

No se evidencia revision periddica. No se
evidencia division de seguimiento y
monitoreo de servicios y procesos.

No se evidencia
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-Informe del Area de Transparencia.

Resultados de los indicadores sobre la calidad de

los productos y la prestacion de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Numeroy tiempo de procesamiento de las quejas.

2. Numero de expedientes devueltos por errores o

casos que
proceso/compensa

3. Cumplimiento de

necesiten
cion.
los estandares

repetir

de

el

servicio

publicados (por ejemplo requerimientos legales).

En el area Tramitacion de Plano el servicio
presencial presenta un tiempo promedio de
espera por parte del ciudadano/cliente, de
ocho (8) minutos para ser atendido por un
representante de la institucion.

En cuanto al compromiso por parte de la
institucion con los ciudadanos en relacion al
tiempo de emision de aprobacion de un
requerimiento de un ciudadano/cliente estan
contenidos en la Carta de Compromiso y el
Catalogo de Servicio.

Evidencias:

-Informe de turno de tiempo de espera.
-Carta de Compromiso.

-Catalogo de Servicio.

El Area de Tramitacién de Plano realiza los
dictamenes de los expedientes devueltos,
durante el periodo marzo-mayo 2018 devolvié
1837 expedientes para correcciones.
Evidencias:

-Informe sistema de turnos marzo-mayo 2018.
-Documento publicado en la prensa nacional,
en agosto 2018, solicitando retiro de
proyectos sin seguimiento por parte del
usuario.

El MOPC ha cumplido con los estindares de
servicio

No estda actualizada Ia
compromiso.
No se evidencia implementacion

sistema de quejas y denuncias.

carta

No esta actualizada la carta

compromiso.

de

del

de
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Evidencias:

-Catalogo de Servicio.
-Carta de Compromiso.
-Plan Operativo Anual.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resuftados ha alcanzado la organizacién para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de resuftados de....

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcion.

Resultados en relacion con la percepcion global de las personas acerca de:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. La imagen y el rendimiento global de Ila | Conforme a los resultados de la encuesta de | No se evidencia aplicacion del Plan de
organizacién (para la sociedad, los | clima laboral el 90.09% de los colaboradores | Mejora, y difusion de las acciones tomadas

ciudadanos/clientes, otros grupos de interés).

2. Involucramiento de las personas de la organizacion
en el de toma de decisiones y su conocimiento de
la misién, visién y valores.

3. Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

entrevistaron, respondieron sentirte
orgulloso de formar parte del MOPC vy el
83.20% que en su area de trabajo actla
conforme a los valores que fomenta la
institucion.

El 82% de los colaboradores demuestran
sentirse involucrado en la toma decisiones y
aproximadamente el 80% conocen la mision,
vision y valores institucionales, conforme a los
resultados de la encuesta de clima laboral.

Se da la oportunidad a los colaboradores de
participar en actividades donde pueden emitir
sus opiniones en caso de tener aportes para
mejoras.

Los colaboradores entienden que han
participado en las actividades de la institucion
en el 42.7% de los casos y que han participado
de manera parcial en el 57.3% de los casos.

como consecuencia de los resultados de la
Encuesta y buzones de sugerencias.
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Conocimiento de las personas de los posibles
conflictos de interés y la importancia de un
compromiso ético.

Mecanismos de consulta y dialogo.

La responsabilidad social de la organizacion.

Los servidores publicos del MOPC,
comprenden la relevancia del ejercicio publico
con apego a los valores éticos, conforme a los
resultados de la encuesta de clima laboral
presenta por encima de un 90% de los
entrevistados respondieron que acttan en el
marco de las normativas vigentes.

Un 93.66 de los servidores publicos conocen
los mecanismos establecidos de consulta y
didlogo.

El MOPC ha asumido el compromiso de
contribuir a mejorar la calidad de vida de la
ciudadania y colaboradores, realizando
Operativos Médicos y Odontologicos,
Fumigacion, Jornada de Limpieza de las Playas
y Suministro de Agua a las comunidades.
Evidencias:

-Fotos.

-Convocatorias.

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. La capacidad de los altos y medios directivos para | El Enfoque a Resultados y Productividad, el
dirigir la organizacién (por ejemplo, | liderazgo como la comunicacion han sido bien

estableciendo objetivos, asignando recursos,

valorados por los colaboradores mediante la
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evaluando el rendimiento global de Ila
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

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

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

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

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

encuesta de clima laboral, con una percepcion
por encima del 80% de los encuestados.
Evidencias:

-Encuesta de Clima Laboral.

La Direccion de Recursos cuenta con un
Manual de Recursos Humanos, elaborado
acordé a los lineamientos de la Ley 41-08 de
Gestion Publica y sus Reglamentos de
Aplicacion.

Esta en proceso de borrador el Manual de
Procedimientos de RRHH

La percepcion general en cuanto a la
asignacion de tareas fue valorada como muy
buena y buena por la mayoria del personal, el
86.5%, que participo de la encuesta.
Evidencias:

-Encuesta de Clima Laboral.

Se entrega un pergamino de certificacion de
reconocimientos a colaboradores con mayor
puntuacién en el resultado de la evaluacion del
desempeno.

Los colaboradores del MOPC perciben el
enfoque de la institucion hacia los cambios y la
innovacion como muy buenos o excelente.
Evidencias:

-Encuesta de Clima Laboral.

No se evidencia con frecuencia.

Resultados relacionados con la percepcion de las

condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El ambiente de trabajo (por ejemplo, como la
gestion de conflictos, agravios o problemas
personales, mobbing) y la cultura de Ia

El ambiente de trabajo y Ila cultura
organizacional ha sido percibido como
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organizacién (por ejemplo la promocion de la
transversalidad entre departamentos, unidades,
etc.).

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

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

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

positivo, conforme a los resultados de los
colaboradores encuestados.

Evidencias:

-Encuesta de Clima Laboral.

La institucion tiene flexibilidad de horario,
facilitando a los colaboradores permisos para
realizar estudios y diligencias personales, asi lo
demuestra en los resultados en la encuesta de
clima laboral, con una valoracion por encima
al 80%.

Evidencias:

-Encuesta de Clima Laboral.

Hay accesos para los colaboradores a los
servicios, planes y programas Institucionales.
Evidencias:

-Plan de Capacitacién.

-Programa de Beca.

-Dispensario Médico.

El ministerio dispone de una Direccion de
Gestion de Riesgos y Emergencias, el cual ha
elaborado e iniciado la implementacion de un
programa de seguridad y salud ocupacional,
para que los servidores realicen el trabajo en
un ambiente adecuado.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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I. Plan de Carrera sistematico y desarrollo de
competencias.

2. Motivacion y empoderamiento.

3. Acceso y calidad de la formacion en relacion con
los objetivos estratégicos de la organizacion.

Tenemos un Plan de Capacitacion, conforme a
las necesidades de formaciéon de los
colaboradores de cada area.

Evidencias:

-Plan de Capacitacion.

Coordinamos eventos motivacionales de
acuerdo a las festividades como: Navidad, dia
Internacional de la mujer, etc.

Evidencias:

-Fotos.

-Correos electrénicos masivos.

El personal tiene acceso a las capacitaciones a
través de distintas instituciones publicas y
privadas, cubierta la inversion por la
institucién, brindando la oportunidad de
desarrollar sus competencias y crear una
carrera profesional.

Ademds, se realizan evaluaciones al finalizar
cada capacitacion midiendo el grado de
satisfaccion 'y las expectativas de los
participantes.

Evidencias:

-Plan de Capacitacién.

-Informe satisfaccion de la capacitacion.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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4.

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

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

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

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

La Direccion de Recursos Humanos lleva
control del ausentismo, licencias, vacaciones,
salida laboral, permisos por estudios. etc., los
cuales son registrados en el sistema de RRHH
para obtener datos estadisticos de
movimientos.

Evidencias:

-Reporte del indice de absentismo.

Recientemente se aplico una Encuesta de
Clima Laboral y participaron el 100% de las
muestras, para medir el nivel de satisfaccion
de los colaboradores de la institucion.
Evidencias:

-Informe Encuesta Clima Laboral.

-Minuta reunién socializacién resultado de la
encuesta de clima laboral.

La Direccion de Recursos Humanos, en
coordinacion con el Ministerio de
Administracion Puablica (MAP), se realizan
evaluaciones de desempeno anuales, en
cumplimiento a ley No. 41-08 de funcion
publica y al reglamento No. 525-09 de
evaluacion del desempeio.

Se han realizado reuniones con el objetivo de
cambiar el enfoque de las evaluaciones del
desempeiio para orientarlas a resultados.
Evidencias:

-Reporte resultados tabulados de la evaluacion
del desempeno.

-Formulario de Participacion Talleres de
Evaluacion del Desempefio por Resultado

Los colaboradores realizan sus aportes, ideas
y sugerencias; y de manera activa se involucran

No se generan datos estadisticos de las
licencias médicas.

No se evidencian estadisticas de las
propuestas de mejoras o grupos de
discusion internos.
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5.

Nivel de uso de las tecnologias de Ila
informacién y la comunicacién.

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).

en las actividades programadas por la
institucion.

Evidencias:

-Buzones de Sugerencias.

-Informe de las sugerencias de los
colaboradores.

El personal con cargos que por la naturaleza
de sus funciones necesitan el uso de la
tecnologia, cuentan con equipos de
computacion, al igual que un programa de
capacitacion para reforzar debilidades en el
uso de los mismos.

Evidencias:

-Dynamic.

-SIGEF.

-SASP.

-Correo electronicos institucional,

Intranet, etc.

El MOPC promueve el desarrollo profesional
de sus colaboradores, mediante planes y
programas de capacitacion.

Evidencias:

-Listado de becas para colabores de maestrias,
carreras universitarias, cursos de
especializaciéon y actualizacién, tanto nacional
e internacional.

-Correo electrénicos de convocatoria.
-Libramientos pago capacitacion.

-Plan de Capacitacion.

-Listado de asistencia.

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

Frecuencia de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

Numero de dilemas éticos reportados (por

ejemplo, posible conflicto de interés).

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

Los servidores publicos que tienen contacto
directo con los clientes/ciudadanos, tienen
supervision directa, a fin de evaluar la calidad
en el servicio para aplicar mejoras.

En el 2014-15 se realizaron capacitaciones
gestionadas a través de la Direccion de
Recursos Humanos, para la mejora del
servicio al cliente.

Evidencias:

-Listado de participacion.

Cada ano se reconoce el rendimiento y los
aportes de los colaboradores, que obtienen
excelentes resultados en la evaluacién del
desempeno.

Evidencias:

-Fotos.

-Publicaciones Portal Web Institucional.

No se han presentado casos relacionados con
este aspecto.

El personal se involucra en las actividades
sociales realizadas por la Institucién.
Evidencias:

Fotos.

No se evidencia con frecuencia

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
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Tomar en consideracién qué esta logrando la organizacion con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcioén.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Conciencia publica del impacto del No se evidencia.
funcionamiento de la organizacién sobre la
calidad de vida de los ciudadanos/clientes. Por
ejemplo: educacién 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.

2. Reputacién de la organizacion, (por ejemplo, | El servicio que presta el Programa de
como empleadora o contribuyente a la sociedad | Proteccion y Asistencia vial es muy bien
local o global). valorado por la poblacién, porque

proporciona una solucion en momentos

dificiles, en las principales carreteras y

autopistas del pais, como son las asistencias,

donde se tiene un equipo de trabajo dispuesto
ayudar de manera desinteresada.

Evidencias:

-Encuestas, redes sociales, prensa.

3. Percepcion del Impacto econdmico en la No se evidencia.
sociedad en el ambito local, regional,
nacional e internacional, (por ejemplo,

creacion/atraccion de actividades del pequeno
comercio en el vecindario, creacidon de carreras
publicas o de transporte publico que también
sirven a los actores econémicos existentes.). No se evidencia.
4. Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion de
la huella ecolégica, 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,
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gestion de residuos potencialmente toxicos,
etc.).

5. Percepcion del impacto social en relacion con la No se evidencia
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.).

6. Percepcion del impacto en la  sociedad No se evidencia
teniendo en cuenta la calidad de Ia
participacion democritica en el ambito local,
regional, nacional e internacional (por ejemplo
conferencias, consulta y proceso de toma de
decisiones sobre el posible impacto de la
organizacion sobre la seguridad, movilidad.

7. Opinion del publico en general sobre la No se evidencia
accesibilidad y  transparencia de |a
organizaciébn y su comportamiento ético
(respeto de los principios y valores de los
servicios  publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

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

9. Percepcion de la institucion en la cobertura No se evidencia.
medidtica recibida relacionada con su
responsabilidad social.

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional
Indicadores de responsabilidad social:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

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

Apoyo como empleador a las politicas de diversidad
étnicas y de personas en situacién de desventaja por
ejemplo organizando programas/proyectos
especificos para emplear a minorias étnicas).
Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y
participacion de los empleados en actividades
filantropicas.

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

Intercambio  productivo de conocimientos e
informacién con otros (nimero de conferencias
abiertas organizadas por la organizacién, numero de
intervenciones en  coloquios nacionales e
internacionales).

Durante las asistencias, se ejecutan medidas
de seguridad para preservar la vida de los
ciudadanos asistidos, con la colocacion de
conos, libretas y triangulos para desviar el
transito.

Evidencias:

-Fotos e imagenes.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia
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Programas para la prevencion de riesgos para la
salud y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (nimero y tipo de
programas de prevencion, para la lucha contra el
tabaquismo, para la educacion en una alimentacion
saludable, nimero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

. Resultados de la medicién de la responsabilidad

social (por ejemplo informe de sostenibilidad).

La Direccion de Recursos Humanos esta
implementando un sistema de seguridad y
salud para la prevencion de riesgo laboral, con
la asesoria del MAP y la ARLSS, ademas el
MOPC promueve a través de las redes
sociales y pantallas digitales orientacion a los
clientes/ciudadanos respecto al tema.
Evidencias:

-SISMAP.

-Correos masivos.

No se evidencia

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacion con.....

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Resultados en términos de output (cantidad y
calidad de Ila prestacion de servicios y

productos).

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

3. Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares Yy

En el mes de marzo 2019 se dio inicio a
encuesta de satisfaccion de los servicios
descritos en la nuestra Carta Compromiso.
En este afio 2020 se realizd una encuesta de
satisfaccion a los servicios del MOPC.
Evidencias:

-Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion.
-Informe de los resultados de la encuesta.
-Plan de Accién Encuesta Satisfaccion 2019.

En el mes de marzo 2019 se dio inicio a
encuesta de satisfaccion de los servicios

No se evidencia.
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regulaciones.

Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos
entre las autoridades y la organizacion.
Resultados de las inspecciones y auditorias de
resultados de impacto.

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

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

descritos en la nuestra Carta Compromiso.
Se aplicé Encuesta de satisfaccion de
Servicios del MOPC.

Evidencias:

-Ficha técnica de la encuesta de satisfaccion.
-Informe de los resultados de la encuesta.
-Plan de Accién Encuesta Satisfaccion 2019.

La Camara de Cuentas de la Republica
Dominicana audito las operaciones del MOPC
en el periodo comprendido entre el Iro de
Enero del 201 | hasta el 31 de Diciembre del
2012, esta es la mas reciente revision que
formalmente haya sido terminada en el
MOPC. Se reportaron observaciones a los
Procesos y Control Interno, por lo cual se
elaboré un plan de accién correctivo en el ano
2015, para dar solucion a cada uno de los
hallazgos reportados. El Plan de accion para
corregir las debilidades o inconsistencias que
fueron reportadas, se ejecutd con éxito en el
tiempo establecido casi en un 100 %, con la
sola excepcion de la implementacién del
sistema Dynamics, el cual se encuentra en este
momento en la fase de prueba final de su
implementacion.

Evidencia:

-Informe de Auditoria y Plan de Accion.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.
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SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

b)

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

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

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

Resultados de  benchmarking  (andlisis
comparativo).

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

Valor anadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion para aumentar
la  eficiencia, disminuir la  burocracia
administrativa, mejora de la calidad de la
prestacion de servicios, (por ejemplo,
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

Para este punto el departamento de Tl, cuenta
con un sistema de mensajeria interna,
instalacion de sistemas de control de entrada
para el personal, sistema automatizado para el
flujo eficiente de los vehiculos en los peajes,
telefonia IP para una mejor comunicacion.
Evidencias:

-Plataforma de correo Outlook 2016, Sistema
de paso Rapido, relojes ponchadores.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.

No se evidencia.
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g) Resultados de las mediciones por inspecciones
o auditorias de funcionamiento de Ia
organizacion.

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

i) Cumplimiento de los objetivos presupuestarios
y financieros.

Contamos con una unidad de Auditoria
Interna, de la Contraloria General de la
Republica, que forma parte del ciclo de
aprobacién de todos los procesos de
erogaciones o captacion directa de ingresos.
La unidad de Auditores internos de la
Contraloria General de la Republica, realiza la
revision minuciosa de toda la documentacion
de soporte de los pagos, todo tipo de
erogaciones, asi como de los depositos diario
al Banco de Reservas, de los ingresos de
Captacion Directa, aplicando los
procedimientos de control interno vy
revisiones establecidos en la normativa que
rige este tipo de operaciones dentro de la
Administracién Financiera del Estado.
Evidencias:

-Leyes y Normativas aplicables al control
interno de las erogaciones en las Instituciones
del Sector Publico no financiero.

El Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones, en el periodo comprendido
desde el 2014 hasta el 2017, ha ejecutado en
forma exitosa el presupuesto asignado, de tal
forma que un consolidado de esos 4 anos
promedia una ejecucion el 92.55%.

El Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones, esta consciente del valor de
los presupuestos, como herramienta de
desarrollo y que su correcta ejecucion es una
via para la redistribucion del ingreso a la

No se evidencia.
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)

Resultados de las auditorias e inspecciones de la
gestion financiera.

poblacion. Es por ello que nuestra ejecucion
alcanzé en el 2015 un 95.40%, siendo el ano
con menor porcentaje el ano 2017 con una
ejecucion del 90.27%.

Evidencias:

-Datos de los presupuestos ejecutados entre
el 2014y el 2017.

El Ministerio de Obras Publicas vy
Comunicaciones, a partir del aho 2013,
establecié la Direccion General de Control de
Gestion, la cual esta encargada de intervenir y
auditar las obras de infraestructura y viales en
cualquiera de las etapas del proceso
constructivo. A su vez, la Direccion de
Revisién y Anadlisis audita permanentemente
todos los procesos de pago relativos a
adquisicion de bienes y servicios.

Las constantes revisiones de los procesos
llevadas a cabo por estas direcciones, aseguran
el cumplimiento de las normativas aplicables y
los controles internos establecidos, con lo
cual se ha mejorado el desempeno y como
muestra, en la mas reciente auditoria
practicada por la Camara de Cuentas, la cual
se encuentra a nivel de informe preliminar, no
se evidenciaron hallazgos en ninguna de las
areas en donde se habian reportado
debilidades previamente.

Evidencias:

-Documentaciéon de la formalizacion de la
Direccion de Control de Gestion.
-Documento con las Funciones de la
Direccion de Revision y Analisis.

-Resultado preliminar de la mas reciente
auditoria de la Camara de Cuentas.

No se evidencia estandarizacion de todos
los formularios del MOPC.
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k) Eficiencia de costos (impactos logrados al menor
costo posible.).

Los niveles de eficiencia en los costos en el
Ministerio de Obras Publicas y
Comunicaciones, asume en la ejecucion de
obras, se establecen y detallan desde la
publicacion de los pliegos de licitacion y la
generacion de los presupuestos de obras. En
relacion con los costos administrativos,
compra de suministros y pago de servicios,
contamos con un comité de compras que se
encarga de gestionar los procesos de
adquisicion para asegurar que asumimos el
menor costo posible.

En el proceso de licitacion los contratistas se
comprometen a ajustarse a las
especificaciones técnicas que incluyen detalles
de los materiales a utilizar, las cantidades y
calidades, plazos de entrega y costos unitarios
e individuales aplicables a los mismos, todo
esto es refrendado mediante los procesos de
supervision y fiscalizacion de las cubicaciones,
donde se comprueba que se haya cumplido
con los insumos especificados, tiempos y
costos establecidos previamente, como
requisito para realizar el pago de los mismos.
Evidencias:

-Licitacion con los detalles especificados y de
Cubicacion con los niveles de fiscalizacion
planteados.

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

evidencias correspondientes.
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