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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
enorganizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacién de los Estados Miembrosde
la Union Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementaciony
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil
deusar, idoneo para realizar un auto evaluacion de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y eldesarrollo
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 esteGuia, que
aborda el analisis de la organizacién a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemploscuya 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
EquipoEvaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracion
propuestopor la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector
Publico.

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

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

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

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

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluaciéon Individual.

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

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 ejemploen
cuestion.

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

a)
b)

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

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

En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, senalar las evidencias en la primera columna y complete
en lacolumna Areas de mejora lo referente a lo que aun no ha realizado.

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

CRITERIO I: LIDERAZGO

Considerar qué estin haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO I.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision visiony valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El Director General, Encargados de las Areas
de Planificacion y Recursos Humanos, y
equipos de trabajo, llegaron al acuerdo
definiendo la naturaleza y a los ejes
estratégicos institucionales. Partiendo de la
dinamica interinstitucional se desarrollé la
Mision y Vision de cada una de las misionales
que responden al mandato de la Ley 65-00 de
Derecho de Autor y Derechos Conexos,
respondiendo a sus funciones particulares.

Fue definido también un marco de valores
comunes para todos los Departamentos que
integran la ONDA. De igual forma, se han
realizado encuentros de socializacion con los
diferentes grupos de interés y los
colaboradores, quienes interiorizaron la
Mision y la Vision como el compromiso que
han asumido de lograr las metas de la
institucion. Para la socializacion de la MVV se
llevé a cabo un grupo de iniciativas que
ayudaron a comprender y traducir la MVV,
conocer la naturaleza de la institucién y
entender hacia donde se dirige la institucion
segin su estrategia. En este sentido, se
realizan sistematicamente reuniones y
actividades con todos los grupos de interés

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 4 de 150




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

para revision y socializar la mision y vision y
valores, involucrandolos a todos mediante un
diagnostico para conocer sus inquietudes.

Evidencias: Fotos de actividades con las
sociedades de Gestidn colectiva ; Fotos de
socializacién con el personal; Fotos de los
clientes ciudadanos; Relacion de
participantes; Concurso sobre derecho de
autor; Cuadros en las areas comunes de la
Oficina Nacional de Derecho de Autor
(ONDA)  Contraportada  del carné
institucional; Fondo de pantalla de las PC de
los colaboradores y formato de hojas
timbradas de la institucion; Logo; diseno y
renovacién de colores y logo de Ila
institucion; Intranet; creacion de un
plataforma de interaccion y pagina web y
servicios digitales.

Los directivos de la organizacion han
estimulado una cultura en valores para el
desempefno organizacional de la ONDA,
tomando en consideracion a todos los grupos
de interés, los cudles son comunes al resto
de las entidades del sector presupuestario y
de las Politicas Sociales.

De igual manera, cuenta con un Comité de
evaluacion y desarrollo institucional interno
el cual analiza cualquier conducta que afecte
la moral individual o de la organizacién. Por
demas, se monitorea sistematicamente el
cumplimiento de la MVV, asi como el aspecto
ético que induce el actuar en el marco de las
normas de un buen liderazgo.
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Asegurar una comunicacion de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos y operativos mas amplia
a todos los empleados de la organizacién y a todos los
grupos de interés.

Los valores institucionales  permiten
identificar claramente en los talentos
humanos conductas acopladas a los aspectos
éticos que rigen el accionar de |la
organizacién, asi como un cumplimiento de
objetivos institucionales apegados a la
excelencia del servicio publico, siendo la
filosofia de liderazgo la base primordial para
el desempefio de los colaboradores y su
diversidad, actuando apasionados por el
desarrollo de wuna cultura organizativa
enfocada a la gestion social a través de un
liderazgo transformador, con relaciones
humanas y sociales, dirigidos al alto
compromiso organizacional. Como una
forma de fortalecer la cultura organizacional
se ha creado el Cédigo de Conducta, el cual
busca afianzar los valores ya conocidos, asi
como la mejora continua en el ejercicio del
accionar de la organizacion.

Evidencias: Relacion de los integrantes del
Comité de desarrollo institucional; Contra
portada del carnet institucional; Fondo de
pantalla de las PC de los colaboradores; fotos
de socializacion con el personal de la ONDA,
Ciudadanos clientes, grupos de interés.
Filosofia de Liderazgo. Resolucion que crea el
comité seleccion de nuevos miembros.

La organizaciéon ha planificado la
comunicacion efectiva de la MVYV, a través
de actividades y proyectos que permiten
la interaccién con los grupos de interés
mediante reuniones, visitas, mesas de
trabajo, muestreo, entrevistas a Guia
CAF 2013, que permiten realizar un
diagnostico integral de los procesos de la
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organizacion en procura de lograr el
conocimiento, involucramiento y
socializacion de la mision, vision y valores
institucionales, asi como los objetivos
estratégicos y operativos a todos los
niveles de la organizacion, en ese mismo
orden planifica concursos y actividades
con los colaboradores, colaboradoras y
su diversidad para garantizar el
conocimiento  del  direccionamiento
institucional.

La comunicacién de la planificacion y la
MVV a través de diversas herramientas a
los talentos humanos y a los grupos de
interés permite la compresion de la razon
de ser institucional, y se divulga de forma
amplia y precisa de acuerdo con estos
elementos fundamentales para el logro de
sus objetivos estratégicos a corto,
mediano y largo plazo.

El uso de diversas herramientas vy
estrategias institucionales e
interinstitucionales para su comunicacion
como: correos electrénicos, el Intranet,
instalacion de murales en las areas
comunes, los fondos de pantalla de las PC
de los colaboradores, contraportada del
carné institucional, entre otros medios,
ha servido para la interiorizacion del
marco estratégico institucional.

Del mismo modo, aprovecha reuniones
periddicas con los aliados y asociados
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Revisar periodicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-

culturales, tecnoldgicos (el analisis PEST) como
demogrificos.
Desarrollar  un sistema de gestion que prevenga

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

estratégicos para darles a conocer la
MVV.

Evidencias: Esquema de la mision, vision y
valores en las areas comunes de la
institucion y las Delegaciones
Provinciales; En la contraportada del
carnet institucional; Fondo de pantalla de
las PC de los colaboradores.

La Oficina Nacional de Derecho de Autor
ha creado una estructura
interinstitucional para la gestion de la
Resolucion Alternativa de Conflictos,
amparada en las disposiciones de la Ley
No. 41-08 de Funcion Publica y el
Reglamento No. 523-09 de Relaciones
Laborales en la Administracién Publica y
el codigo de buen gobierno de Ia
Republica dominicana. Por su parte, la
ONDA desarrolla estas disposiciones
por medio de distintas instancias que le
permiten identificar y prever los
comportamientos que disten de los
valores, la ética y la cultura
organizacional, lo que ayuda a |Ia
organizacion a prever, reconducir Yy
minimizar los conflictos, a su vez

No hay evidencias.
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gestionarlos de forma  adecuada
garantizando la paz y armonia laboral.

En ese contexto, ha desarrollado vy
aplicado técnicas como la conciliacion, la
negociacion y la mediacion de los
conflictos. De igual forma, ha motivado a
los grupos de interés a introducirse en
una cultura de paz que solucione los
conflictos laborales y potencie la solucion
de los mismos de manera individual y
colectiva.

Por otra parte, se realizan acciones Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina 12
de 333 SGC -MAP preventivas
impartiendo talleres sobre el Régimen
Etico y Disciplinario,

También, la institucion cuenta con un
Departamento de Recursos Humanos
que aplica las disposiciones generales de
la Ley No. 41 -08 de Funcion Publica, el
cédigo de conducta y otras normativas
vigentes a los fines de orientar a los
colaboradores, colaboradoras y su
diversidad sobre los conflictos de interés
que pueden afectar su desempeno laboral
y crear dilemas y situaciones fuera del
comportamiento ético y adecuado en la
organizacion. Otra de las iniciativas son
los buzones de ética instalados en las
areas comunes, mecanismo que permite
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6. Gestionar la prevencion de la corrupcion, identificando
potenciales areas de conflictos de intereses y facilitando
directrices a los empleados sobre como enfrentarse a
estos casos.

denunciar cualquier conducta no ética en
la institucion que ponga en peligro la
moral organizacional.

En caso de comportamientos
inadecuados en el ambito laboral de
acuerdo con la filosofia en valores que
promueve la institucion se acciona
conforme a los  procedimientos
establecidos y a los planes de accion para
gestionar las relaciones humanas vy
sociales.

Evidencias: Relacion de Participantes;
Fotos de buzones de ética; Cddigo de
Conducta Interinstitucional; Filosofia de
Liderazgo, Cddigo de Conducta.

La ONDA gestiona la prevencion de la
corrupcion y los conflictos de interés
mediante la planificacién operativa del
Departamento de RR.HH., asi como a
partir de las normativas vigentes para el
Sector Publico. En adicion a la
planificacion, se han incorporado las
actividades del Plan de  Etica
Gubernamental en todos los niveles de la
organizacion.

En ese orden, se han capacitado, alertado
y prevenido a los colaboradores vy
colaboradoras mediante talleres de Etica
Piblica, Régimen Etico y Disciplinario, y
transparencia, con el fin de dotar de
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7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre
lideres/directivos/empleados (por ejemplo:
monitorizando la continuidad de la misién, vision y
valores y reevaluando y recomendando normas para un
buen liderazgo).

competencias a los talentos humanos
para afrontar posibles situaciones en las
que puedan verse envueltos y que afecten
su desempeno profesional e imagen de la
institucion.

Por otra parte, la organizacion cuenta
con encargados y supervisores para
monitorear y evaluar los posibles
conflictos de interés que se puedan
generar con los clientes ciudadanos,
empleados de la organizacién, y con los
socios estratégicos. A partir de la
identificacion, recoleccion y andlisis de
situaciones fuera de los principios éticos,
se realizan informes que conllevan a
planes de accion para ejecutar acciones
correctivas y preventivas para el logro de
los resultados institucionales y la mejora
continua.

Evidencias: Codigo de ética y Conducta
Interinstitucional, Buzones de Denuncia.
La organizacion fortalece la confianza
mutua entre los directivos y empleados,
planifica reuniones y encuentros con los
talentos humanos y los equipos de
trabajo estimulando la consecucion de los
planes y objetivos institucionales.

La Alta Direccidn hace visitas periodicas
a los equipos de trabajo para conocer sus
necesidades, expectativas, compartir
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opiniones, motivar el involucramiento de
los talentos humanos en asuntos clave de
la organizacion, asi como en la innovacion
de proyectos para garantizar los
resultados organizacionales que permitan
el logro y continuidad de la mision y
vision organizacional.

Asimismo, los lideres ponen en practica
la filosofia de liderazgo exhibida por la
maxima autoridad, sirviendo de ejemplo
en la practica de valores como la
confianza, el respeto, la solidaridad, el
compromiso, que inspiran el desarrollo
de comunidades de liderazgo en los
equipos de trabajo, garantizando el
cumplimiento de lo planificado en todas
las areas institucionales.

Evidencias: Cronograma de reuniones de
la Alta Direccion con los equipos de
trabajo; Minuta y fotos de las reuniones
de los equipos de trabajo.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionarlaorganizacion,su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Definir estructuras de gestion adecuadas (niveles,
funciones, responsabilidades y competencias) y
asegurar un sistema de gestion por procesos Y alianzas,
acorde a la estrategia, planificacién, necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

La ONDA ha alineado su estructura
organizativa 2021 a los ejes estratégicos,
al Plan Estratégico de la ONDA 2022-
2025. Esta estructura organizativa define
los niveles jerarquicos y la interaccion
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entre los procesos. A partir de los ejes
estratégicos se desprenden los objetivos
y metas a alcanzar por cada area de
gestion.

La interaccion de los procesos y procura
motivar alianzas estratégicas para el
cumplimiento de la mision y la visién de
la institucion. De igual forma, Ia
organizacion cuenta con el Manual de
Funciones, a fines de revision Yy
aprobacion por el Ministerio de
Administracion Puablica (MAP), que
establece las funciones,
responsabilidades y tareas de cada area
de trabajo para el adecuado desempeno
y el logro de los resultados.

Ademas, cuenta con una estructura de
cargos y competencias tanto de los
equipos de trabajo como de los talentos
humanos, definida por el Manual de
Cargos Civiles del Poder Ejecutivo.

Igualmente cuenta con el disefo del
Manual de Cargos de la ONDA 2021, a
la espera de ser enviados a revisién y

formalizacién para la aprobacion por el
MAP.

El monitoreo y evaluacion de Ia
ejecucion de los planes de la
organizacion, permite verificar el
cumplimiento de los indicadores vy
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2. ldentificar y fijar las prioridades de los cambios
necesarios relacionados con la estructura, el
desempeno y la gestion de la organizacion.

garantizar la sistematizacion de los
procesos estratégicos, claves y de apoyo,
para asegurar servicios de excelencia
que respondan a las expectativas de los
clientes ciudadanos y grupos de interés.

Evidencias: Planes Operativos Anuales
(POA); Manual de Cargos del Poder
Ejecutivo, Manual de  Funciones;
Estructura Organizativa 2021; Mapa de
Procesos; Manual de Cargos de la
ONDA 2021.

La ONDA, ha identificado prioridades
para la realizacion de los cambios
necesarios en su estructura organizativa,
en sus talentos humanos y en su sistema
de gestion. Cuenta con planes de accion
por necesidades identificadas en los
procesos a partir de los cuales se elabora
una propuesta adjunta al Manual de
Funciones.

Asi mismo se propone un plan general
de mejora que permite ponderar las
acciones a realizar tomando en cuenta la
urgencia, disponibilidad de recursos e
impacto en los resultados de la
institucion. Una vez ponderadas, se
implementa y se evalUa la eficacia de las
acciones ejecutadas. En ese orden, se
modificé el sistema de informacidn
tecnologica.
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. Definir resultados cuantificables e indicadores de
objetivos para todos los niveles y areas de la
organizacién, equilibrando las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades diferenciadas de los
clientes (por ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

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

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

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

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

Evidencias: propuesta de Plan general de
mejora; Matriz de ponderacién de plan
de mejora; Formulario de acciones
correctivas.

La ONDA, planifica la gestion de las
iniciativas innovadoras incluyendo en los
POA su desarrollo y seguimiento. Los
procesos organizacionales se ven
ampliamente fortalecidos a partir de las
condiciones generadas por la Direccion
General y los Lideres.

Los Directivos estimulan, motivan y
fomentan la formulacion de proyectos
apegados a los objetivos estratégicos

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia
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8. Crear condiciones para una comunicacién interna y
externa eficaz, siendo la comunicacion uno de los
factores criticos mas importante para el éxito de una
organizacién.

propiciando la participacion de sus
talentos humanos, parte relevante en los
procesos organizacionales.

El desarrollo de los proyectos
contribuye al fortalecimiento de los
procesos institucionales, a las
capacitaciones realizadas en temas de
liderazgo y desarrollo profesional, asi
como promueven el fundamento
esencial de la vida laboral que es el
trabajo en equipo.

En la actualidad, la ONDA, lleva a cabo
una carpeta de proyectos de innovacion,
cada uno de estos aporta
significativamente al proceso
organizacional donde ha sido integrado.

Evidencias: POA; Gestion de Proyectos
a futuro; Proyectos de Innovacion
tecnoldgica.

La ONDA, cuenta con una estrategia
general de comunicacion que permite
informar y socializar los objetivos
estratégicos, se definen acciones de
comunicacion puntuales para desarrollar
los temas que impacten a los empleados,
y los sectores de acompanamiento
asociados «clave y a los aliados
estratégicos. Por medio de la Intranet y
el Outlook (Comunicandonos) informa a
los clientes internos de las acciones y
actividades que se realizan en |la
organizacion, logrando mantener
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9. Demostrar el compromiso de los lideres/ directivos
hacia la mejora continua y la innovacion promoviendo
la cultura de innovacién, asi como la mejora continua
y por lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y
sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

infformadas a todas las dreas de la
institucion.

Por otra parte, la comunicacion hacia los
clientes externos se gestiona a través de
la Direccion de Comunicacién, area
dotada de personal especializado en las
diferentes ramas de la comunicacién que
difunde la informacion inherente a la
ONDA por diferentes medios como

son: Programa “televisivo”, “Radio”,
Videos institucionales difundidos en las
diferentes Delegaciones, Boletin

Institucional, boletin digital, entre otros.

Evidencias: Minutas, fotos y registro de
participantes en  reuniones  con
Directivos socializando los planes; Email
de convocatorias a reuniones de
socializacion; Tramites internos;
Informes de las areas a sus directores;
Procedimiento interinstitucional de
comunicaciones; Notas de Prensa;
Correos de Comunicandonos; Boletin
Integrantes de ONDA.

Los lideres y directivos de Ia
organizacion exhiben un alto nivel de
compromiso para retroalimentar a
todos los colaboradores, colaboradores

No se evidencia
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y grupos de interés sobre los cambios
organizacionales y promueven una
cultura hacia la mejora continua y la
innovacion. La institucion promueve la
participacion activa de sus talentos
humanos y motiva a la realizacion de
iniciativas que impacten positivamente
los procesos de la organizacion por lo
cual, cuenta con una Metodologia para la
Gestion del Cambio, a los fines de
garantizar el logro de los objetivos y
metas estratégicas, partiendo de un
método practico, agil y sencillo que
facilite el éxito de cualquier gestion que
requiera implementaciéon de cambios
que impacten a las personas, los
procesos y la tecnologia o los grupos
externos.

A partir de esta estrategia se comunica a
través de los medios de comunicacion,
se realiza la identificacion de la poblacion
institucional a ser impactada por los
cambios, asi como los clientes
ciudadanos. también se capacita al
personal en caso de ser necesario, y se
gestiona a los equipos de trabajo que
intervienen directamente en el proceso
de gestion del cambio para incidir en lo
planificado y obtener los resultados
esperados, asi como para asegurar
servicios de excelencia y responder a las
necesidades de los grupos de interés.
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Estas acciones son dirigidas al logro de
los objetivos para el cambio que permite
a su vez monitorear y dar seguimiento a
la fase del proceso de gestion del
cambio,  asimismo  obtener las
mediciones de los resultados esperados
y de la eficacia. Ofreciendo areas de
mejora que permite realizar planes de
accion para la mejora de los procesos.
Evidencias: Matriz de proyectos;
Metodologia de Gestion del Cambio.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas

de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El equipo directivo de la ONDA motiva
y promueve una cultura y filosofia de
liderazgo que se refleja en su actuacion
diaria y en la practica consciente de un
liderazgo responsable, comprometido,
integro y transparente que sirve de
ejemplo a los colaboradores de todos
los niveles de la organizacion.

Esta conducta ejemplar se refleja en el
resultado del trabajo de los directivos y
los empleados, traduciéndose en una
organizacion de  resultados de
excelencia, con un merecido
reconocimiento a nivel social y que actia
acorde con sus objetivos y los valores
institucionales.
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2. Promover una cultura de confianza mutua y de respeto
entre lideres y empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de discriminacion.

El apego de los directivos a los
principios y valores de la organizacion se
ve sustentado a través de una buena
gestion amparada en el liderazgo
participativo y de buen gobierno, en el
que los criterios de los colaboradores
son tomados en cuenta para la
formulacion de planes y proyectos y para
la toma de decisiones que impacten
positivamente en los clientes ciudadanos
y encaminadas al logro de los objetivos
institucionales.

Evidencias: Filosofia de Buen Liderazgo;
Fotos del Director General visitando las
areas.

Los directivos de la ONDA promueven
una cultura de puertas abiertas como
base de la confianza entre los lideres y
sus colaboradores y asegura el equilibrio
en la gestion mediante la comunicacion
efectiva, involucrando al personal en el
compromiso institucional y
motivandoles a actuar de manera
entusiasta, proactiva y orientados a la
calidad en el servicio.

La organizacién estimula el trato
equitativo entre lideres y empleados, al
tiempo que toma en cuenta las
capacidades, competencias y valores
para el reclutamiento y seleccion. En ese
contexto, los lideres promueven
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politicas internas y externas que
incentivan a la igualdad en todos los
ambitos  organizacionales. En ese
sentido, la ONDA ha tomado en
consideracion  los  Objetivos  de
Desarrollo Sostenible y los ha traducido
a la planificacion y logros de Ila
organizacion para garantizar el fin de la
discriminaciéon de las personas en el
ambito laboral.

Todo en procura de cerrar las
desigualdades en el acceso a empleo
remunerado entre hombres y mujeres y
las brechas en el mercado laboral, la
desigual del trabajo no remunerado y la
discriminacion en la toma de decisiones
en el ambito publico. Por otra parte, se
sensibiliza y orienta al personal sobre la
importancia de la igualdad de género y
oportunidades en el ambito laboral, a la
vez que se le motiva a realizar
propuestas e iniciativas que de manera
proactiva para ser tomadas para la
formulacion de planes y toma de
decisiones sobre proyectos y metas a
alcanzar.

Esta practica se refleja en las reuniones
de los directores de areas con el
personal bajo su supervision respecto a
los puntos de mejoras, el seguimiento a
la planificacion, y los resultados
obtenidos en el desarrollo de los
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3.

Informar y consultar de forma periodica a los

empleados
organizacion.

asuntos

claves

relacionados

con

la

procesos, asi como en el
empoderamiento del personal femenino
o masculino en labores institucionales
que propician la igualdad y condiciones
laborales igualitarias.

Evidencias: Fotos y Minutas de reuniones
para analizar proyectos; Fotos de
reuniones de areas; Fotos del Director
General visitando las areas; Vinculacion
de persona discapacitada a la institucion.

La ONDA, consulta a sus colaboradores,
colaboradoras, aliados estratégicos y
asociados clave sobre los procesos de la
organizacion a través de las encuestas de
satisfaccion realizada en el buzon de
quejas y sugerencias.

Las reuniones de directivos y equipos
de trabajo son un escenario permanente
de consulta sobre asuntos claves y
situaciones  relacionadas con el
funcionamiento de la organizacion para
mejorar los procesos y garantizar el
logro de los objetivos.

Los colaboradores son informados
permanentemente sobre las actividades
y decisiones de la institucion a través del
correo institucional.
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4. Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tareas,
planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacién.

En tanto, para la comunicacion
inmediata y activa a todos los niveles de
la organizacion cuenta con el Outlook
institucional, herramienta que permite
comunicar los asuntos relevantes de
manera constante y actualizada. Para los
mismos fines.

Evidencias: Comunicaciones clave por la
Intranet; Memorandum de la Direccidn
General comunicando asuntos clave;
Fotos, minutas y listados de participantes
en reunion de directores; Comunicacion
a través de correo electronico del
Director General instruyendo a los
equipos a realizar reuniones semanales;
Correos de convocatoria a reuniones de
directores sobre un asunto clave.

La ONDA, apoya a todos sus empleados
y directivos en el desarrollo de sus
tareas, lo que les permite crecer
profesionalmente y en consecuencia
incidir en el logro de los objetivos
generales de la organizacion. De lgual
manera, aplica las disposiciones que para
los fines establece el Reglamento 525- 09
de la Ley de Funcion Publica. La Guia del
Mentor, por su parte, se gestiona de
manera interinstitucional y establece las
directrices para el acompanamiento de
los empleados de la organizacion.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 23 de 150




Los talentos humanos reciben apoyo
para la consecucion de las tareas
inherentes a sus «cargos y son
supervisados con el objetivo de
constatar sus competencias y aptitudes
de cara al logro de las metas.

El Plan de Capacitacion, por su parte,
permite desarrollar acciones formativas
para dotar de competencias Yy
habilidades a los talentos humanos. Las
acciones de capacitacion, talleres vy
coachings, son orientadas también a
fortalecer los valores institucionales y
los comportamientos éticos, asi como a
la  consecucién de los objetivos
personales y organizacionales. En tanto,
la organizacion lleva a cabo un Plan de
Desarrollo Ejecutivo para el
fortalecimiento de competencias
gerenciales en los directivos vy
potenciales lideres. El resultado del
apoyo a los empleados repercute directa
y positivamente en la capacidad de la
institucion de ofrecer productos a los
clientes ciudadanos.

La ONDA, realiza talleres de induccion,
capacitaciones, coaching, asesoramiento
individual y colectivo, para acompanar y
desarrollar competencias y habilidades
en los talentos humanos que les
permitan mejorar la ejecucion 'y
desempeno de sus tareas y en
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5. Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempefo tanto grupal
(de equipos) como individual.

consecuencia alcanzar los objetivos
individuales y colectivos de la
organizacion.

Evidencias: Formularios de Capacitacion
de area y posicion; Manual de Cargos del
Poder Ejecutivo; Manual de Cargos de la
organizacion y Funciones.

La ONDA realiza anualmente Ia
evaluacion de desempeno a todos sus
servidores la cual proporciona Ila
informacion que le permite conocer las
necesidades y expectativas de sus
empleados, a partir de las que se trazan
estrategias que eleven las competencias
individuales y de los equipos. Esta
evaluacion permite dirigir acciones
puntuales y lograr resultados
satisfactorios que impactan
positivamente los servicios de la
organizacion.

La interaccion entre lideres y empleados,
asi como el consenso de las evaluaciones
del desempeno, permiten la
retroalimentacion tanto individual como
colectiva, lo que «conlleva a Ila
formulacion de acuerdos de desempeno
2021 y planes de capacitacion.

A partir de la retroalimentacion que
arroja el proceso de evaluacion del
desempeno los talentos humanos se
involucran en actividades y proyectos de
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6. Animar, fomentar y potenciar a los empleados,
mediante la delegacion de autoridad, responsabilidades
y competencias, incluso en la rendicién de cuentas.

mejora continua, lo que repercute en la
mejora del desempeno organizacional.
Plantean iniciativas y  sugerencias
innovadoras que benefician a Ila
institucion, al tiempo que desarrollan
competencias de liderazgo.

Evidencias: Formulario de evaluacion de
desempeno; Plan de Capacitacion Anual
2021; Talleres que fomentan el trabajo
en equipo; Reuniones individuales con
colaboradores; Reuniones de equipos;
Evaluacion de la eficacia del Plan de
Capacitacion.

El liderazgo de la ONDA, practica y
fomenta una cultura de empoderamiento
y autoridad compartida, estimulando la
delegacion de funciones y potenciando la
adquisicion de  competencias Yy
habilidades  gerenciales en  sus
empleados.

Los directivos delegan y confian
funciones y representaciones a sus
supervisados. Les orientan y ayudan a
cumplir  sus metas y objetivos.
Desarrollan en sus colaboradores
competencias de liderazgo y
transparencia que se evidencian en los
resultados del trabajo de los equipos y
de la organizacion.
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7. Promover una cultura del aprendizaje y animar a los
empleados a desarrollar sus competencias.

En ese mismo orden, los directores de
areas empoderan a sus equipos en la
realizacion de los informes de auditoria
y de rendicion de cuentas de sus
respectivas areas, potenciando en ellos la
responsabilidad compartida y el trabajo
en equipo.

Evidencias: Comunicaciones de lideres
delegando funciones; Correo
electronico delegando funciones; Fotos,
minutas y listado de participantes en
reuniones de equipos.

La ONDA, gestiona el aprendizaje de sus
talentos humanos a través del Plan
operativo de Recursos Humanos que
incluye el Plan de Capacitacion, en el cual
se plantean iniciativas para desarrollar
competencias Yy habilidades en sus
colaboradores que fortalezcan el
desempeno individual y organizacional.
Se evidencia una cultura fundamentada
en el aprendizaje continuo, tanto de
elementos técnicos vinculados a las
funciones  profesionales, como de
crecimiento personal, emocional y
civico. Utiliza plataforma tecnoldgica
para gestionar el conocimiento. La
biblioteca de la institucion y documentos
relacionados con los procesos Yy
proyectos permitiendo a los servidores
publicos, ademas, intercambiar y
transmitir sus conocimientos.
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Demostrar la voluntad personal de los lideres de
recibir recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitandoles una retroalimentacion
constructiva.

9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales

como de equipos de trabajo.

Evidencias: Convocatorias realizadas a
través de emails a cursos con INAP; Plan
de Capacitacion 2021; Relacion de
participantes en cursos ejecutados.

La ONDA, asegura el equilibrio en la
gestion de la comunicacion (de arriba
hacia abajo y de abajo hacia arriba)
mediante reuniones de los directores de
areas con el personal bajo su
supervision, espacios para el andlisis y
consenso de los puntos de mejoras, el
seguimiento a la planificacion, y los
resultados obtenidos en el desarrollo de
los procesos.

La Alta Direccion, a su vez, realiza
reuniones de directores y comunica a
todo el personal informaciones
relevantes de la gestion institucional, al
tiempo que se presta solicita a recibir
recomendaciones y propuestas de sus
equipos que signifiquen mejoras y
contribuciones que eleven la calidad de
los procesos, lo que redunda en la
calidad de los productos y servicios y la
satisfaccion de los clientes ciudadanos.

Evidencias: Minutas y fotos de reuniones;
Tramites internos; Informes de las areas
a sus directores.

No se evidencia
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10. Respetar vy

responder a las necesidades vy
circunstancias personales de los empleados.

No se evidencia

SUBCRITERIO |.4. Gestionar relaciones eficaces

con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Desarrollar un analisis de las necesidades de los No se evidencia
grupos de interés, definiendo sus principales

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

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

La ONDA, contribuye al desarrollo y
definicion de politicas publicas enfocadas
al cumplimiento de su Mision y Vision, y
en consecuencia al logro de los objetivos
estratégicos, todo lo cual incide
positivamente a la satisfaccion de los
clientes ciudadanos, especificamente los
servicios en linea, servicios presenciales,
solicitudes de conciliacién, peritaje e
inspecciones.

En ese sentido, ha colaborado en la
mejora y disefo de politicas publicas el
directorio de la ONDA, se alinea a la
vision estratégica de la END y propone
politicas concebidas para el desarrollo
econdémico y el  cumplimiento
normativo.

En ese sentido, promueve convenios y
alianzas con instituciones y
organizaciones consideradas asociados

clave y aliados estratégicos que le
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3.

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

permiten la consecucion de sus objetivos
y metas. En ese contexto, la organizacion
para desarrollar politicas publicas que
incentiven la legalidad, la no pirateria y el
buen uso de Ley 65-00 sobre derecho de
autor y los derechos conexos,
desarrollando su  Direccionamiento
estratégico para fortalecer los ejes de la
estrategia nacional.

En ese sentido, propone politicas
publicas al Gobierno, son elabora
propuestas y proyectos que para
contribuyan a la reduccion de la pirateria
y el apoyo al Estado de derecho sobre la
presuncion de los derechos de la
propiedad intelectual.

Evidencias: Convocatorias, fotos,
listados, e informes de reuniones con
otras instituciones para analizar politicas
publicas.

La ONDA, identifica y registra las
politicas publicas que inciden, asi como
en el cumplimiento de sus funciones
esenciales de organizar y estructurar la

institucionalidad y el desarrollo de la
ONDA.

Evidencias: END; Correos del BC.
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4.

5.

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

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

La ONDA, gestiona los recursos
presupuestarios que le son asignados
por la  Direccion  General de
Presupuesto (DIGEPRES), los recursos
presupuestarios, Yy las operaciones
presupuestarias se realizan en torno a las
directrices de los érganos de control
interno y el Sistema Integrado de
Gestion Financiera (SIGEF).

Una vez otorgadas las partidas la ONDA
distribuye los recursos en funcion del
compromiso asumido en respuesta a las
politicas publicas y que incidan
directamente en el mejoramiento
continuo de sus productos y servicios.

En adiccion a los recursos obtenidos del
Presupuesto Nacional y en pos de
garantizar servicios de calidad en la
gestion, la institucion procura la
adquisicion de recursos a través de
organismos internacionales que
fortalecen el funcionamiento de Ia
Organizacion.

Evidencia: Presupuesto ejecucion
presupuestaria.

La ONDA, focalizada en la satisfaccion
de sus clientes ciudadanos, promueve y
motiva la participacion de todos los
grupos de interés activando la tutela
efectiva del Estado y logrando la

No contamos con un PEl y un POA.

No contamos con un sistema de gestion integral.
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6. Mantener relaciones periddicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

participacion de estos en la mejora
continua de los productos Y servicios.

A partir de estas socializaciones Yy
compromisos mutuos se vinculan
politicas interinstitucionales que
impactan e intervienen en |a
materializacion de resultados clave que
responden al compromiso social.

Evidencias: Fotos y registro de
participantes; Socializacion y fotos con
autoridades  politicas;  Fotos  de
socializacion con los grupos de interés.

La ONDA, institucion adscrita al MICC,
este Ultimo responsable de coordinar las
politicas sociales del Gobierno tiene
permanente vinculacién con el Poder
Ejecutivo, asi como con los actores
legislativos en lo concerniente al
desarrollo y aplicacién de la estrategia de
proteccion e impulsos economico vy
politicas trascendentales a nivel nacional.

La organizacion mantiene relaciones
laborales con los actores politicos
locales, provinciales y regionales.

La condicién de representantes activos
de las necesidades de los usuarios de
estos politicos facilita una relacion
productiva que repercute positivamente
al logro de los objetivos de la institucion.
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7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en red con
grupos de  interés  importantes(ciudadanos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs),
grupos de presién y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

Evidencias: Relacion y fotos de las
delegaciones; Agenda del Despacho de la
ONDA donde se evidencia reuniones
con autoridades politicas.

Partiendo de la base legal que crea la
institucion, existe una permanente, fluida
y estrecha vinculacion con autoridades,
organizaciones no gubernamentales,
entre otras, con las que la ONDA se
relaciona para la gestion de las politicas
legales y tasa economicas de interés,
fundamentalmente para la consecucion
de las necesidades de sus grupos de
interés.

En ese orden, la organizacion se
encuentra  estratégicamente  aliada
Organizacion  Mundial de Propiedad
Intelectual (OMPI), Asociacién de Clinicas
Privadas (ANDECLIP), Asociacion
Dominicana de Propiedad Intelectual
(ADORPI), Asociacion de Radio Difusoras
(ADORA), Asociacion Dominicana de
Empresas de Telecable (ADETEL), Sociedad
General de Autores, Compositores Yy
Editores Dominicanos  de Msica
(SGACEDOM), Sociedad Dominicana de
Productores  Fonografico (SODINPRO),
Sociedad Dominicana  de  Artistas
Intérpretes y Ejecutantes (SODAIE), Entidad
de Gestion Colectiva de Derechos de los
Productores  Audiovisuales  (EGEDA),
Sociedad Dominicana de Artistas Plasticos
(SODOMAPLA)
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8. Participar en las actividades organizadas por

asociaciones profesionales,
representativas y grupos de presion.

organizaciones

Evidencias: Fotos y acuerdo de nivel de
servicio; Carta de convocatoria para
asistencia a reuniones del Comité de
Sociedades de gestion.

La institucion participa en espacios de
asociaciones profesionales,
organizaciones representativas y grupos
de presién. consulta y consensos
convocados por otras organizaciones
vinculadas a acciones que permiten la
materializacion de politicas sociales,
especialmente a entidades comerciales
que promueven el emprendedurismo y
el desarrollo del empresariado, las cuales
derivan en alianzas estratégicas que
inciden en los autores y sus gestos de
fiscalizacion de la Ley 65-00 de derecho
de autor y derechos conexos.

Asimismo, se relaciona con sindicatos de
vinculados a los servicios y roles de la
ONDA vy la calidad en los servicios a los
clientes ciudadanos.

La ONDA, mantiene relaciones con
otras instituciones privadas y de
ascendencia social con las que articula
alianzas para el cumplimiento y mejora
continua de los objetivos estratégicos.

Evidencias: Fotos de reunion con las
sociedades de gestion colectiva; Fotos y
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9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la organizacién y sus
servicios.

registros de participantes con
autoridades de la Procuradora General
de la Republica Dominicana.

La ONDA, trabaja para mejorar las
condiciones y la calidad de sus
estrategias, esfuerzos y acciones de sus
equipos de trabajo estan dirigidos a
prestar servicios sensibles que exigen
excelencia, lo que hace que es estos
estén colocados en la mira de atencion
de la sociedad y son valorados por los
grupos de interés.

El trabajo de un promedio de ocho (8)
meses que ha otorga altos niveles de
aceptacion, credibilidad y
reconocimiento a sus productos Yy
servicios. Existe una relacion estratégica
y estrecha con los Comerciantes Yy
autores que frecuenta la ONDA. Se
crean talleres y espacios de capacitacion
permanentes  para  involucrar vy
sensibilizar a los proveedores a prestar
servicios de excelencia, apegados a los
valores de la institucién, y a buenas
practicas comerciales que permitan la
consecucion de las metas y los objetivos
organizacionales, lo que repercute en la
satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los beneficiarios.

Evidencias: Encuesta de satisfaccion;
Reportes sociedades de gestion; Pagina
de Transparencia del Sitio Web de la
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[0. Desarrollar un concepto especifico de marketing para
productos y servicios, que se centre en los grupos de
interés.

ONDA; Informe de Linea Base y
Evaluacion de Impacto del BM; Copia del
recorte de periddico que prueba el lugar
de la ONDA; Fotos y registro de
participacion de talleres de capacitacion
e integracion con  autores Yy
comerciantes de este producto.

No se evidencia.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion esta haciendo para:

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

relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La ONDA, tomando en consideracion la
importancia que revisten los grupos de
interés para la organizacion, ha realizado
un levantamiento a través del area de
Desarrollo  Organizacional,  fueron
catalogados de acuerdo con la relacién
existente entre estos grupos y la ONDA.

En ese orden, la institucion en el proceso
comunicativo se desarroll6 mediante un
programa de capacitacion a los clientes
internos, y programas de socializacion
con los clientes externos, aliados
estratégicos y asociados claves.
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Recopilar, analizar y revisar
deformasistematicalainformacionsobrelosgruposde
interés, susnecesidadesyexpectativas y su satisfaccion.
Recopilar, analizar y revisar de forma periédica la
informacion relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, economicas,
tecnolodgicas, demogrificas, etc.

Donde se presentd la interaccion de lo
procesos y el abordaje de ofrecer servicio
de excelencia a los clientes ciudadanos |
propiciar la mejora continua de lo
servicios.

Evidencias: Correos Electrénicos; Minut
de reuniones; Relacion de participantes.

A través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo se ha sistematizado la recoleccion
de informacion de los grupos de interés
mediante una metodologia integral que
contempla la periodicidad, herramientas y
técnicas para el andlisis sistematico de las
informaciones relevante de los grupos de
interés (DC-DPD-01) el resultado del analisis
de esta informacion permite detectar las
expectativas, necesidades y requerimientos
por cada grupo de interés y su nivel de
impacto. En adicion a estas herramientas de
recoleccion de informacion, la Institucion
cuenta con la plataforma tecnolégica *311,
*462, buzones electrénicos, buzones de la
Oficina de Acceso a la Informacion (OAl),
buzén denuncias y quejas.

Evidencias: Informe estadistico del sistema
quejas, sugerencias, denuncias, y
agradecimientos; Procedimiento gestion de
quejas, sugerencias, denuncias, reclamaciones
y agradecimientos; Informe Analisis de la
informacién recopilada a través de *311

No contamos con la calidad como sistema

Solo falta implementar un sistema de para conocer
la percepcion de los clientes.
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4. Recopilar de forma sistematica informacion relevante

5.

de gestion, como informacion sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacion.

Analizar de forma sistematica las debilidades y fuerzas
internas (por ejemplo con un diagnostico GCT con
CAF o EFQM) incluyendo oportunidades y amenazas

(por ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos).

Informe de Diagnostico Organizacional
Integral de las necesidades.

Los datos que arrojan las informaciones
Guia CAF 2013 Documento Externo
recabadas son considerados como
referentes para la toma de decisiones
institucionales que se traducen en planes
y proyectos. Asimismo, las necesidades y
expectativas de los grupos de interés se
hacen parte de la planeacion estratégica y
operativa de la organizacion, dando
respuesta a acciones correctivas y
preventivas en el proceso de mejora.

Evidencias: Analisis de las encuestas de
los buzones.

No se evidencia.

No se ha implementado un FODA, para elaborar el
POA.

La Institucion no ha sistematizado la aplicacion
del FODA a los grupos de interés mediante la
elaboracion de un Documento Controlado que
contempla la periodicidad y la metodologia
correspondiente.

Ni se han realiza la medicion y evaluacion de las
variables, para lograr la mejora de los servicios
y la satisfaccion.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La institucion cuenta con Mision, Vision,
Valores y la Ley 65-00 sobre Derecho de
Autor, que otorga identidad juridica a la
naturaleza de la ONDA. La razon de ser
de la ONDA fue desarrollada
considerando  las  necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

En este sentido, la organizacion posee
una estrategia para comunicar su sistema
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2.

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

de gestion a los grupos de interés, donde
se involucra y se comparte la Misidn,
Vision y Valores, asi como el disefio y la
mejora de los planes basados en la
comunicacion efectiva.

La institucion realiza talleres de
socializacion que permite recolectar y
analizar la informacidon que son
traducidas en la Planificacion
Institucional. A partir de la planificacion
y el andlisis permanente de los planes
que lleva a cabo el liderazgo institucional,
se

Evidencia: Minutas de reuniones

La ONDA involucra a todos los grupos
de interés en el desarrollo de Ila
estrategia y de la planificacion con la
recoleccion de informacion mediante
una metodologia integral que contempla
la periodicidad, herramientas y técnicas
para el andlisis sistematico de las
informaciones relevante (DC-DPD-01),
el resultado del andlisis de esta
informaciéon  permite  detectar las
expectativas, necesidades y
requerimientos por cada grupo de
interés y su nivel de impacto.

La Unidad de Planificacion y Desarrollo
ha programado acciones puntuales para
la  recoleccion de informacion y
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3. Evaluar las tareas existentes en cuanto a productos y
servicios facilitados (outputs) e impacto — los efectos
conseguidos en la sociedad — (outcomes) y la calidad
de los planes estratégicos y operativos.

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

retroalimentacion de los grupos de
interés.

En estas intervenciones se han tomado
en cuenta las necesidades y expectativas,
de los clientes internos, externos,
asociados claves y aliados estratégicos,
desarrollando

Evidencias: Guia CAF 2013 Documento
Externo; Fotos de las actividades de
socializacion; Taller de socializacion e
induccion sobre PE y POA.

La ONDA, cuenta con un marco para la
gestion por resultado el cual se enfoca
en el impacto hacia el ciudadano cliente,
partiendo de la implementacion y analisis
de una matriz de produccién que vincula
insumos con actividades orientadas al
logro de productos o servicios, para
generar los resultados planificados.

Evidencia: Informes estadisticos de los
productos y servicios.

La ONDA, cuenta con su plan Anual de
Compra PACCP 2021, La formulacion
del anteproyecto del presupuesto
institucional parte de las necesidades de
recursos asociadas a la planificacion
operativa anual, acorde al presupuesto
por resultado definido por la Direccion
General de Presupuesto. A partir de las
asignaciones trimestrales, se gestiona y

No contamos con una carta compromiso.
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garantiza el uso adecuado de las partidas
presupuestarias  entregadas a la
institucion por concepto de planes y
proyectos, los cuales son manejados con
apego al principio de transparencia, y a
las normativas de los 6rganos rectores,
pilares esenciales para el manejo de
fondos publicos.

Cada proceso y cada proyecto es
monitoreado y evaluado
trimestralmente, los indicadores son
seguidos, analizados y evaluados, lo que
permite  determinar la  ejecucion
presupuestaria y el gasto de |Ia
planificacion. Cada area debe
retroalimentar  trimestralmente el
Departamento de Planificacion vy
Desarrollo respecto a los avances de su
POA, esta Direccion revisa y Guia CAF
2013 Documento Externo valida esta
infformacion y remite a la Direccion
Administrativa y Financiera la ejecucion
presupuestaria.

Evidencia: Matriz del plan de compras.

Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones sobre No contamos con una matriz de seguimiento a las
el largo y corto plazo y las necesidades de los grupos NOBACI, ni una Matriz de seguimiento al

de interés. presupuesto que es el POA

Desarrollar una politica de responsabilidad social e No tenemos una Politica social establecida

integrarla en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

Guia CAF 2013
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SUBCRITERIO 2.3.Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de forma periddica.

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 Yy estructura
organizativa adecuados.

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

En el marco estratégico de la ONDA, se
han definido cuatro (4) objetivos
estratégicos que se enfocan en asegurar
la satisfaccion de los clientes ciudadanos
mediante la mejora continua de los
productos y servicios, fortalecer Ila
planificacion estratégica y garantizar la
gestion institucional a través Guia CAF
2013 de la identificacion y control de
riesgos.

El sistema de gestion mediante la
alineacion de la estrategia con los
procesos operativos busca optimizar los
resultados de la gestion institucional y
lograr los resultados planificados. Las
unidades organizativas desarrollan tareas
y acciones puntuales que aportan a la
consecuciéon de objetivos y metas
organizacionales. Estas acciones se
evidencian a través del seguimiento a los
indicadores de gestion que impactan
proporcionalmente la mision
institucional.

La asignacion de los responsables en
cada una de las tareas de los procesos
permite evaluar el rendimiento individual
de los colaboradores de la institucion, asi

Estamos en proceso de elaboracion de un PEL.

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

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

como el rendimiento global de la gestion,
lo que facilita acciones de mejora y la
reformulacion de proyectos en base a
planes de fortalecimiento institucional.
Evidencias: Matriz de ejes estratégicos.

Una de las fortalezas de la ONDA, es
el nivel de compromiso e
involucramiento de sus talentos
humanos, por lo cual ha planificado y
programado estrategias de
comunicacion  para  difundir y
socializar los Guia CAF 2013
objetivos estratégicos, los planes y las
tareas.

Guia CAF 2013 estas herramientas
permiten evaluar, enriquecer y
mejorar los productos y servicios de
la planificacion estratégica y operativa
de la ONDA. En ese mismo orden, se
realizan reuniones con los duenos de
procesos y sus equipos para definir
acciones puntuales que impacten la
mision, vision y valores a través de
proyectos permanentes que
comprometen al personal
significativamente en el rendimiento
institucional, asi como los servicios

No se evidencia

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

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

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

prestados por la institucidn, llevando
a la mejora continua de los procesos.

Evidencias: Tutorial socializacion de
planificacion institucional o Modelo CAF.

La ONDA, involucra a todos los grupos
de interés en el desarrollo de Ila
estrategia y de la planificacion en la
calidad de los productos y servicios
ofrecidos a clientes ciudadanos acorde a
lo establecido en la Carta Guia CAF
2013, Compromiso y al Sistema de
Gestion de la Calidad.

Evidencia: Correos de convocatoria para
la socializacion.

No se ha implementado ninglin mecanismo de
seguimiento

No existen indicadores de evaluacion .

No existe sistema de gestion de la calidad

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

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

Los directivos de la organizacion
promueven y motivan la cultura del
cambio como una filosofia institucional,
en los planes se programan formaciones
y capacitaciones dirigidas a crear
competencias en los talentos humanos
para la formulacion de proyectos de
innovacion.

La institucion valora altamente el Guia
CAF 2013 pensamiento estratégico y lo
cultiva como herramienta importante
para la gestion institucional.

El Departamento de Planificacion y
Desarrollo ha dotado a su personal de
competencias que les ayuden a ejercer el
pensamiento estratégico, analizar y crear
proyectos emergentes e innovadores,
que se evidencia en el comportamiento
organizacional y ofrece elementos claves
para mejorar  continuamente los
procesos centrandose en la eficiencia y
eficacia de los productos y servicios.

Estos proyectos emergentes son
administrados y proyectados dentro de
los planes organizacionales con el
objetivo de desarrollar la cultura de
gestion del cambio de manera integral se
ha innovado con un espacio donde se
analiza la problematica social en su
conjunto con actores de las politicas
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sociales llamado Observatorio de
Politicas publicas. De igual forma, se ha
creado dentro del Proyecto de
Fortalecimiento del Talento Humano:

El Departamento de Recursos Humanos
Guia CAF 2013 tiene el proposito de dar
atencion directa al empleado con el fin
de ser el principal interlocutor en las
gestiones y consultas de los
colaboradores con Recursos Humanos.

Evidencias: " Programa de capacitacion;
Certificados de participacion; Matriz de
Guia CAF 2013 de innovacion;
Comunicaciones del Director General
motivando a la creacion de proyectos de
innovaciones.

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

No se evidencia

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

No se evidencia

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

No se ha iniciados los levantamiento para la
elaboracién del POA.

Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
parta la implementacion 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 ha elaborados un presupuesto planeado
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Promover el uso de herramientas de administracion
electronica para aumentar la eficacia de la prestacion
de servicios y para mejorar la transparencia y la
interaccion  entre la  organizacion y los
ciudadanos/clientes.

La ONDA, utiliza y promueve los usos
de herramientas tecnoldgicas que
acercan sus clientes ciudadanos a los
productos Yy servicios que ofrece.
Cuenta con una Oficina de Acceso a la
Informacion Puablica (OAI) con una
estructura y responsable asignado.

El responsable de acceso a Ia
informacién (RAI) provee la informacion
a los clientes ciudadanos en el portal de
transparencia, en el cual muestra las
informaciones requeridas por la ley
asegurando el acceso Guia CAF 2013 y
conocimiento integro de la institucion.
Asi mismo el RAIl recibe informaciones
relevantes para nuestros clientes
ciudadanos a través del *3I1 que
permite la interaccion con la poblacion
en general dando respuesta oportuna a
sus solicitudes.

Asi mismo cuenta con la coordinacion
institucional de un Punto Solidario,
ventanilla Unica que sirve para acercar a
los  clientes ciudadanos a la
administracion por medio de consultas.
Ademas, se cuenta con un portal de
transparencia en la pagina web
institucional que permite a los
ciudadanos  clientes  acceder a
informaciones conforme a los criterios
de la resolucion que regula informacion
relativa a la gestion institucional.
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Mediante estas herramientas de gestion
se asegura que las personas interesadas
en obtener informaciones de |la
institucion puedan recibirlas de forma
exacta y actualizada, ademas cuenta con
otras formas de suministrar informacion
a los clientes ciudadanos, como lo son
via correos electronicos, llamadas
telefénicas, entre otras.

Evidencias: Matriz de quejas vy
reclamaciones de *31I; Printscreen
Intranet; Printscreen portal de
transparencia de la Oficina de Acceso a
la Informacion Puablica (OAl).

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 Evidencias)

Areas de Mejora
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Analizarperiédicamentelasnecesidadesactualesyfuturasd
erecursoshumanos,
teniendoencuentalasnecesidadesyexpectativasdelosgrup
osdeinterés y de la estrategia de la organizacion.
Desarrollar e implementar una politica de gestion de
recursos humanos, basada en la estrategia Yy
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, asignacién, desarrollo) son las adecuadas
para desarrollar la mision, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamente repartidas.

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

Evidencia: Ley No. 41-08 Politicas de
RR.HH.

La organizacion ejecuta las politicas
establecidas en el Reglamento 525-09 de
la Ley de Funcion Publica No. 41-08,
dispuestas para la seleccion, asignacion y
evaluacion de las personas. En adicién, se
identifican las competencias en términos
de capacidad del personal mediante la
evaluacion del desempeno.

En ese sentido, el desarrollo de las
capacidades del personal se gestiona
mediante un plan de desarrollo basado
en méritos y criterios de la evaluacion
del desempeno por resultados. En
cuanto a las capacidades en el proceso
de Reclutamiento y Seleccion son
aseguradas mediante un proceso muy
riguroso de Guia CAF 2013 seleccion de

candidatos el cual incluye: desde
entrevistas estructuradas por
competencias, pruebas de

No se evidencia
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Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccién, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

conocimientos técnicos y medicion de
rasgos conductuales.

La Institucion realiza convocatorias
abiertas, recibiendo curriculo e informar
sobre la Institucion.

Evidencias: Procedimiento de
Reclutamiento, Seleccién y Evaluacion de
Recursos Humanos.

La gestion de recursos humanos para el
sector publico por el MAP implementa
politicas interinstitucionales. Las referidas
politicas estan abarcadas en el cumplimiento
de sus disposiciones es de caracter
obligatorio. La ONDA para garantizar el
logro de sus objetivos, lleva a cabo de
manera exhaustiva los procesos de seleccion
y reclutamiento, implementando las normas
previstas para tales fines, con el objetivo de
disponer de talentos humanos idéneos para
realizar el trabajo, asignando las funciones en
estrecha Guia CAF 2013 relacién con el
talento, lo cual conduce al logro de las metas
institucionales.

En tanto, conserva, apoya y desarrolla a su
personal, reconociendo su valor de manera
efectiva, para lo cual cuenta con una Politica
de Compensacion y Reconocimientos, que
le facilita mantener una adecuada
compensacion por el servicio prestado y
reconoce la eficiencia y calidad del trabajo
realizado. En ese mismo orden, para la
promocién del personal son tomados en
consideracion criterios como: desempeno,
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Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracién/reconocimiento transparente, basado en
resultados conseguidos de forma individual y en
equipo).

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

modelamiento de valores institucionales,
competencias del cargo vs las competencias
del candidato interno, principio de equidad y
objetividad.

Evidencias: Certificados y fotos de
reconocimientos a

Comunicaciones de

empleados;
promociéon  de
empleados; Comunicaciones o correos
sobre aumento de remuneracién por logro
de metas importantes; Formulario de
examenes de pre-seleccion.

A partir del Manual de Cargos del Poder
Ejecutivo, asi como de la Estructura de
Cargos de la institucion, ONDA, utiliza
los perfiles de competencia y las
descripciones de  puestos  para
seleccionar a los talentos humanos segun
se requieran.

Una vez seleccionados, conforme a las
competencias idoneas para el puesto de
trabajo y tomando en consideracion los
comportamientos descritos para cada
cargo en el Diccionario de
Competencias, se elaboran planes de
desarrollo personal, tanto para los
colaboradores como para los directivos.

No hemos implementado un sistema de premio por
rendimiento o desempeno.
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Prestarespecialatencionalasnecesidadesdelos  recursos
humanos, para el desarrollo y funcionamiento de los
servicios on-line y de administracion electronica (por
ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.

Evidencias: Manual de Cargos del poder
Ejecutivo; Estructura de Cargos 2021 de
ONDA; Matriz de Grupos
Ocupacionales, Plan de capacitacion
2021; Acuerdos de Desempeno 2021;
Formulario Guia CAF 2013 de
evaluacion por competencias.

La ONDA presta cuidadosa atencion y
provee los recursos necesarios para
satisfacer las necesidades de capacitacion
y recursos tecnologicos de sus equipos
de trabajo a todos los niveles de la
organizacion. Evaltua las necesidades de
formacion de sus empleados y planifica
las acciones en el Plan de Capacitacion
para alcanzar el desarrollo integral de sus
talentos humanos, asi como para
garantizar la calidad y eficiencia en los
servicios on-line que presta a sus clientes
ciudadanos, lo cual repercute en el
desarrollo personal, en la eficiencia del
trabajo, y por ende en el logro de las
metas institucionales.

Se imparten talleres sobre
administracion electronica, Web 2.0, se
estimula la capacitacion sobre servicios
on-line, en los que participan tanto los
especialistas como los colaboradores de
todas las areas, especialmente los
responsabilizados del contacto on-line
con clientes externos.
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Gestionar el proceso de seleccion y el desarrollo de la
carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de
oportunidades y atencién a la diversidad (por ejemplo:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad, raza y
religion).

Los planes de Capacitacion y desarrollo
son elaborados y divulgados a través de
la Intranet.

Evidencias: Plan de Capacitacion 2021 y
desarrollo; correos de convocatorias a
cursos on-line y otros cursos de
capacitacion relacionados, foto de
biblioteca digital.

Para ONDA, sus talentos humanos
tienen una importancia relevante por lo
cual desarrolla acciones orientadas a
desarrollar el potencial en cada una de

las competencias conductuales,
individuales y organizacionales
llevandolos a desarrollar sus

competencias desde la seleccion misma
y durante su desempeno profesional. En
ese ambito, se siguen estrategias que
responden al subsistema de relaciones
humanas y sociales. Para la seleccion y
desarrollo integral del sistema de gestion
se tiene el cuidado de no ser
discriminatorio en lo relativo al género,
cantidad de discapacitados a reclutar,
raza, color, credo religioso, simpatia
politica, deportiva, orientacion sexual y
cualquier otra accion de diferencias
individual.

La organizacion muestra, a través del
Departamento de Gestion Humana,
indicadores de gestién relativos al

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF20/3
Pagina 53 de 150




género, cantidad de discapacitados,
cantidad de personal vinculado a
organismos religiosos dentro de la
poblacién institucional.

Evidencias: Manual de Politicas y
Procedimientos de Recursos Humanos.

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

individuales como de la organizacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificarlascapacidadesactualesdelaspersonas,tantoe
nelplanoindividual
comoorganizativo,entérminosdeconocimiento,habilida
desyactitudes y compararlas sistematicamente con las
necesidades de la organizacion.

ONDA, evalla las capacidades de sus
talentos humanos de forma anual
conforme lo establecido por el
Ministerio de Administracion Publica.
Aplica la metodologia de evaluacion por
resultados la cual le permite medir el
desempeno de cada uno de sus
colaboradores, asi como conocer los
aportes que estos hacen a los objetivos
y metas de la organizacion. A través de
este instrumento se gestiona
permanentemente el conocimiento, las
habilidades y actitudes de los individuos,
lo que permite detectar cualquier
necesidad de capacitacion, medir la
eficacia de la capacitacion, los resultados
objetivos en el desempeno individual y el
aporte de estos resultados en la
organizacion.
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Evidencias: Acuerdo de desempeno;
Matriz de capacitacion enviada al MAP;
Formularios  de  evaluacion  del
desempeno; Cronograma de evaluacion.

Debatir,establecerycomunicarunaestrategiaparadesarr
ollarcapacidades.
Estoincluyeunplangeneraldeformacionbasadoenlas
necesidadesactualesyfuturasdelaorganizacionydelasper
sonas.

ONDA es una institucion evidentemente
Guia CAF 2013 para desarrollar
capacidad de Esto incluye un plan general
de formacién basado en las necesidades
actuales y futuras de la organizacion y de
las personas. preocupada por Ila
formacion de sus talentos humanos en
cualquiera de las areas del saber que se
relacione con el trabajo de estos
mismos.

La estrategia establecida se nutre de las

necesidades detectadas en las
evaluaciones por resultados y de los
informes de los lideres. Una vez
elaborado el Plan de Capacitacidn,
socializado con los colaboradores a
través de los medios electronicos
institucionales (Outlook, Intranet), se
procede a las acciones de formacién y/o
entrenamiento  que  garanticen el
desarrollo de las capacidades del
personal encaminadas a satisfacer las
necesidades actuales y futuras de las
personas y de la organizacién, asi como
al logro de los objetivos estratégicos.

Evidencia: Plan de Capacitacion 2021;
Matriz de deteccion de necesidades;
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Correos electronicos convocando a
capacitaciones; listados y fotos de
participantes en cursos de capacitacion.

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

ADESS lleva a cabo las capacitaciones de
su personal en dos (2) vertientes, las de
caracter normativo que son de
cumplimiento  obligatorio y  las
capacitaciones técnicas u optativas,
contenidas en su Plan de Capacitacion
Anual 2018.

La estrategia toma en consideracion las
prerrogativas de la vida laboral moderna,
entiéndase permisos para estudio,
cursos de formacion on -line, licencias
para estudios de especializacion, asi
como la Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 99 de 333 SGC-MAP
deberia formar parte de una entrevista
de desarrollo laboral, ofreciendo asi un
espacio donde ambas partes puedan
retroalimentarse y compartir
expectativas. consideracion a los
empleados con dispensas por
maternidad y paternidad.

Las acciones de capacitacion son
analizadas, discutidas y consensuadas a
todos los niveles de la institucion y son
el resultado de una retroalimentacion
productiva que busca satisfacer las
necesidades formativas personales vy
organizacionales. Con el monitoreo del
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plan, la institucion mide la eficacia de las
acciones formativas y reorienta sus
estrategias presentes y futuras a partir
de lo que arrojan sus indicadores. Esto
permite la asignacion oportuna de
recursos economicos, en funcion de la
dinamica 'y necesidades de la
organizacion. Evidencias: Métricas de
cursos de capacitaciéon impartidos;
Indicador de cantidad de capacitados por
cursos; Plan de Capacitaciéon Anual 2018;
Certificados de capacitacion,
Certificados de capacitacion operativa y
especializada; Correos electronicos
convocando a capacitacion online;
Correo de socializacion del plan de
Capacitacion.

Desarrollarhabilidadesgerencialesydeliderazgoasicom
ocompetencias
relacionalesdegestionrelativasalaspersonasdelaorganiz
acion,los
ciudadanos/clientesylossocios/colaboradores.

A partir de las directrices del Codigo de
Buen Gobierno, que en sintesis persigue
el cumplimiento de principios éticos y la
proteccion del interés general o bien
comun a través de los derechos
colectivos, ONDA por su parte, asume
esta filosofia y la implementa a todos los
niveles de la organizacién. Desarrolla,
ademas, competencias y habilidades de
gestion sostenibles. En ese mismo tenor,
dirige  estrategias  sistematicas Yy
conscientes para dotar de competencias
de gestion y liderazgo a clientes jovenes
y adolescentes de comunidades
vulnerables en todo el pais, dotandoles,
ademas, de habilidades gerenciales que
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les permiten desarrollarse como entes
de cambio en sus comunidades, lo cual
repercute positivamente también en los
resultados de la ONDA.

En cuanto a sus colaboradores o
clientes internos, desarrolla esas
habilidades a través de acciones de
capacitacion en liderazgo, realizando
benchmarking de buenas practicas de
gestion, comprometiéndoles en la
gestion de los procesos de la
organizacion y permitiéndoles participar
en la toma de decisiones. En sentido
general, realiza actividades de formacion
encaminadas a desarrollar competencias
en temas de gestién, como son el buen
liderazgo, interaccion grupal, trabajo en
equipo, gestion de la Calidad, asi como
impartiendo capacitaciones por Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
[0l de 333 SGC-MAP medios
electronicos con el enfoque multimedia
que permite el fortalecimiento de las
competencias de los colaboradores de la
institucion.

Evidencias: Programacion de
capacitacion; Correos de convocatorias,
fotos, listados de participantes.

5.

Liderar (guiar) y
apoyaralosnuevosempleados(porejemplo,pormediodel
acompanamientoindividualizado(coaching),latutoriaola

La institucion, en cumplimiento de su rol
de desarrollar competencias al personal,
dispone de politicas para guiar al
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asignaciondeun mentor).

personal de nuevo ingreso, asistiéndole
con acompanamientos y tutoria que
permiten a los talentos humanos
conocer la naturaleza institucional e
inducirlos sobre las funciones y tareas
generales y las relativas al cargo.

Esta politica establece asignar al
empleado de nuevo ingreso un
colaborador con experiencia en los
procesos institucionales, que funge de
tutor. La guia del tutor dispone la
metodologia a seguir en la dinamica del
acompanamiento y la efectividad del
coaching.

Evidencias: Guia del Mentor;
Comunicaciones de asignacién de Tutor;
Foto de coaching a empleado de nuevo
ingreso.

6. Promoverlamovilidadinternayexternadelosempleados.

ONDA, implementa politicas de cara al
desarrollo de sus talentos humanos
estimulando, por ejemplo, el
crecimiento de sus colaboradores a lo
interno de la organizacion. La movilidad
interna se gestiona desplegando una
estrategia de forma Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 102 de 333
SGC-MAP ascendente y horizontal,
reconociendo el mérito y permitiendo el
desarrollo de la carrera profesional,
segun dispone la Ley de Funcion Publica.
Ademas, promueve que sus
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colaboradores asuman responsabilidades
importantes dentro de la estructura.
Esto permite medir los movimientos de
personal tanto en un mismo nivel de
cargos como a un cargo superior,
tomando en consideracion la evaluacion
por resultados, el impacto del resultado
personal en el resultado de |Ia
organizacion, entre otros elementos
como el apego a los valores
institucionales, y el interés demostrado
por el logro de los objetivos
estratégicos.

En tanto, su Estructura Organizativa
permite la movilidad externa a partir de
alianzas  estratégicas con  otros
organismos del Estado que facilita la
participacion de  especialistas de
diferentes ramas para la implementacion
y desarrollo de proyectos de ONDA.

Evidencias: Indicador de movilidad

interna y externa; Matriz de movimiento
de personal de ONDA.

Desarrollarypromovermétodosmodernosdeformacié
n(porejemplo,
enfoquesmultimedia,formaciénenelpuestodetrabajo,fo
rmacionpormedios electrénicos[e-learning], uso de las
redes sociales).

La institucion se encuentra en un
proceso de organizacion e
implementacion las nuevas Tecnologias
de la Informacién y la Comunicacion.
Integra y promueve la formacion en las
TIC a su programa de capacitacion para
desarrollar competencias adicionales a
los requisitos de los puestos de trabajo.
Guia CAF 2013 Documento Externo

En proceso.
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Pagina 103 de 333 SGC-MAP Los
colaboradores participan en
entrenamientos y cursos para adquirir
destrezas y habilidades de enfoque
multimedia, asimismo, reciben diferentes
opciones de formacion a través del uso
de las TIC.

Actualmente participan en cursos de
formacion on-line desde sus puestos de
trabajo. ONDA ha creado facilidades de
acceso a sus empleados y motiva el e-
learning, lo que se traduce en un uso mas
eficiente y efectivo de las tecnologias,
con beneficios para los talentos humanos
y la organizacion.

Evidencias: Plan de Capacitacién 2021;
Acciones de formacion On-line.

Planificarlasactividadesformativasyeldesarrollodetécnic
asdecomunicacion
enlasireasdegestionderiesgos,conflictosdeinterés,
gestion de la diversidad, enfoque de género y ética.

En el presupuesto general anual con que
cuenta la institucion se consigna y se
cumple una partida dedicada a las
actividades formativas ofertadas a los
empleados. Se establecen montos para
estos fines en el Plan Operativo Anual de
capacitacion, los cuales deben ser
coordinados por la Unidad de
Capacitacion del Departamento de
RR.HH. de la Institucion,
responsabilizada de dar el visto bueno a
dicha propuesta.
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Evidencias: Analisis de Costo-Beneficio
de la capacitacion.

9.

Evaluarelimpactodelosprogramasdeformaciénydesarro
llodelaspersonas y el traspaso de contenido a los
companeros,enrelacionconelcostodeactividades,
pormedio de la monitorizacién y
delelanalisiscosto/beneficio.

No se evidencia.

. Revisar la necesidad de promover carreras para las

mujeres y desarrollar planes en concordancia.

No se evidencia.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Promoverunaculturadecomunicacién abierta,
dedialogoyde motivacion para el trabajoen equipo.

ONDA, realiza semanal reuniones con la
participacion de la Direccion General,
Encargados de Departamentos,
colaboradores técnicos y especialistas,
en las que prevalece la comunicacion

clara, sencilla y abierta. En estos
encuentros todos los participantes
esbozan sus criterios de manera
respetuosa y franca, generando

soluciones, al tiempo que se refuerza y
estimula el trabajo en equipo. ONDA
evidencia una cultura del didlogo a todos
los niveles de la organizacion, todos
estan motivados a  expresarse
abiertamente en funcion de la ejecucion
y logro de las metas de la organizacion.
Se exhibe una conducta colectiva en
valores, asi como un equilibrio entre el
respeto hacia las directrices de la
institucion 'y las  sugerencias de
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colaboradores y equipos de trabajo,
dirigidas hacia el fortalecimiento
organizacional, para lo cual es precisa la
comunicacion abierta.

Evidencias: Convocatorias a la reunion
de Encargados y equipos de trabajo;
informaciones relacionadas a través de
Comunicandonos; Convocatorias.

2. Creardeformaproactivaunentorno que propicie la
aportacion de ideasysugerenciasdelosempleados 'y
desarrollar  mecanismos  adecuados(porejemplo,
hojasdesugerencias,gruposdetrabajo,tormentade ideas
(brainstorming)).

ONDA, cuenta con una estrategia que
promueve la comunicacion abierta y
efectiva a través de mecanismos de
aportacion de ideas en los que sus
colaboradores de manera individual o en
grupos de trabajo participan con
sugerencias para la mejora continua de
los procesos organizacionales.

El talento humano de ONDA toma la
iniciativa y se hacen cargo de los
proyectos bajo su responsabilidad.
Trabajan en funcion de que se concreten
de manera eficiente sus metas Yy
objetivos personales, lo que incide
positivamente al alcance de los objetivos
de la organizacion, evidenciandose el alto
nivel de compromiso con la institucion
que exhiben sus colaboradores.

Se realizan reuniones de socializacion de
grupos de trabajo, tormentas de ideas en
torno a temas puntuales, encuentros de
varios equipos de trabajo para la
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organizacion de actividades especiales,
mecanismos que facilitan el flujo de la
informacion en todas las vertientes. Hay
buzones instalados en puntos
estratégicos de la organizacion que
compilan opiniones de los colaboradores
sobre los procesos y a través de los
cuales se recogen necesidades.

Evidencias: Reuniones de grupos de
trabajo, Tormentas de ideas; Foto
buzones de sugerencias; Copia de una
hoja de queja.

Involucraralosempleadosyasusrepresentanteseneldesar
rollodeplanes, (por ejemplo sindicatos) en el desarrollo
de planes,
estrategias,metas,disefnodeprocesosyenlaidentificacion
eimplantacionde accionesdemejora.

No se evidencia

Procurarelconsenso/acuerdoentredirectivosyempleado
ssobrelosobjetivos ylamanerademedirsuconsecucion.

No se evidencia

Realizarperiddicamenteencuestasalosempleadosypublic
arsusresultados, resumenes,interpretaciones y acciones
de mejora.

No se evidencia

Asegurarquelosempleadostienenlaoportunidaddeopina
rsobre la calidad de la gestion de los recursos humanos
por parte desus jefes/directores directos.

ONDA garantiza mecanismos
adecuados y eficientes al servicio de sus
talentos humanos que permiten a estos
opinar sobre la calidad de la gestion de
los recursos humanos en la institucion.
La politica de puertas abiertas se practica
a todos los niveles de la organizacion,
asegurando a los colaboradores el libre
acceso a la informacion que requieran.
Igualmente, el acceso a sus supervisores
inmediatos, el contacto directo y la
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comunicacion efectiva con directores de
area, asi como con la maxima autoridad
de la institucion.

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

Evidencias: Foto de los buzones de
quejas e informes.

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

ONDA, esta dando los pasos para
implementar un programa a través del
Departamento de planificacion vy
desarrollo, el cual velara por la salud de
sus colaboradores, asegurando, en
primer lugar, la asistencia basica a la
salud, asi también la atencion preventiva
de enfermedades cardiovasculares y
enfermedades  crénicas como la
hipertension y la diabetes. Con
consultas de Medicina General, Todos
los colaboradores de ONDA seran
instruidos sobre cuidados generales de
salud a través de charlas y talleres a
todos los niveles de la estructura,
haciendo de ellos entes sanos y
productivos. La cultura del cuidado de la
salud en ONDA exhibe ya resultados
significativos, entre los que se destaca el
programa de nutricion saludable.

Se llevan a cabo programas y actividades
vinculadas a la salud ocupacional y Guia
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CAF 2013 Documento Externo Pagina
I'1'l de 333 SGC-MAP la salud en sentido
general. La organizacion gestiona la
calidad de la salud de sus talentos
humanos asegurando, ademas,
condiciones ambientales que garanticen
la productividad y la eficiencia en las
labores. Todas sus dreas estan
debidamente climatizadas y ventiladas,
con excelente iluminacion, espacios
adecuados y saludables, areas provistas
de mobiliario y recursos necesarios,
banos y espacios comunes adecuados, asi
como una higiene visual y ambiental
equilibrada y sobria.

Evidencias: Programa de  salud
ocupacional; fotos de colaboradores.

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
informacion pertinente y participar en las cuestiones
de organizacion y formacion.

ONDA, gestiona las condiciones de
trabajo amparadas en las disposiciones
de la Ley de Funcién Publica No. 41-08,
partiendo de la jornada Ilaboral
establecida para los servidores publicos,
asi también las compensaciones en los
casos de horarios extendidos por
circunstancias de la institucion para el
logro de las metas y objetivos, en apego
a lo establecido por la propia Ley. De
igual forma, concilia con sus
colaboradores ante necesidades
puntuales de tiempo parcial u otras
situaciones como la protecciéon a la
maternidad y/o paternidad, adaptando
las horas de trabajo.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF20/3
Pigina 66 de 150




Respeta el derecho a la formacion y
capacitacion de los servidores publicos,
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 112 de 333 SGC-MAP
concediendo los permisos y licencias
pertinentes para estudios, garantizando
la  flexibilidad organizacional y
permitiendo el desarrollo individual de
los colaboradores. Se garantizan las
condiciones que faciliten la conciliacion
entre la vida laboral y personal
otorgando licencias temporales para
cuidar familiares enfermos, permisos
para llevar a los hijos al médico,
permisos para asistir a reuniones de
padres, para acompanar a ninos menores
a campamentos, y reconoce y premia a
los hijos de colaboradores que han
alcanzado calificaciones sobresalientes
en sus estudios.

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

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

La institucion fomenta la inclusion y la
equidad en todos los ambitos y niveles,
reflejandose la atencién a discapacitados
y personas vulnerables en las estrategias
que desarrolla tanto para clientes
externos como internos. Cuida de
manera especial las necesidades de sus
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talentos humanos que viven con alguna

discapacidad, garantizando las
condiciones laborales indispensables
para su bienestar y desarrollo

profesional, Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 113 de 333 SGC-MAP
Asimismo, presta atencion a los
colaboradores mas  desfavorecidos,
estimulando la capacitacion que les

ayude a elevar su nivel cultural,
creandoles las competencias que les
permita asumir nuevas funciones.

Respalda a quienes necesiten ayuda para
enfrentar situaciones catastroficas o
especiales.

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

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para

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).

No se evidencia

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

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico y establecer el tipo
de relaciones (por ejemplo:

La ONDA forma parte de las instituciones
técnicas adscritas al Ministerio de Industria 'y
Comercio con el propésito fundamental de
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compradores,proveedores,  suministradores,  co-

productores, proveedores de
sustitucion o complementarios,
fundadores, etc.).

productos de
propietarios,

administrar y tutelar el derecho de autor en
todo el territorio nacional, dando
cumplimiento a  estas  disposiciones
normativas que vincula directamente a la
ONDA, ha identificado por tipo de
relaciones a los socios claves del sector
privado, de la sociedad civil y del sector
publico.

Las relaciones o alianzas estratégicas son el
sostén principal del funcionamiento de la
institucion, por lo cual, ONDA ha
identificado asociados claves del sector
organizado de derecho de autor, que
desarrollan  alianzas  prioritarias  con
entidades como las sociedades de gestion
colectiva, la primera por su parte categoriza
los grupos de interés vinculados a autores
en sus diversas organizaciones.

En ese orden, la institucion desarrolla
alianzas con aliados estratégicos como son
los comercios adheridos, emisoras de radio,
sociedades de gestion colectiva, mediante
los cuales las familias beneficiarias adquieren
los bienes o servicios otorgados a través de
las diferentes transferencias condicionadas
que reciben.

Asimismo, sostiene alianzas con el sector
privado donde mantiene relacion con las
Entidades Financieras mediante las cuales
ONDA, presta servicio de forma eficiente y
efectiva con un alto nivel de calidad y
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profesionalidad, con el fin de asegurar que
los usuarios y vinculados a la Ley 65-00 de
derecho de autor reciban oportunamente
los servicios solicitados y focalizados.

Partiendo de estas alianzas se hacen
acuerdos de nivel de servicio, se monitoriza
el cumplimiento de los acuerdos a través de
indicadores mensuales de gestion que son
analizados y socializados para areas de
mejora. A partir de este andlisis se
establecen penalidades monetarias,
reflejindose como notas de crédito, siendo
debitado del préximo pago de servicios.

Para los convenios se toma en cuenta la Guia
CAF 2013 SGC-MAP incidencia social y las
acciones  puntuales en materia de
obligaciones en ambas partes. A estos
convenios se les da un seguimiento tanto
mensual como trimestral a través de una
matriz de indicadores que analiza los
comportamientos del cumplimiento de
estos. En caso de incumplimiento se realizan
planes de accion que evidencian acciones de
mejora, para la accion ganar-ganar,
establecidas en los acuerdos.

Otras acciones de seguimiento conllevan
visitas, encuentros de consensos y mejoras,
que permiten la revision continua de las
actividades y reorientar o crear estrategias
de mejora.
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Evidencias: Matriz de indicadores; Acuerdos
interinstitucionales; alianzas y convenios;
Acuerdo de Nivel de Servicio.

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

No se evidencia

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

La ONDA amparada en su naturaleza
social establece acuerdos con Entidades
civiles e instituciones mediante los cuales
se trabaja econémico por region de los
subsidios entregados oportunamente.

La gestion de los acuerdos
interinstitucionales se inicia en mesas de
trabajo con los representantes de las
instituciones  publicas, asociaciones,
sociedades de gestion colectiva, y
empresas privadas que son vinculante al
derecho de propiedad intelectual.

En ese sentido, se realizan acciones de
seguimiento Yy se llevan evidencias de los
responsables de las empresas y
organizaciones con las que se han
suscrito acciones de colaboracion.

Evidencia: Contratos con las entidades;
Acuerdos; programas y actividades;
fotos.

4. Monitorizar y evaluar de forma periddica la

implementacion y resultados de las alianzas o
colaboraciones.

No se evidencia
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Identificar las necesidades de alianzas publico-privada
(APP) a largo plazo y desarrollarlas cuando sea
apropiado.

No se evidencia

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

No se evidencia

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

No se evidencia

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

La institucion fomenta el intercambio de
buenas  practicas e intercambiar
conocimientos y experiencias con sus
aliados y socios a nivel local, nacional e
internacional, siendo reconocidos como
modelo a imitar dentro de instituciones
de la regién como institucion.

Guia CAF 2013 Asimismo, a nivel
nacional se realizan Benchmarketing con
instituciones del sector publico y del
sector privado, a los fines de servir de
referente y facilitar la mejora de los
procesos en estos intercambios.

Evidencias: Fotos benchmarking-
benchlearning; registro de participantes;
articulos de prensa 'y revistas
internacionales, invitaciones a eventos.

9. Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de

responsabilidad social cuando se trate de contratacion
publica.

La ONDA selecciona a sus proveedores
conforme a lo que establece el registro
nacional de los proveedores del estado,
asimismo, el sistema de gestion de la
calidad posee una metodologia para
evaluar a los proveedores que prestan
servicio a la institucion.
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En adicion a estas medidas normativas, la
gestion administrativa fundamenta la
seleccion en principios éticos, la
transparencia e importantiza que los
proveedores del servicio enfoquen el
mismo a disminuir la huella ecologica.

Evidencia: Registro de proveedores del
estado.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Asegurarunapoliticaproactivadeinformacion(porejempl
o, sobre el funcionamiento de la organizacion. sobrelas

competenciasdedeterminadasautoridadespublicas,
estructura yprocesos,etc.).

su

El Ministerio de Industria y Comercio
que pertenece al Gabinete de
Coordinacion de Politicas econémicas
tiene definida una politica articulada e
integrada activamente con los aliados y
grupos de interés.

En tanto, la ONDA, se acoge a esa
politica y desarrolla metodologias para
socializar y sensibilizar a los grupos de
interés sobre temas relevantes de la
institucién. Para el funcionamiento de la
estructura organizacional, se genera
informacién  (contenidos) en la
institucion, a solicitud de la Alta
Gerencia, luego se envia a la Direccion
interinstitucional de comunicaciones,
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para  aprobar  definir  prioridad,
determinar el enfoque, etc.

Evidencias: Informe area de
comunicacion.

Animaractivamentealosciudadanos/clientesaqueseorgan
icenyexpresen  susnecesidadesyrequisitosyapoyaralas
alianzas con ciudadanos, agrupacionesciudadanas y
organizaciones de la sociedad civil.

La organizacion promueve y motiva a los
grupos de interés a  participar
activamente en asociaciones y
organizaciones que le permitan canalizar
sus necesidades y expectativas. Asi
como, mantiene una estrecha relacion
con entidades de la sociedad civil
participando como vocales en caso de
requerirlo en la directiva institucional.

Por otra parte, la organizacion persigue
el proposito de que sus ciudadanos
clientes se Guia CAF 2013 empoderen e
involucren, por lo que realiza talleres de
socializacion con los sectores
convergentes, a fin de que expresen sus
necesidades y expectativas y socializar, la
vision de la institucion para revision y
mejora de los servicios de la ONDA.

Otro grupo de alianza que se anima a
apoyar el cumplimiento de las
responsabilidades y mejoras de los
servicios con las que se ha contraido
acuerdos para el logro y consecucion de
los objetivos y metas de la institucion.
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Evidencias: Fotos de talleres, Relacion de
participantes, Fotos.

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 organizacién (co-diseno y co-decision), por ejemplo,
via grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinion
y grupos de calidad.

La institucion planifica colaboraciones
especiales con entidades del sector
publico para impulsar politicas sociales y
establecer proyectos conjuntos con
miras a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes ciudadanos.

La ONDA, identifica potenciales
asociados claves y toma en
consideracion relaciones para coadyuvar
en la consecucion de los Guia CAF 2013
objetivos estratégicos y metas de la
organizacion.

El desarrollo de estas colaboraciones se
realiza mediante acercamientos a
organizaciones del sector publico y del
sector privado donde se recaban
necesidades de servicios y se realizan
propuestas de mejora para el
cumplimiento de objetivos de ambas
organizaciones.

Evidencias: Correos electronicos;
Proyecto Especial ONDA-INDOTEL;
Proyecto Especial ONDA-MIC.
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Definir el marco de trabajo para recoger datos,
sugerencias y reclamaciones o quejas de los
ciudadanos/clientes, recogiéndolos mediante los
medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos de
consulta. Buzones de reclamaciones, sondeos de
opinion, etc.).

La ONDA ha definido un marco de
trabajo conjuntamente con las entidades
de gestion colectiva. Se ha disefado una
metodologia que permite recabar
informacion sobre los grupos de interés
a través de los grupos organizados. Esta
metodologia se realiza con reuniones
puntuales con las beneficiarias, dividido
en dos fases: la primera fase aborda el
ciclo de escucha de quienes exponen sus
necesidades y expectativas, asi como
cualquier situacion de riesgo en la
prestacion del servicio.

Dentro de este accionar, se buscan
soluciones conjuntas para los clientes
ciudadanos, se le da seguimiento
trimestralmente a las  soluciones
acordadas en dichas reuniones, para
lograr la mejora de los servicios y la
satisfaccion de los clientes.

Los buzones de quejas, sugerencias,
agradecimientos y consultas que estan
en las delegaciones y en cada pasillo de
la oficina principal de la entidad. Ademas,
los buzones virtuales que se encuentra
en la pagina web de la ONDA.

Asimismo, encuestas virtuales de la
pagina Guia CAF 2013 SGC-MAP web,
encuestas fisicas en las delegaciones y
encuestas en los talleres.
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Evidencias: Resultados encuestas;
buzones de quejas, reclamaciones,
sugerencias, denuncias y agradecimiento.

5. Asegurarlatransparencia  del funcionamiento
delaorganizacion asi como de su proceso de toma de
decisiones,(porejemplo,publicandoinformesanuales,dan
doconferenciasde
prensaycolgandoinformacionenintranet).

La ONDA dando cumplimiento a la Ley
de Libre Acceso a la Informacion Publica
No. 200-04, y acogiéndose al principio
de transparencia, planifica y desarrolla
acciones orientadas a garantizar que los
ciudadanos y ciudadanas tengan acceso a
las informaciones y acciones sobre
asuntos que son de interés en materia de
politicas publicas en el ambito social del
Gobierno.

Mediante la Oficina de Acceso a la
Informacion Publica (OAl), la ONDA
informa a sus grupos de interés vy
ciudadanos clientes, sobre el desempeno
de la institucion. El responsable de
acceso a la informacion (RAl) provee a
los clientes ciudadanos la informacion a
través del portal de transparencia, en el
cual muestra las  informaciones
requeridas por la ley, asegurando el
acceso Yy conocimiento integro de la
institucion. De igual forma se publican en
el portal de transparencia, las Memorias
Institucionales, Informes de gestion, etc.
Ademas, cuenta con otras formas de
suministrar informacion a los clientes
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Guia CAF 2013 Documento Externo -
MAP ciudadanos, como lo son via
correos electronicos, llamadas
telefénicas, entre otras.

De igual forma, son publicadas en los
medios de comunicacion las actividades
mas relevantes relacionadas a |la
institucion

Evidencias: Printscreen portal de
transparencia de la Oficina de Acceso a
la Informacion Publica (OAI);
Printscreen portal Web de la entidad;
notas de prensa y publicaciones.

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

La ONDA, como parte de su
planificacion institucional define y
gestiona estrategias para la integracion
de los grupos de interés en la medicion
y evaluacion de sus servicios. Para esto,
la Departamento de Planificacion vy
Desarrollo lleva a cabo acciones
puntuales para la recolecciéon de
informacién y retroalimentacién de los
grupos de interés, tomando en cuenta las
necesidades y expectativas de los
clientes internos, externos, asociados
claves y aliados estratégicos, utilizando
herramientas de gestion como son
Analisis FODA, lluvia de ideas, Phillips 66
y Diagrama de Ishikawa, aplicacion de
encuestas del nivel de satisfaccion, entre
otros.
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A partir de ahi se evaltan, enriquecen y
Guia CAF 2013 Documento Externo
SGC-MAP mejoran los productos y
servicios de la ONDA, priorizando las
necesidades que impactan
significativamente el rendimiento
institucional, asi como los servicios
prestados por la institucion, llevando a la
mejora continua de los procesos, lo que
repercute en el logro de las metas
institucionales.

Evidencia: Planificacion Estratégica; Plan
Operativo  Anual;  Programa de
actividades; Convocatoria; Registro de
asistencia; Fotos de las actividades de
socializacion; Taller de socializacion e
induccion sobre PE y POA; Anilisis
FODA y Diagrama de Ishikawa.

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

La ONDA, en el marco de su gestidn
actual y siguiendo la guia del Ministerio
de Administracion Publica (MAP), ha
iniciado la elaboracion de su Carta
Compromiso, en la cual se contemplan
los diferentes servicios prestados por la
institucion, los atributos de calidad
asociados a los mismos y el estandar
establecido para cada uno de ellos.

Esto se realiza consultando los grupos de
interés  mediante  encuestas  para
determinar los atributos de servicios que
sean mas relevantes para ellos. A partir

No se evidencian indicadores.
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de los resultados obtenidos en la
socializacion con los grupos de interés,
la Guia CAF 2013 Documento -MAP
institucion a través del Departamento de
Planificacion establece los planes de
accion para mejorar sus servicios, los
cuales han sido descritos en los
compromisos de acciones de mejora de
la organizacion.

De igual manera, la ONDA, ha
contemplado la divulgacion de la Carta
De Compromiso a los fines de garantizar
que esta sea de conocimiento de todos
los grupos de interés, al mismo tiempo
que permita la evaluacion de los
acuerdos establecidos y la mejora de
aquellos que estén por debajo de la meta
establecida, a través del desarrollo de
planes de accion orientados a la
consecucion de los objetivos
institucionales.

Evidencias: Borrador Carta compromiso
de la ONDA; Relacion de participantes
talleres socializacion y fotos.

Asegurarse de que se dispone de informacién
actualizada sobre cémo 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.

La ONDA cuenta con un marco de
valores institucionales que establece la
Solidaridad, la Responsabilidad y Ila
Integridad como pilares de su estrategia,
partiendo de las necesidades y
expectativas de los grupos de interés. En
ese sentido, como una forma de asegurar
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la informacion idonea para la toma de
decision institucional, dispone una
estrategia de integracion con los grupos
de interés para recabar informacion
importante que estos poseen.

En apoyo a dicha estrategia la institucion
Guia CAF 2013 Documento Externo -
MAP dispone de una serie de estadistica
y encuestas especializadas para el
mejoramiento de los servicios brindados
por la entidad, ademas de que se tiene
un monitoreo en tiempo real de forma
constante de los casos de los permite
tomar decisiones sobre procesos,
productos o servicios necesarios para
cumplir necesidades puntuales.

La Departamento de Planificacion y
Desarrollo lleva a cabo acciones
puntuales para la recoleccién de
informacion y retroalimentacion de los
grupos de interés, tomando en cuenta las
necesidades y expectativas de los
clientes internos, externos, asociados
claves y aliados estratégicos, utilizando
herramientas de gestion como son
Analisis FODA, lluvia de ideas, Phillips 66
y Diagrama de Ishikawa, aplicacion de
encuestas, entre otros.

A partir de estas herramientas se
evalian, enriquecen y mejoran los
productos y servicios de la ONDA,
priorizando las  necesidades que
impactan significativamente el
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rendimiento institucional, asi como los
servicios prestados por la institucion,
llevando a la mejora continua de los
procesos.

En ese mismo orden, la institucion
cuenta con un comité de calidad, el cual
vela por el Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 134 de 333 SGC-MAP
buen funcionamiento de los procesos
establecidos y controlados,
cumplimiento de los objetivos de la
institucion, y apoyo a los proyectos
institucionales, a fin de asegurar la
mejora continua.

Evidencia: Planificacion Estratégica; Plan
Operativo  Anual;  Programa de
actividades; Convocatoria; Registro de
asistencia; Fotos de las actividades de
socializacion; Taller de socializacion e
induccion sobre PE y POA; Andlisis
FODA y Diagrama de Ishikawa.

SUBCRITERIO 4.3.Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Alinearla gestion financieraconlos objetivosestratégicos
de una forma eficaz, eficiente y ahorrativa.

La planificacion financiera es
directamente  vinculante con los
objetivos estratégicos y metas de la
organizacion, por tanto, la gestion
financiera es planificada y se alinea a la
gestion estratégica y a los planes. De
acuerdo al Sistema Integrado de
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Administracion Financiera del Estado
(SIAFE) se asegura la administracién de
los recursos con eficiencia, eficacia y
transparencia para cada uno de los
procesos organizacionales.

A partir de las necesidades de los grupos
de interés internos se analizan los
rubros, las cuentas o subcuentas y las
partidas presupuestarias mediante las
cuales se asignan los recursos para la
ejecucion de cada proceso o proyecto,
lo que permite administrar los recursos
financieros de la institucion en base al
cumplimiento de los objetivos y las
politicas fiscales.

La  ejecucidon  presupuestaria  se
desarrolla en base a Cuatro (4) etapas de
la ejecucién del gasto, como son:
Prevision, compromiso, devengado vy
pagado que establece el Sistema de
Gestion del Estado (SIGEF). Estos
mecanismos de control permiten la
vinculacion del presupuesto de gestion y
la Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 136 de 333 SGC-MAP planeacion
estratégica, facilitan la vinculacion de los
procesos Y la racionalizacion y mejora en
la ejecucion de los recursos.

Lo que lleva a la racionalizacion del
presupuesto de gestion y contribuye a
que las actividades publicas se ejecuten
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de manera eficiente y eficaz, viabilizando
la gestion de resultados y mejorando la
transparencia de la ejecucion
presupuestaria.

Evidencias: Matriz de ejecucion
presupuestaria; Planeacion de
presupuesto por resultados; Formulario
de detalle de cuentas y subcuentas del
SIAFE.

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

Partiendo del uso seguro y eficiente de
la administracion de los recursos
publicos se ha planificado seglin los
principios de la eficiencia comprendidos
en el sistema de normas de control
interno. La ONDA, respondiendo a
criterios de rendicion de cuentas y
transparencia en la gestion
administrativa del sector publico ha
realizado un andlisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.
A partir de la informacion obtenida se
analizan los riesgos potenciales, las
causas y los efectos que impactan
directamente los Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 137 de 333
SGC-MAP procesos de gestion, lo que
facilita la vinculacion del area financiera
de la ONDA con otros procesos Yy
genera informacién fisica y financiera
adecuada.

La viabilidad en la gestion por resultados
de igual forma permite mitigar y
controlar los factores que intervienen en
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la consecucion de los resultados
planificados.

Evidencias: Matriz de riesgo NOBACI;
Matriz de riesgo del Sistema de Gestion
de Calidad; Informe de analisis de riesgo
e impacto de la infraestructura
tecnolégica; Comunicaciones escritas de
la Contraloria General de la Republica;
Convocatoria  a reuniones  de
socializacion de identificacion de riesgos.

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

La planificacion de la gestion financiera
de la ONDA establece herramientas de
gestion que permiten el uso eficiente,
eficaz y responsable del presupuesto de
la organizacion. La administracion de los
fondos publicos asignados a la ONDA, se
ejecuta observando los principios
institucionales que rigen el desempefo,
la observancia de principios éticos
orientados a la administracion efectiva
de los recursos del Estado facilita a los
funcionarios publicos responsables de
administrar los fondos el uso honesto,
autentico y transparente de las
apropiaciones.  Guia  CAF 2013
Documento Externo Pagina 138 de 333
SGC-MAP El principio de transparencia
forma parte de los valores institucionales
de la ONDA, por lo cual, se administra
con responsabilidad e integridad el
presupuesto institucional, rindiendo
cuenta en el portal Web institucional de
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transparencia, creado para el manejo de
los fondos de los publicos, el desempeno
de la institucion y para el control social
de la gestion.

Evidencias: Printscreen Portal Web
stitucional; Printscreen SIGEF.

4. Asegurarlagestionrentable,

eficaz y
ahorrativadelosrecursosfinancieros usando una
contabilidad de costos y sistemas de control eficientes.

La ONDA cuenta con un Sistema de
Contabilidad, Contabilidad 2000, que
garantiza registros confiables de las
transacciones realizadas en la institucion,
en consonancia con el Plan Operativo
Anual para el logro de los objetivos
estratégicos de la Institucion. A través de
este sistema de gestion se maximiza la
eficiencia y eficacia de los procesos, se
reducen los tiempos de respuesta, y se
generan los informes financieros
necesarios para la toma de decision y
rendicion de cuentas, tanto lo interno,
como a los organos rectores del
Gobierno Central.

Evidencias: Printscreen del Sistema de
ontabilidad 2000; Informes Financieros;
atriz POA Proyectos.

Introducir sistemas de
controlpresupuestario yde
costos(porejemplo,presupuestosplurianuales,programa
sde
presupuestoporproyectos,presupuestosdegénero/diver
sidad, presupuestos energéticos.).

planificacion, de

No se evidencia
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6. Delegarydescentralizarlasresponsabilidadesfinancieras
manteniendoun controlfinancierocentralizado.

La ONDA, no cuenta con una estructura
organizativa 202| aprobada por el
Ministerio de Administracion Publica
(MAP), esta en la actualidad se encuentra
sometida, de manera formal donde
define los niveles jerarquicos y la
interaccion  entre  los  procesos.
Definiendo las responsabilidades de todo
el personal que labora en el area
financiera en sus descripciones de
puesto y en los procedimientos se
establecen los responsables de las
actividades.

El Departamento del area estimula al
personal a ejecutar las responsabilidades
financieras detalladas en los procesos y
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 140 de 333 SGC-MAP
procedimientos, de esta forma mantiene
un control financiero centralizado. Con
esta metodologia busca el logro de las
metas individuales y departamentales,
vinculadas a los objetivos institucionales.
El control y evaluacion de los procesos
de la DAF se lleva a cabo a través de
reuniones semanales con los encargados
de unidades, donde se discuten los
indicadores financieros y se toman las
medidas pertinentes tendentes a la
mejora continua.
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Evidencias: Convocatorias y minutas de
reuniones; Informes de Indicadores;
Correos de instruccion y delegacion de
acciones puntuales; Planes de accion;
Correo delegando responsabilidad.

7.

Fundamentarlasdecisionesdeinversionyelcontrolfinanci
eroenelanalisiscosto- beneficio, en la sostenibilidad y en
la ética.

La ONDA enfocada en la mejora
continua de los procesos y adentrada en
la gestion del cambio a partir de la
excelencia, procura que las decisiones de
inversion se realicen a partir de un
eficiente analisis costo-beneficio,
garantizando la sostenibilidad y mejora
continua del sistema de gestidn,
apegados al cumplimiento de los
principios de ética y transparencia.

En ese sentido, mensualmente el area
financiera realiza informes de gastos y
disponibilidad del presupuesto, lo cual se
refleja en el Sistema Integrado de
Gestion Financiera (SIGEF). A partir de
estos informes se monitorean la
utilizacion de los recursos,
contribuyendo a la toma de Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 141 de
333 SGC-MAP decisiones por parte de
la Alta Direccion.

La institucion realiza analisis
comparativos de ofertas o costo-
beneficio, para el proceso de adquisicion
de productos y/o servicios, segin lo
establecido por los érganos rectores,
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seleccionando los mas adecuados e
idoneos acordes a las necesidades
descritas en las especificaciones técnicas
y a las ofertas econdmicas. Asimismo, la
ejecucion  presupuestaria y las
inversiones realizadas por la
organizacion estan disponibles en el
Portal de Transparencia y en la Pagina
Web de la institucion.

Evidencias: Informe  mensual de
ejecucion presupuestaria; Printscreen
SIGEF; Informe mensual resultados de
evaluaciones a proveedores; analisis
comparativo de ofertas.

8.

Incluirdatosderesultadosenlosdocumentospresupuestari
os, como informacion de objetivos de resultados de
impacto.

La ONDA planifica sus objetivos
presupuestarios Y financieros vinculados
con el Plan Operativo Anual, segin lo
establecen los organos rectores. A
través de la gestion del presupuesto por
resultados se mide la ejecucion tanto
fisica como financiera de dichos planes.
En ese orden, el alcance de Ia
planificacion es monitoreado mediante la
revision y andlisis de los informes
financieros de Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 142 de 333
SGC-MAP gastos y disponibilidad
realizados mensualmente, y los informes
trimestrales de seguimiento al POA.

Los resultados obtenidos en los andlisis
ayudan a medir el grado de
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cumplimiento del logro de los objetivos
establecidos.

Evidencias: Matriz POA; informes
financieros de gastos y disponibilidad;
Formulario ejecucion presupuestaria por
mes.

SUBCRITERIO 4.4.Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollarsistemaspara
gestionar,almacenar,manteneryevaluarla
informaciényelconocimientodelaorganizaciéndeacuerd
oconlaestrategiay losobjetivosoperativos.

La ONDA, planifica desarrolla vy
establece estrategias destinadas a
gestionar, almacenar, mantener y evaluar
la informacion y el conocimiento de la
organizacion. En ese orden, se tiene
como proyecto la creado la plataforma
tecnoldgica, que se convierta en una
herramienta tecnolodgica integral que
abarca a todas las dreas de |la
organizacion.

Mediante esta se gestionan, monitorean,
registran y evalUan todos los procesos y
proyectos de la institucion, haciendo
mas facil las tareas de seguimiento y
control, y la generacion de informacion
para la toma de decisiones y el
cumplimiento de los  objetivos
organizacionales. con el cual se logra
crear un flujo de informacion que hace
posible la gestion del conocimiento y las
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Garantizarquelainformaciondisponibleexternamentesea
recogida,procesada, usadaeficazmente y almacenada.
Controlarconstantementelainformacionyelconocimient
odelaorganizacion,
asegurarsurelevancia,exactitud,fiabilidadyseguridad.
Alinearla también conla
planificacionestratégicayconlasnecesidadesactualesyfut
urasdelosgrupos deinterés.
Desarrollarcanalesinternosparadifundirlainformacionen
cascadaatodala
organizacionyasegurarsedequetodoslosempleadostiene
naccesoala
informacionyelconocimientorelacionadosconsustareas
yobjetivos (intranet, newsletter, revista interna, etc.).

actividades de mejores practicas a todos
los niveles.

De igual forma, la ONDA ha creado una

comunidad de aprendizaje, fomentando
el pensamiento estratégico, crear
competencias 'y  comportamientos,
permitiendo asi la gestion del
conocimiento a todos los Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 144 de
333 SGC-MAP niveles.

Evidencia: Fotos e-formacion.

La ONDA planifica comunicar a todos
los empleados sus responsabilidades y
actualmente existe un Manual de
funciones y organizacion que al estar
organizado en cada por departamentos
permite un mejor desenvolvimiento de
todos los empleados a la hora de buscar
informacion, Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 146 de 333
SGC-MAP informaciones generales,
avisos, actividades y demas
informaciones y temas de interés general
para los empleados. Asimismo, mediante

No se evidencia

No se evidencia
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5. Asegurar un intercambio permanente de conocimiento
entre el personal de la organizacion (por ejemplo:
coaching, manuales redactados, etc.).

6. Garantizarelaccesoyelintercambiodeinformacionreleva
ntecontodoslos gruposdeinterésypresentarladeforma
sistematica y accesibleparalosusuarios, teniendo en
cuenta las necesidades especificas de todos los
miembros de la sociedad, como personas mayores o
con discapacidad.

el cual se transmite a lo interno,
informaciones de interés para los
colaboradores y colaboradoras,
mediante el Boletin Integral del Dpto. de
RRHH se difunden informaciones
relevantes y de interés.

Evidencia: Printscreen intranet.

La institucion planifica el intercambio de
conocimiento, ya que el mismo posee
segmentado por area y departamentos,
las diferentes posiciones de los
colaboradores con sus manuales de
puestos, herramientas tecnologicas que
utilizan, procesos que realizan, manual
de usuario de las aplicaciones, etc.
Dichos documentos estan colgados en
esta herramienta, con el fin de
eficientizar y agilizar las informaciones
referentes al que hacer de los
empleados.

Evidencia: Manual de proceso vy
procedimientos.

La entidad planifica presentar de forma
sistematica y accesible las informaciones,
mediante la Oficina de Acceso a la Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
147 de 333 SGC-MAP sistematica y
accesible para los usuarios, teniendo en
cuenta las necesidades especificas de
todos los miembros de la sociedad,
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7. Garantizarqueseretienedentrodelaorganizacion,enlame
didadeloposible,
lainformaciényelconocimientoclavedelosempleados,enc
asodequeéstos dejenlaorganizacion.

como personas mayores o con
discapacidad.

Informacion Publica (OAl), el portal de

transparencia y el portal Web de la
entidad. A su vez, gestiona la
comunicacion de las informaciones que
la Ley de Libre Acceso a la Informacion
No. 200-04 ordena y las que sean
requeridas, facilitando la interaccion vy el
acceso por medio de las TIC a todo el
publico.

Evidencia: Portal Transparencia

No se evidencia

SUBCRITERIO 4.5.Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Disenarlagestiondelatecnologiadeacuerdoconlos
objetivosestratégicosyoperativos.

La gestion de la tecnologia de Ila
informacion y la comunicacion de la
ONDA, se disena y se planifica para
asegurar el funcionamiento eficaz de los
procesos de la organizacion y gestionar
el conocimiento necesario, asi como el
logro de los Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 148 de 333 SGC -MAP
resultados esperados.

No se ha implementado la propuestas ya elaboradas
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El sistema de gestion de la tecnologia, se
encuentra en un proceso de
acondicionar una infraestructura
tecnolégica soportada en servidores,
redes de comunicaciones, datos, medios
de almacenamiento y herramientas de
desarrollo que soporta la
automatizacion y proyectos de la
organizacion a todos los niveles.

Dichas propuestas tecnoldgicas se han
realizado de acuerdo a los
requerimientos de los grupos de interés
accionando el levantamiento de
informacion que ha permitido evaluar las
posibilidades de satisfacer los
requerimientos del cliente en base a las
funcionalidades.

Posteriormente se determinaron los
recursos y se establecio la factibilidad de
desarrollar la herramienta In -House o la
adquisicion de dicha herramienta
desarrollada por terceros. Ademas, se
determinaron las areas de mejora y se
aplicaron soluciones eficientes para el
desarrollo y sostenibilidad del sistema
requerido.

Evidencias: Diferentes disenos de la Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
149 de 333 SGC-MAP infraestructura

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

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las capacidades de
las personas.
Aplicardeformaeficientelastecnologiasmasadecuadasa:
Lagestionde proyectos ytareas
Lagestiondelconocimiento
Lasactividadesformativasydemejora
Lainteraccionconlosgruposdeinterésyasociados
Eldesarrolloymantenimientodelasredesinternasyexte
rnas.

Definir cémo 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 administracion 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.

ANANENENEN

La institucion recaba y recolecta las
informaciones relevantes a los grupos de
interés, las cuales se analizan para la
mejora de los servicios y productos
ofrecidos por la institucion. Actualmente
cuenta con una herramienta Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 157 de
333 SGC-MAP tecnologica que funciona
como una ventanilla Unica para gestionar
los servicios.

Esta consulta de servicios lo cual ahorra
tiempo y costo al momento de requerir
los servicios, cuenta con una pagina Web
donde se ofrece servicios en linea para
verificar el estatus de solicitud.

No se evidencia

No se evidencia

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

Asimismo, la ONDA planifica poner en
ejecucion un proyecto para recoger las
quejas y reclamaciones por medio de
teléfonos instalados exclusivamente para
esos fines en todas las Delegaciones
Provinciales para eficientizar y mejorar el
servicio al cliente.

Ademas, con fines de brindar un servicio
eficiente, la institucion publica via la
pagina Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 158 de 333 SGC-MAP
Web reportes dispone de una consulta
de servicios.

Evidencias: Pagina Web; quejas vy
reclamaciones; Project del operativo de
instalacion de equipos telefonicos.

El Departamento de Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion de la
ONDA identifica las tendencias e
innovaciones del mercado para ser
aplicado a los procesos organizacionales
de la ONDA. En ese mismo orden,
desarrolla un ejercicio de mejora
continua al consultar a través de
encuestas a sus grupos de interés sobre
posibles requerimientos e innovaciones
que mejoren continuamente los
productos servicios inherentes a los
procesos organizacionales.
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Tener en cuenta el impacto socio-econémico Yy
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electroénicos.

Las soluciones implementadas son
monitoreadas y evaluadas a los fines de
adecuarlas a los cambios tecnologicos
que ameriten los procesos con la
finalidad de optimizar los servicios y
asegurar la satisfaccion de los grupos de
interés en lo relativo al uso de la
tecnologia de la informacion.

Evidencias: Invitaciones a charlas
tecnoldgicas; Minutas de Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 159 de 333
SGC-MAP reunion solicitando
propuesta de innovacion; Capacitacion
virtual sobre procesos de innovacion
tecnologica.

La ONDA planifica la adquisicion y uso
de los equipos y materiales tecnologicos
de bajo impacto medio ambiental, cuenta
con una politica que prevé la
contaminacién ambiental por medio de
la tecnologia de la Informacion. Asi
mismo desarrolla acciones puntuales
para adquirir materiales que no incidan
en la salud de nuestros colaboradores y
colaboradas, asi como en nuestros
clientes ciudadanos.

De igual forma, la ONDA ha tomado
como iniciativa la implementacion de
politicas de seleccion para la adquisicion
de impresoras con caracteristicas de
impresion a doble cara, para reducir la
cantidad de hojas impresas y crear una
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cultura de “paperless” que impacte
positivamente os procesos
organizacionales.

También, se tiene como cultura la
compra de cartuchos de impresion re-
manufacturado, que evita el uso de
material no biodegradable. Para la
prevencion en salud se toma en
consideracion que los  equipos
tecnolégicos que  puedan  emitir
sustancias nocivas, no sean instalados a
una distancia cercana a estaciones de
trabajo de los talentos humanos de la
organizacion.

En ese contexto, en el entorno de las
instalaciones de la institucion, se ha Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
160 de 333 SGC-MAP desarrollado la
cultura de adquisicion de equipos
tecnolégicos y medioambientales.

En cuanto al factor socio-economico, la
ONDA verifica el uso de la linea libre de
costo a través de la conciliacion de las
facturas del proveedor de servicios de
comunicaciones contra los reportes
generados por el proveedor de servicios
de llamadas. La institucion desarrolla
medios de comunicacion y ciudadanos
en general, con una linea sin cargos |-
200, para promover el acceso de
usuarios por la cual pueden acceder a
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informaciones relevantes sobre los
servicios prestados.

Evidencias: Politica de compra de
materiales tecnologicos; Facturas de
compra de materiales de re-

manufacturacion; Conciliacion de
facturas del proveedor de servicio de
comunicacion; Conduces de

mantenimiento preventivo de servicios
generales.

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrarlaeficienciayeficaciadelemplazamientofisicodel
aorganizaciéoncon
lasnecesidadesyexpectativasdelosusuarios(porejemplo,
centralizacion  versusdescentralizaciondelosedificios/
puntos de servicios, distribucion de las salas, conexion
con transporte publico).

La Direccion Administrativa y Financiera
de la ONDA partiendo del plan para el
mantenimiento preventivo ylo
correctivo de la infraestructura fisica y
de equipos, se identifica, planifica y
controla el wuso efectivo de Ila
infraestructura, asi como también de los
equipos de trabajo.

Existe una infraestructura interna que
garantiza la prestacion de servicios que
se complementa con la contratacion de
servicios externos con el objetivo de
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cubrir las necesidades y satisfacer las
expectativas de los usuarios.

La institucion cuenta con un edificio
para la sede central, y una oficina en
Santiago para la prestacion del servicio.
Las condiciones de las instalaciones
fisicas no representan un apoyo para
superan los estandares de calidad

requeridos para los servicios que ofrece
la ONDA.

La organizacion asegura la gestion de sus
instalaciones con la informacion que le
arrojan los procedimientos:

Mantenimiento de planta Fisica, Matriz
de levantamiento de necesidades, Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
162 de 333 SGC-MAP Por otra parte,
mediante los  procedimientos de
mantenimiento de la flotilla vehicular
preventivo y/o correctivo, se establecen
los lineamientos para la preservacion y
conservacion de los equipos.

En ese mismo orden se controla las
asignaciones de vehiculos y establece
lineamientos para el uso adecuado de los
vehiculos institucionales. El control de la
gestion permite la planeacion operativa
de actividades para el uso eficiente,
efectivo y rentable de la estructura y los
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Asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible de las
instalaciones, basado en los objetivos estratégicos y
operativos, tomando en cuenta las necesidades de los
empleados, la cultura local y las limitaciones fisicas.
Por ejemplo, espacios abiertos versus despachos
individuales, oficinas moviles.

equipos, para la adecuada prestacion del
servicio.

Evidencias: Plan de Mantenimiento
Preventivo; Mantenimiento de planta
Fisica, Mantenimiento de la flotilla
vehicular preventivo; Mantenimiento de
la flotilla vehicular correctivo.

La institucion gestiona el uso efectivo,
eficiente y ergondmico de las oficinas
distribuyendo  adecuadamente  los
espacios y recursos, como mobiliario,
flota vehicular, comunicacion y data, asi
como equipos de tecnologia
(impresoras, PC, etc.).

En ese orden, establece el control y
distribucion de las areas de trabajo, asi
como la  sostenibilidad de las
instalaciones, Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 163 de 333
SGC-MAP tomando en cuenta las
necesidades y requerimientos de los
equipos de trabajo y los grupos de
interés.

Para la consecucién de la mision y vision,
la ONDA, dispone de (l) oficina
Provincial, oficinas administrativas en las
que se ofrecen los servicios de la
institucion a los clientes ciudadanos y
poblacion en general, las infraestructuras
responden a instalaciones adecuadas
para la prestacion del servicio que
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ofrecen. Se toman en consideracion
ademas las caracteristicas de localidad,
para que sean instalaciones amigables
para el medio ambiente y de facil acceso
para los usuarios de los servicios.

Evidencias. Foto local de Sede Principal;
parqueos ; Fotos Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 164 de 333
SGC-MAP aparcamientos.

Asegurar un | Para el uso y mantenimiento de las
mantenimientoeficiente,rentableysostenibledelos instalaciones fisicas, la institucion se

edificios, despachos, equipamientos y materiales | 5xilia de un plan para la ejecucion de
usados. necesidades relevantes a corto, mediano
y largo plazo, dando prioridad a los
asuntos  neuralgicos que pueden
impactar los objetivos 'y metas
institucionales.

La Direccion Administrativa cuenta con
una bitacora de ejecucion de servicios,
como  instrumento  técnico  de
seguimiento y control para garantizar la
efectividad en la prestacion del servicio.

A partir de este mecanismo de control
se elabora un plan de accion que permite
hacer el uso eficiente de los recursos,
incidir en la satisfaccion de los clientes y
establecer las areas de mejora.

Es un efectivo medio de gestidn técnica
y util que ofrece una solucion agil y

Guia CAF20/3
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4. Garantizarelusoeficaz,eficienteysostenibledelosmediosdet
ransporteylos recursosenergéticos.

transparente del proceso ejecutado.
Para velar por el uso eficiente y eficaz de
los recursos, la organizacion supervisa
los procesos en los que interviene,
monitoreando la ejecucion del personal
que actua en cada proceso, supervisando
la intervencidn de los contratistas.

Evidencias: Formulario y correo de
jornadas de limpieza de aires, fumigacion
y mantenimiento de infra estructura, asi
mismo, supervision, formulario de
levantamiento de necesidades de
mobiliario y compras de mobiliario.

El Division de Transportacion de la
ONDA, dispone de acciones para
gestionar y garantizar los servicios de
transportacion.

La Direccion Administrativa y Financiera
se apoya en la Division de
Transportacion para lograr servicios de
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 166 de 333 SGC-MAP excelencia.
Ha desarrollado un sistema de control
para el historico del mantenimiento
preventivo y correctivo de la flota
vehicular, asi como también el control
detallado del consumo de combustible.

La prestacion adecuada y eficaz de estos
servicios demuestra el alto compromiso
para el logro de los resultados de la

Hace falta establecer controles internos para
racionalizar y eficientizar el uso y gasto de
vehiculos, y el sistema de control de vehiculos
(GPS), que pueda permitir monitorear la
trayectoria y el uso de la flota vehicular.
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Garantizarlaadecuadaaccesibilidadfisicadelosedificiosde
acuerdoconlas
necesidadesyexpectativasdelosempleadosydelosciudad
anos/clientes(por
ejemplo,accesoaaparcamientootransportepublico).

institucion, la reduccién de los costos, y
la rendicion de cuentas, considerando la
responsabilidad de velar por la integridad
de las personas a bordo, la preservacion
de los activos y la imagen institucional.

El control efectivo, detallado vy
permanente de los procedimientos
operativos permite elaborar informes
para la racionalizacion del combustible.
Por otra parte, se promueve una cultura
para el ahorro del consumo energético,
se han puesto en practica acciones
puntuales para motivar el uso adecuado
de temperatura para las unidades de aire
acondicionado, apagado de los equipos
eléctricos en horarios no laborables,
utilizacion de iluminacion del Edificio de
la nueva tecnologia LED, logrando un
uso racional de energia y un ahorro
significativo en la factura de energia
eléctrica.

Evidencias: Reporte de consumo de
combustible mensual; correos de
control de luces y equipos apagados
cuando no estén en labores.

Para satisfacer las necesidades de los
grupos de interés, la institucion planifica
la instalacion en una dependencias a
través de un Plan de Remozamiento de
Infraestructura, que le permite gestionar
sus recursos en funcién de garantizar la

La gestion estd comprometida en ofrecer y
garantizar el mejoramiento sostenible de las
condiciones fisicas de sus instalaciones, y se a
determinado que no se tiene las condiciones
necesarias para sostener, siendo necesario
iniciar la adquisicion de un planta fisica que le
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6. Desarrollarunapoliticaintegralparagestionarlosactivosfis

icos,incluyendola

posibilidaddeunrecicladoseguro,mediante,porejemplo, la

gestiondirectao la subcontratacion.

adecuacion de los espacios
proveyéndolos de tres areas de parqueo
con capacidad de ciento cincuenta (150)
vehiculos, accesos, asi como la ubicacion
de los inmuebles en rutas de transporte
publico, segun el objetivo primario de la
instalacion y las posibilidades reales de
lugar.

Evidencias: Relacion de reubicacion;
Fotos de Parqueo para colaboradores.
La institucion da respuesta a los
requerimientos de activos, segun
dispone la Ley de Compras vy
Contrataciones, y sus reglamentos. Se
considera ademas la disponibilidad de los
recursos y prioridades de Ila
organizacion.

En ese contexto, existen mecanismos de
proteccion de activos y se estimula el
uso adecuado Yy la reestructuracion de
estos.

Asimismo, se rehusan los bienes o
activos fisicos en buenas condiciones
para transferirlos a otras areas
organizacionales, en caso de ser
requeridos. Otros activos, como aires
acondicionados, equipos tecnologicos,
entre otros, se gestiona de manera
sistemdtica y eficientemente para
garantizar la efectividad y operatividad
de los procesos.

permitan el uso adecuado de estas en beneficio
de los clientes ciudadanos, lo que incide
directamente en la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas.

No se ha desarrollado una politica.
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Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad
local.

Por otra parte, se realizan acciones para
reciclar con seguridad materiales
biodegradables, asi como se gestiona la
contratacion Yy subcontratacion para
servicios puntuales que no puedan ser
cubiertos.

Evidencias: Solicitudes de compras;
Formulario de traslado de activos;
Invitacion a licitacion y comparacion de
precios.

La ONDA, tiene como proyecto ampliar una
oficina de representacion en cada
ayuntamiento o distrito municipal a nivel
nacional, con la faculta de tramitar y agendar
todo lo relacionados a los servicios
facultados por la Ley 65-00 sobre derecho
de autor.

Evidencia: fotos de reuniones con los
cabildos de las regiones sur y sur Oreste,
propuesta formal de solicitud de espacio
para colocar una estructura compacta.

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

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

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

Asegurar que los procesos apoyan los objetivos
estratégicos y estan planificados y estan planificados y
gestionados para alcanzar los objetivos establecidos.
Involucrar a los empleados y a los grupos de interés
externos en el disefio y mejora de los procesos, en base
a la medicidon de su eficacia, eficiencia y resultados
(outputs y outcomes).

Asignar recursos a los procesos en funcion de la
importancia relativa de su contribucion a Ila
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.).

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 innovacién y
los recursos necesarios.

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La ONDA a través de Sistema de
Gestion y Monitoreo del Ministerio de
industria y comercio y el Ministerio de
Planificacion y Desarrollo, administra la
gestion de los procesos claves y los
recursos utilizados, en funcion de la
importancia relativa de su contribucion a
la consecucion de los fines estratégicos
de la organizacion.

En este sentido, la institucion tiene
claramente identificados los servicios
prestados por la misma en su carta
compromiso, asi como los procesos
necesarios para la prestacion de estos
servicios y las actividades que se llevan a
cabo. De igual forma, las actividades
tienen su presupuesto limitado, el cual es
un insumo utilizado para la formulacion
del anteproyecto de presupuesto de la
Entidad.

Evidencias: Informe de rendicién de
cuenta presupuestaria; Informes
estadisticos  sobre los  servicios
prestados por la ONDA.

No se ha implementado un sistema de gestion de la

calidad.

Involucraralosciudadanos/clientes

eneldisenoymejoradelosserviciosy ~ productos  (por
ejemplo, por medio deencuestas, retroalimentacion,
grupos focales, sondesacercalosservicios yproductos y

Estas estrategias abarcan todas las areas
internas de la institucion, de manera que
se asegure una gestion institucional
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si son eficaces teniendo
encuentaaspectosdegéneroydediversidad, etc.).

integral y orientada en la satisfaccion de
los grupos de interés.

De igual forma, la ONDA a través de la
gestion de los buzones, permite que los
grupos de interés se involucren en
retroalimentar sobre la Calidad de los
servicios prestados por la institucion con
sus opiniones, quejas, agradecimientos y
sugerencias.

Con estas informaciones recopiladas se
toman medidas para disehar y mejorar
los procesos institucionales.

En este mismo sentido, la ONDA
recopila  informacion  sobre las
necesidades, expectativas y satisfaccion
de los grupos de interés a través de los
buzones de sugerencia, encuestas de
satisfaccion, Diagnostico Organizacional
Integral de las Necesidades y
Expectativas de los grupos de interés
que contiene Matriz FODA y percepcion
a clientes internos y externos para luego
realizar un analisis estadistico de los
datos obtenidos.

Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 186 de 333 SGC-MAP Ademas la
institucion  aplica  sistematicamente
encuestas para determinar la satisfaccion
de los grupos de interés con miras a
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tomar consideraciones explicitas para la
mejora y el rediseno de los procesos.
Posteriormente, estos datos son
revisados por el area de la Calidad y la
Direccion de Planificacion y Desarrollo
con el propésito de disehar y ejecutar
planes de acciones para fortalecer las
areas de mejora identificadas.

Evidencias: Informes de buzones quejas,
sugerencias, denuncias.

3.

Involucraralosciudadanos/clientesyaotrosgruposdeinter
éseneldesarrollo
delosestandaresdecalidadparalosservicios y productos
(proceso de output), que respondan a sus expectativas
y sean gestionables por la organizacion.

La ONDA a través de la gestion de los
buzones administrada por el area de la
Calidad, permite que a los empleados y a
los grupos de interés se involucren en
retroalimentar con sus opiniones, quejas
y sugerencias sobre la eficacia, eficiencia
y resultados del servicio brindado por la
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 187 de 333 SGC -MAP
institucion, y con ello retroalimentar
sobre los estandares de calidad,
establecidos en los procedimientos y
Carta Compromiso al Ciudadano, en
donde se tomoé en consideraciéon los
estandares idoneos para satisfacer las
necesidades de los grupos de interés, en
el servicio publico.

La institucion recopila informacion
sobre las necesidades, expectativas y
satisfaccion de los grupos de interés a
través de encuestas de satisfaccion y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 110 de 150




percepcion a clientes internos y
externos y la realizacion sistematica y
periodica de un Diagnostico
Organizacional Integral de las
Necesidades y Expectativas de los
grupos de interés, las cuales son
analizadas  posteriormente con el
objetivo de disenar y ejecutar planes de
acciones para fortalecer las areas de
mejora identificadas.

Evidencias: Informes del buzén
sugerencias.

Involucraralosciudadanos/clientes en la prestacion del
servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes
como a los trabajadores publicos a esta nueva relacion
de cambio de roles.

En base a estas informaciones se han
definidos los atributos y estandares de
calidad para los servicios prestados por
la institucion, los cuales seran plasmados
en su Carta Compromiso, los servicios
comprometidos por la institucion fueron
seleccionados al nivel de impacto e
importancia de los mismos para los
grupos de interés y se han definido a los
mismos  indicadores para  medir
constantemente el desempeno de los
mismos.

Evidencias: Informes de los datos
obtenidos con los buzones.

Involucraralosciudadanos/clienteseneldisefioydesarrollod
e nuevos tipos de servicios interactivos, de
entregadeinformacion y de canales de comunicacion
eficaces.

La ONDA utiliza el portal de
transparencia de la Oficina de Acceso a
la Informacion Publica (OAl), el portal
Web de la entidad, Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 189 de 333

No medicién
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SGC-MAP informacion y de canales de
comunicacion eficaces, para aumentar la
prestacion de servicios y para mejorar la
transparencia y la interaccion entre la
organizacion y los ciudadanos/clientes.

De igual manera, la institucion gestiona
las quejas y sugerencias recibidas de sus
grupos de interés a los fines de aplicar
mejoras a los procesos, asi como en el
disefo y desarrollo de nuevos tipos de
servicios de la entidad.

Estas informaciones son la base para las
innovaciones a los procesos y el disefo
y establecimiento de nuevos tipos de
servicios prestados por la entidad.
Como resultado de lo anterior, se han
desarrollado y conceptualizado servicios
en linea para la interaccion entre los
grupos de interés y la ONDA a través de
la pagina WEB. Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 190 de 333
SGC-MAP.

Evidencias: Imagen del portal de
transparencia de la Oficina de Acceso a
la Informacion Publica (OAl); Imagen del
portal Web de la entidad.

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

A través de la Oficina de Acceso a la
Informacion Publica (OAl), la ONDA
asegura que la informacién esté
disponible en el portal de transparencia
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de la entidad, y que la misma sea
adecuada y fiable. Esto con la finalidad de
permitirle al cliente/ciudadanos acceder
a las consultas de informaciones
relevantes para los mismos y para
conocimiento general de los servicios y
funciones propias de la entidad. Por otra
parte, las informaciones respecto a la
planificacion estratégica y la ejecucion
presupuestaria institucional estan a
disposicion del ciudadano/cliente, con lo
cual se fortalece la transparencia y la
rendicion de cuenta de la entidad
respecto a su gestion.

A nivel interno, la ONDA cuenta con
diferentes canales para hacer llegar a sus
clientes internos las informaciones de
relevancia respecto a la entidad, asi
como los cambios que la institucion ha
ido experimentado, de manera que los
mismos se adapten facilmente a los
mismos y funjan como  entes
multiplicadores  para los clientes
externos. Entre estos canales Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 191 de
333 SGC-MAP estan: Intranet, el correo
institucional Comunicandonos, el
Outlook institucional.

Evidencias: Informes de la Oficina de
Acceso a la Informacion Publica (OAl);
Imagen del portal de transparencia de la
Oficina de Acceso a la Informacién
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Publica (OAl); Outlook; Correo
comunicandonos.

7. Promoverlaaccesibilidadalaorganizacion(porejemplo,co
nhorarios de aperturaflexibles, documentosenvarios
formatos: en papel, electronico, distintos idiomas,
pancartas, folletos,Braille, tablones de noticias en
formato de audio, etc.).

Dentro de su PE, la ONDA, planifica
actividades y proyectos relacionados al
fortalecimiento de la comunicacion con
sus grupos de interés, a los fines de
mantenerlos constantemente
retroalimentados respecto a los
servicios, actividades y eventos de la
institucion. De igual forma, la entidad
cuenta con un (l) una oficina a nivel
nacional para garantizar que puedan
tener accesibilidad a los servicios
prestados por la entidad. Asimismo,
dispone de los servicios de un centro
telefonico para atender las solicitudes de
comerciantes y ciudadanos en general.

Mientras que en el centro de atencidn
telefonica puede realizar reclamaciones y
solicitar informacion respecto a todo el
sistema de pago de los servicios sociales.
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 192 de 333 SGC-MAP La
institucion  ha  realizado  videos
institucionales, los cuales son mostrados
en las redes y la sede central de la
ONDA, con la finalidad de mantener
informado a los demas grupos de interés
respecto a las actividades ejecutadas por
la institucion, asi como de su gestion
institucional.
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También, se dispone informacion
respecto al uso del medio de pago y los
canales donde debe dirigirse en caso de
inconvenientes con el uso.

Evidencias: Fotos; Brochures; Pagina
Web; Videos institucionales.

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

La ONDA cuenta con el Procedimiento
Gestion de quejas, reclamaciones,
sugerencias, denuncias y
agradecimientos para la gestion de los
buzones administrada por el area de la
Calidad, permitiendo a los grupos de
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 193 de 333 SGC -MAP interés
involucrarse con el mejoramiento de los
servicios a través de sus opiniones,
quejas y sugerencias.

Las informaciones obtenidas de los
mismos se toman en consideracion para
disehar y mejorar los procesos
institucionales. De igual forma cuenta
con procedimientos controlados para la
gestion de las reclamaciones:
Tratamiento a las Reclamaciones y
Tratamiento a las Reclamaciones de
manera que se asegure una gestion
estandar y focalizada que permita dar
respuesta a las mismas en los tiempos
establecidos.

En caso de incumplimientos, el area de la
Calidad se encarga de levantar las no
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conformidades correspondientes a los
fines de aplicar las acciones correctivas
correspondientes. Por otra parte, se
dispone del centro de servicio telefénico
para recibir y tramitar las reclamaciones
recibidas de parte de los
clientes/ciudadanos. En este mismo
sentido, los beneficiarios tarjetahabiente,
comerciantes y otros grupos de interés
pueden tramitar sus reclamaciones.

Evidencias: Imagen del buzon digital;
Imagen del buzén fisico; Correo
electronico; Informes del analisis de las
encuestas, buzones de  quejas,
sugerencias, denuncias, y
agradecimientos; Planes de accion a raiz
de Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 194 de 333 SGC-MAP los
resultados obtenidos.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La ONDA, ha definido su nivel de
participacion dentro de los servicios
ofrecidos en colaboracion con otras
instituciones, tales como MIC, ONAPI,
entre otros. De igual forma coordina la
ejecucion de las actividades conjuntas
que deben llevarse a cabo para la
prestacion de un adecuado servicio a los
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ciudadanos grupos de interés de la
institucion.

La ONDA, tomando en consideracion la
importancia de su rol dentro de la
cadena de servicios que presta en
colaboracion con otras instituciones ha
definido claramente sus actividades en
sus procedimientos, a los fines de
garantizar la ejecucion eficiente y eficaz
de las mismas, asi como garantizar la
integracion de las Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 195 de 333
SGC-MAP mismas con las ejecutadas
por estos otros organismos. La
interaccion entre sus procesos claves,
estratégicos y de apoyo se evidencia en
el mapa de procesos elaborado en la
institucion, el cual es explicado a todos
sus colaboradores, en especial a los
delegados  provinciales por  su
interaccion directa con los clientes
ciudadanos.

Con la finalidad de aplicar mejoras
sustantivas que creen un impacto
positivo en los beneficiarios, la entidad
realiza reuniones inter institucionales en
las cuales se definen estrategias
conjuntas que contribuyan a la mejora
continua de los servicios prestados y la
satisfaccion de sus clientes/ciudadanos.
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Evidencias: Manuales de politica y
Procedimientos; Flujos de procesos.

2.

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

La ONDA, contempla la relacion con
grupos de interés del sector privado,
tales como los proveedores vy
organismos supranacionales para
garantizar la  persecucion de sus
objetivos estratégicos. De igual forma, se
realizan reuniones con Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 196 de 333
SGC-MAP del centro de servicio
telefonico a los fines de
retroalimentarlos sobre los servicios
prestados por éstos Yy establecer
compromisos de mejora para garantizar
procesos mas robustos que garanticen la
satisfaccion de los clientes ciudadanos.

Por otro lado, la institucidon ha realizado
acuerdos con instituciones del sector
publico tales como, MIC, iINDOTEL,
ONAPI; La ONDA, esta enfocada en la
mejora continua de los servicios y las
alianzas estratégicas que favorecen el
desarrollo de proyectos y programas, ha
realizado alianzas con el sector privado.

3.

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

La ONDA contempla dentro de sus
procedimientos el flujo de informaciones
entre las instituciones involucradas en la
prestacion de los servicios de los
certificados y otros grupos Guia CAF

No contamos con un sistema desarrollado y
compartido con los socios en la cadena de
prestacion de servicios, para facilitar el intercambio
de datos.
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2013 Documento Externo Pagina 197 de
333 SGC-MAP de interés.

En los mismos se definen el tipo de
informaciéon a ser suministrada, los
formatos en los cuales debe remitirse,
los tiempos o periodicidad para la
remision de la misma. La institucion
gestiona las informaciones recibidas de
las diferentes instituciones, las cuales son
el insumo para la ejecucion de los
procesos de la institucion vinculados a
los servicios prestados a los ciudadanos.

En base a lo establecido, se evallia el
cumplimiento de los estandares
definidos para el flujo de informacion, se
dispone del sistema Punto Solidario para
registrar y dar seguimiento a las
solicitudes correspondientes.

Evidencias: Manuales de politica y
procedimiento Flujogramas de procesos.

Emprender el andlisis 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.

El area de Desarrollo Organizacional
junto al area de Calidad prepara agenda
de trabajo para el levantamiento de los
procedimientos con el personal Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina
200 de 333 SGC-MAP comunes entre
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diferentes unidades. involucrado en los
mismos, que en algunas ocasiones
pertenecen a diferentes unidades
organizacionales.

La ADESS a través de la ventanilla Unica
de atencién al Usuario, permite el
desarrollo de procesos comunes,
permitiendo con esto la creacion de
procesos interorganizacionales. En busca
de la mejora continua se ha planificado
hacia lo interno y lo externo de la
organizacion nuevos moédulos dentro de
la herramienta tecnoldgica, en el cual se
procura la automatizacion de los
procesos administrativos y
operacionales  Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 201 de 333
SGC-MAP de la organizacion,
considerando la interoperabilidad y la

comunicacion entre unidades
organizativas y la trazabilidad de los
procesos.

Evidencias: Correos electrénicos.

6. Crear incentivos (y condiciones) para que la direccion No se evidencia
y los empleados creen procesos inter-organizacionales
(por ejemplo, compartir servicios y desarrollar
procesos comunes entre diferentes unidades.

7. Crear una cultura para trabajar transversalmente en la No se evidencia
gestion de los procesos en toda la organizacion o
desarrollar procesos horizontales (por ejemplo:
autoevaluacion para toda la organizacién en vez de
diferentes unidades).

Guia CAF20/3
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CRITERIOSDE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

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

y ciudadanos, mediante /a......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion

Resultados de mediciones de percepcién en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

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

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

La ONDA es una organizacion orientada
al servicio y planifica de acuerdo a
resultados en ese sentido, posee varias
herramientas  para  recabar las
necesidades y expectativas de los grupos
de interés. En tanto cuenta con diversos
mecanismos para colectar la
informacion, entre ellos se encuentran:
buzones de sugerencias de donde se
analizan las  Quejas, Sugerencias,
Denuncias y Agradecimientos, Informes
mensuales del Sistema de Quejas,
Sugerencias, Denuncias y
Agradecimientos.

Evidencias: Buzones de quejas y
sugerencia, reuniones con las sociedades
de gestion colectiva.

La ONDA asegura el conocimiento,
involucramiento y socializacién de los
procesos y de toma de decisiones de la

No medicién

No medicién

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 121 de 150




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

organizacion, los objetivos estratégicos y
operativos, a los ciudadanos/clientes.

La institucion promueve un modelo de
gestion  participativa y  abierta,
estimulando el trabajo en equipo a lo
interno y externo Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 206 de 333
SGC -MAP de la institucion y la pro
actividad de los ciudadanos /clientes,
copilando asi sus necesidades e intereses
a través de las charlas conferencias,
utilizando herramientas como: FODA,
técnicas para incentivar la creatividad,
cuestionarios estructurados y
adaptados, asi como entrevistas de
profundidad.

para considerar el desarrollo de
proyectos y actividades de alto impacto
en la proxima Planificacion Institucional
para dar respuesta a las necesidades
puntuales de los diferentes grupos de
interés.

Evidencia: Formulario de Quejas,
Sugerencias, Denuncias y
Agradecimientos.

La ONDA garantiza a los ciudadanos
clientes todos los servicios brindados en
su sede dando prioridad a los ancianos,
embarazadas, personas acompanadas

No medicién
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4. Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

con infantes y a personas con alguna
discapacidad para los cuales las
instalaciones cuentan con rampas. Estas
oficinas ofrecen servicio en horario en
horarios establecidos de lunes a viernes,
de 8:00 am. a 4:00 p.m. y clientes
ciudadanos.

Evidencia: Fotos de Puntos Solidarios;
Fotos de rampas e instalaciones;
Reporte de llamadas al Centro de
Contacto; Fotos; correos electronicos,
link pagina Web ONDA, Foto buzones;
Informes de Quejas, Sugerencia.

La ONDA, siendo una institucion cuya
actividad se enfoca en el servicio al
ciudadano cliente, se caracteriza por su
apertura ante la misma colectividad a la
que se brinda, lo que le permite
reconocer la necesidad de un control
constante sobre su actuar, radicando alli
la importancia de la transparencia, la
cual, en suma, supone una garantia para
todos los grupos de interés.

En ese sentido, la ONDA, cuenta con
una Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 210 de 333 SGC-MAP seccién de
transparencia en su pagina Web en la
cual se tiene acceso a todas las
informaciones concernientes a la
institucion, en donde los clientes
ciudadanos pueden acceder y conocer

No medicién

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 123 de 150




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.).

todo lo relacionado al funcionamiento
de la institucidon, transferencias de
fondos, presupuesto, nébmina, proyectos,
recursos humanos, etc. Ademas, la
institucion dentro de su estructura
organizativa, y en cumplimiento de la Ley
No. 200-04 de libre acceso a la
informacion publica, cuenta con una
Oficina de Libre Acceso a la Informacion
(OAl), un espacio que facilita el acceso
de los clientes ciudadanos a |la
informacion de la institucion.

Evidencia: Pagina web con la publicacién
de las resoluciones de tasas de precio,
asi como las disposiciones normativas
recurrentes.

La institucién cuenta con un sistema de
servicios en linea, que identifica el
tiempo de repuesta y la satisfaccion de
los clientes.

Evidencias: Informes de resultados de los
servicios en linea, y recoleccion de
formularios en los buzones de
sugerencias.

La ONDA de igual forma, se aplican los
servicios y beneficios que puedan surgir
de manera igualitaria, los servicios de la
ONDA, estan orientados a todos los
Beneficiarios de una gestion agil,
eficiente, a precio razonable y se toman
en consideracion la edad y condicion

No medicion

No medicién
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7. La informacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

fisica de los mismos a la hora de prestar
el servicio, privilegiando a las personas
envejecientes, con discapacidad vy
mujeres embarazadas.

La ONDA, dispone de un espacio Web,
donde se publican todas las
informaciones relevantes para nuestros
grupos de interés, fomentando Ia
trasparencia, a la vez que facilita la
disponibilidad de informacion a los
beneficiarios, comerciantes y otros
grupos de interés que estén interesados
en realizar consultas sobre los servicios
prestados por la ONDA.

En este mismo sentido, se cuenta con
un centro de atencion telefénica para
atender las llamadas de los ciudadanos
que quieran solicitar una informacién,
realizar alguna denuncia, reclamacion,
agradecimiento o sugerencia.

La ONDA dispone de una Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl) en la cual
se  ofrece  informaciones  segun
requerimientos, ademas de constituir un
canal para la tramitacion de las
reclamaciones y quejas de los
ciudadanos, por consiguiente, se
evidencia una tendencia positiva en la
comunicacion entre la ONDA y los
ciudadanos clientes.

No medicién
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8. La correcta recepcion de la informacion
clientes/ciudadanos.

por

los

Evidencias: Printscreen pagina Web;
Fotos OAI.

La ONDA con la finalidad de recibir las
informaciones de los clientes en donde
los mismos pueden solicitar cualquier
informacién respecto a los servicios
prestados por la ONDA, asi como
realizar reclamaciones, agradecimientos,
denuncias, o sugerencias de mejora a los
servicios.

En las mismas se localizan buzones de
sugerencias y lineas telefonicas, donde
los  beneficiarios pueden realizar
directamente sus quejas, reclamaciones,
sugerencias, denuncias o Guia CAF 2013
Documento Externo Péagina 218 de 333
SGC-MAP agradecimientos. Por otra
parte, se cuenta con un centro de
servicio telefénico donde los
beneficiarios pueden acceder para
realizar sus reclamaciones, las cuales son
canalizadas a través de la ONDA, asi
como solicitar cualquier informacién
respecto a los servicios prestados. En
este mismo sentido, los beneficiarios o
cualquier ciudadano pueden solicitar una
informacién en la oficina de acceso a la
informacion (OAl), la cual se encuentra
ubicada en la sede central de la ONDA.
Se mide, en el ano en curso, la
percepcion de los clientes ciudadanos

No medicién
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. Nivel de

La frecuencia de encuestas de
ciudadanos/clientes en la organizacion.
confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

opinién a los

sobre el servicio recibido por el centro
de servicio telefonico.

Evidencias: Informes del centro de
atencion telefonica y los buzones de
sugerencias.

No se ha realizado

No se ha realizado

6.2. Mediciones de resultados.
Resultados enrelaciénconlaparticipacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Gradodeimplicaciondelosgruposdeinteréseneldisenoylapres
tacionde
losserviciosyproductosoeneldisefodelosprocesosdetomad
edecisiones.

El Departamento Recursos Humanos y
Desarrollo  Organizacional, crea las
condiciones y herramientas para
recopilar, analizar 'y revisar las
necesidades de los grupos de interés. La
institucién se propuso aumentar en un
5% los canales que faciliten la implicacion
de los grupos de intereses.

En los ultimos seis meses la ONDA,
muestra una tendencia ascendente
diferentes  canales creados son:
encuestas, a los clientes, sociedades de
gestion, encuentros con las Entidades y
empresas, la Institucion cuenta con la
plataforma tecnoldgica *311, *462,
buzones electronicos, buzones de la

No medicién
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Oficina de Acceso a la Informaciéon
(OAI).

En adicion a estos sistemas de
informacién, se ha creado una
plataforma tecnolégica que permite
recabar informacion relevante de los
grupos de interés, a través de una linea
telefonica directa perteneciente a la
ONDA. Mediante esta herramienta se
toman en consideracion las quejas,
sugerencias, requisicion de servicios,
congratulaciones o agradecimientos,
llegando a impactar aproximadamente
este aho 5,600 usuarios.

La ONDA, Iluego de recopilar Ila
informacion sobre las necesidades,
expectativas y satisfaccion de los grupos
de Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 223 de 333 SGC -MAP interés,
realiza un analisis de los datos obtenidos,
disena, desarrolla y ejecuta planes de
accion para fortalecer las areas de
mejora identificadas.

El control y monitoreo de Ia
infformacion permite dar respuesta
oportuna a los grupos de interés para
dar  respuesta y asegurar la
disponibilidad, la equidad y satisfaccion
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2. Sugerenciasrecibidase implementadas.

de los servicios a nuestros clientes
ciudadanos.

Evidencias: Procedimiento gestion de
Quejas, Sugerencias, Denuncias,
Reclamaciones y  Agradecimientos;
Informe Andlisis de la informacion
recopilada a través de *31|; Relacion de
canales.

Se han realizado mejoras a procesos
basados en estas retroalimentaciones,
las Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 224 de 333 SGC-MAP cuales se
reflejan en las adecuaciones a los
procedimientos internos de la entidad y
en los resultados positivos.

La institucion se propuso implementar
un 90% de las sugerencias, sobre el
servicio, recibidas en el presente ano,
indicador con el que ha cumplido sobre
todo en lo relativo a las mejoras en la
infraestructura.

En relacion a los ultimos meses evidencia
un crecimiento sostenido en cuanto al
numero de sugerencias implementadas,
se habian recibido un total de quince (15)
sugerencias sobre el servicio e
infraestructura, de las cuales han sido
implementadas el 100% durante el aho
en curso.

No medicién
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Grado de utilizacién de métodos nuevos e innovadores para
atender a los ciudadanos/clientes.
Indicadoresdecumplimientode cumplimiento en relacion al
géneroy a ladiversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes.

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

Evidencias: resultado de los buzones de
sugerencias y informe de reporte de
reclamaciones y correcciones.

No medicién

No medicién

No medicién

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.
Costo de los servicios.

La ONDA, prestan servicios en su sede
central cuenta con un horario de trabajo
de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Evidencias: Memorandum de horario de
trabajo, Reporte de ponche del personal.

La ONDA como garante del presupuesto
nacional asegura el manejo adecuado de
los fondos publicos, en tal sentido tiene
identificados los plazos y los costos para
la entrega del producto o servicio. La
contabilidad de costos es registrada y
regulada por el sistema administrativo y

financiero de ONDA, basado en las
solicitudes de trabajo y costos por
ordenes de compra relativas a los

No medicién

No se evidencia
No medicién
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4. Disponibilidad de informacién acerca de la responsabilidad
de gestion de los distintos servicios.

procesos, asi como, evaluacion de
desempeno de los procesos por
resultados que posee  asignacion
presupuestaria  para  asegurar  los
recursos, lo que permite evaluar vy
controlar los costos de los productos o
servicios ofrecidos por la institucion.

Evidencias: Publicaciones en la pagina
web de disposiciones administrativas de
reduccion de tasas de servicio al usuario,
resolucion de gracia econémica de pago
de guiones por motivo del dia
internacional de derecho de autor.

La ONDA como garante del presupuesto
nacional asegura el manejo adecuado de
los fondos publicos, en tal sentido tiene
identificados los plazos y los costos para
la entrega del producto o servicio. La
contabilidad de costos es registrada y
regulada por el sistema administrativo y
financiero de ONDA, basado en las
solicitudes de trabajo y costos por
ordenes de compra relativas a los
procesos, asi como, evaluacion de
desempeno de los procesos por
resultados que posee  asignacion
presupuestaria  para  asegurar  los
recursos, lo que permite evaluar vy
controlar los costos de los productos o
servicios ofrecidos por la institucion.

No medicién
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En ese sentido, Los servicios Yylo
productos ofrecidos por la ONDA, no
poseen costo alguno en la emision de
primera vez, asi mismo los procesos
legales de conciliacion para los Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 232 de
333 SGC -MAP ciudadanos clientes y son
ofrecidos con orientacion a la calidad para
satisfacer las necesidades y expectativas
de los grupos de interés.

Evidencia: Tabla de los costos de los
servicios ofrecidos por la ONDA.

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.

La ONDA dispone de canales de
informacion  que permiten mantener
informados de manera concisa y oportuna
a los ciudadanos-clientes como son:

Pagina Web ONDA, La oficina de acceso a
la informacion (OAl), redes sociales, En
tanto, el Sistema de tecnologia de la
comunicacion de la informacion de la
ONDA, cuenta con la proteccion de la
informacién suministrada por esos canales,
a la vez, garantiza informacion con criterios
de confiabilidad, de integridad y de
disponibilidad, con la finalidad de preservar
la moral puablica y el ejercicio a los

No medicion.
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2.

Disponibilidad y precision de la informacion.

derechos a la informacion, asimismo las
iniciativas de la organizacion se enfocan en
asegurar la proteccion de los datos y
difusion de los resultados de Ila
organizacion, finalmente el usuario del
servicio recibe una informacion basada en
criterios objetivos en base a resultados
reales.

La eficacia de los canales de informacion es

medida a través de los indicadores de
procesos de las diferentes dreas
involucradas, pues la institucion cuenta con
la actualizacion de las matrices de descanso
de la informacion. De igual forma, se mide
la disponibilidad y precision de Ila
informacion recibida a través Guia CAF
2013 Documento Externo Pagina 237 de
333 SGC-MAP del buzén de sugerencias
(fisico y digital).

Evidencias: Print screen del Call Center;
Pagina Web de la ONDA; La direccion del
correo buzon@ONDA .gob.do; Matriz de
formularios via pagina Web; Foto de la
oficina (OAl).

La disponibilidad de la informacion del
proceso en la ONDA, cuenta con un nivel
de exactitud fiabilidad y control que
permite garantizar la precision de la misma,
facilita la precision de la informacion y
viabiliza, la obtencion de esta en nuestros
clientes ciudadanos.

No medicion, se necesita implementar un sistema
integral de gestion, asi mismo un sistema integral
de gestion de la calidad.
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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 gestion transparente del funcionamiento
y Administracion de los servicios permite
poder suministrar informacién con los
Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 238 de 333 SGC-MAP mas altos
niveles de seguridad, confiabilidad vy
flexibilidad que responden a valores reales
del rendimiento organizacional.

Evidencias: Indicadores de TIC sobre
seguridad de la informacion.

La ONDA dirige acciones puntuales para
mejorar la disponibilidad de la informacion
y la accesibilidad a los servicios,
actualmente cuenta con la pagina Web y un
link de transparencia que permite a
cualquier usuario Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 240 de 333
SGC-MAP disponer de informacion precisa
relativa a la institucion.

Evidencia: Pagina Web.

La ONDA dirige acciones puntuales para
mejorar la disponibilidad de la informacion
y la accesibilidad a los servicios,
actualmente cuenta con la pagina Web y un
link de transparencia que permite a
cualquier usuario Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 240 de 333
SGC-MAP disponer de informacion precisa
relativa a la institucion.

No hay evidencia

No medicion, falta establecer los indicadores de
SAl.

No medicion.
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| Evidencia: Pagina Web.

Resultados de los indicadoressobre la calidad de losproductosyla prestacion de servicios:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
NuUmeroytiempo de procesamientodelasquejas. No medicion
NuUmerodeexpedientesdevueltosporerroresocasosque No medicion

necesitenrepetirelproceso/compensacion.
Cumplimientodelosestandaresdeserviciopublicados(poreje La ONDA cuenta con un catilogo de | No medicion, es indispensable oficializar la carta
mplo requerimientos legales). servicios mediante el cual se establecen los | compromisos.

plazos y tiempo de respuestas para
garantizar la calidad de los productos y
servicios enfocados para satisfacer las
necesidades de los grupos de interés.

Guia CAF 2013 Documento Externo
Pagina 246 de 333 SGC-MAP Asimismo la
institucion contempla las leyes y requisitos
legales que intervienen en la prestacion del
servicio y en el desarrollo de los estandares
de calidad, que permiten evaluar
parametros de tiempo de espera, calidad
del servicio, trato, empatia, tiempo de
respuesta, entre otros puntos importantes
para evaluar la prestacion del servicio.
Evidencias: Servicios en la pagina web,
publicada toda la normativa legal de derecho de
autor.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medjo de
resultados de....

Guia CAF20/3
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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
Laimagenyelrendimientoglobaldelaorganizacion(paralasoci No medicién
edad,los ciudadanos/clientes,otrosgruposdeinterés).
Involucramiento de las personas de la organizacion en el No se evidencia

de toma de decisiones y su conocimiento de la mision,
vision y valores.

Participacion de las personas en las actividades de | La filosofia del involucramiento general | El plan de mejora es el objetivo de la ONDA, para
mejora. para la consecucién de los objetivos | este momento actual. No medicion.
institucionales Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 249 de 333
SGC -MAP permea a todos los niveles de
la organizacion, con énfasis en sus
respectivos equipos. Esta participacion se
aprecia en la formulaciéon de planes a nivel
de area o departamento, y en la toma de
decisiones colectivas.

El liderazgo, compromiso y la implicacion
de la alta direccion son pilares que motivan
el involucramiento, el desarrollo y el
mantenimiento del sistema de gestion
efectivo y eficiente para lograr los
resultados de la organizacion y Ila
satisfaccion de todos los grupos de interés
Los altos y medios directivos, asi como los
colaboradores de la ONDA, participan de
manera abierta y permanente en la
realizacion de acciones de mejora de sus
procesos clave y de apoyo. Esta
participacion y compromiso es motivada

Guia CAF20/3
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4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

tomando en consideracion las propuestas
e iniciativas para la formulacion de planes
a nivel de area o departamento, y en la
toma de decisiones colectivas.

Un ejemplo fehaciente lo constituye el
involucramiento del talento humano. Asi
también, en la elaboracion de la Guia de
Autodiagnéstico Calidad en el Sector
Publico, que convoca el MAP, mecanismos
de revisién, control y mejora continua que
han estimulado el compromiso y
participacion de sus empleados en las
actividades de mejora, para garantizar la
calidad en los procesos de la institucion de
cara a la calidad que se espera de sus
productos Yy servicios por los grupos de
interés.

Evidencias: Minutas de reuniones de
trabajo relacion de participantes en
reuniones de formulacion de planes de
mejora y CAF.

El 100% de los colaboradores,
colaboradoras y su diversidad de la
ONDA han sido orientados para detectar
los posibles conflictos de interés que
impactan el servicio publico y la moral
institucional en talleres planificados por el
Departamento de Recursos Humanos,
mediante el Plan de Capacitacion Anual.

No medicién
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5.

Mecanismos de consulta y dialogo.

Los casos que alteren la paz y la armonia
laboral dentro de la organizacién son
gestionados a través del Subsistema de
Relaciones Laborales que identifica los
conflictos de interés y aplica sanciones a
conductas no éticas segun lo estable la Ley
No. 41-08 de Funcién Publica y su
Reglamento de Relaciones Laborales.

La identificacion de estos casos permite
resolver oportunamente aquellos que
alteran las condiciones de trabajo. La
institucion exhibe un clima laboral
armonico que se evidencia en la ausencia
de incidencias disciplinarias observando
una tendencia.

Evidencias: Guia CAF 2013 Documento
Externo Pagina 251 de 333 SGC -MAP
Indicador de Satisfaccién; Régimen Etico y
Disciplinario; Indicador de Resolucion
Alternativa de Conflictos, informe de
casos; Relacion de participantes en talleres
del Régimen ético y disciplinario.

La ONDA aplica los estudios de opinion y
comparte con los grupos dentro de la
organizacion y somete proyectos a opinion
para que sean evaluados y medir la
satisfaccion de lo talento humano sobre
los procesos, y la relacion con los lideres,
ademas de conocer la percepcion hacia la
organizacion y sus directivos.

No medicién
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6. La responsabilidad social de la organizacion.

El resultado de estas mediciones es una
importante  brujula para lograr los
objetivos estratégicos y el fortalecimiento
de los procesos, mientras que la cultura de
puertas abiertas y didlogo claro se
convierte en un método que facilita el
acceso de los colaboradores,
colaboradoras y su diversidad a la
informacién que necesitan, asi como a
satisfacer las necesidades y expectativas de
los mismos.

Evidencias: Fotos de reuniones en el salén
de  conferencias,  cronograma de
actividades de las reuniones técnicas del
equipo, actividades del dia de los
empleados, informe general de logros.

La ONDA dirige acciones encaminadas a
fortalecer su naturaleza de institucion
socialmente  responsable, en tanto
promueve la ética, la moral, Ia
responsabilidad, solidaridad, integridad, y
los valores como estandares en su cultura
organizacional, comprometida con
generar soluciones efectivas en beneficio a
los grupos de interés y la sociedad en
sentido general.

Evidencia: Comunicacién de la Direccion
General motivando sobre la proteccion
del medioambiente y los recursos
naturales.

Hace falta crear un comité o equipo para la parte
social y compromiso con el medio ambiente.

Documento Externo
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Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con lossistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Lacapacidadde losaltos y medios directivospara
dirigirlaorganizacion(porejemplo,estableciendoobjetivos,a
signando recursos, evaluando el rendimiento global de la
organizacion, la  estrategia de  gestion de
RRHH,etc.)ydecomunicar sobre ello.

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

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

El alto nivel de compromiso de los
directivos les ayuda a administrar los
procesos y a alcanzar los valores
referenciales planificados en sus planes
operativos, asi como al cumplimiento de
los objetivos estratégicos y el rendimiento
sistémico de toda la organizacion.

El seguimiento permanente a los
indicadores permite llevar la trazabilidad
de cada uno de Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 254 de 333
SGC-MAP los procesos de la organizacion
y evalla el rendimiento global,
comunicando  sobre los resultados
obtenidos por medio de la herramienta de
comunicacion interna, la pagina Web vy el
intranet  institucional, estrategia que
permite a la organizacion incentivar a los
colaboradores a mantener los estandares
de compromiso institucional alcanzados
mediante la evaluacion y el mejoramiento
continuo.

Evidencia: POA de la institucion.

No
comunicacional.

No se evidencia

No se evidencia

medicion,

realizar una

estrategia
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4. La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y No se evidencia
de equipo es reconocido.
5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la No se evidencia
innovacion.

Resultados relacionadoscon la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

|.  Elambientedetrabajo(porejemplo,comola El Departamento de Recursos Humanos | No medicion, elaborar Manual de Induccién y
gestiondeconflictos, agravios o problemas personales, | de la ONDA, maneja la Resolucién | Etica Institucional, el Cédigo de Etica.
mobbing) y la cultura de la organizacion (por ejemplo la | Ajternativa de conflicto de forma
pr?mocién de la transversalidad entre departamentos, |  ictemitica y proactiva a fin de disminuir el
unidades, etc.). impacto sobre las personas e incidir en la

moral institucional.

Los conflictos de interés se encuentran
identificados en Casos Disciplinarios, asi
como en la Ley No. 41-08 de Funcidon
Publica y su Reglamento de Relaciones
Laborales en la Administracion Publica.
Este subsistema garantiza que se
identifiquen y resuelvan oportunamente
los casos que alteran la paz y armonia
laboral dentro de la organizacion

Evidencia: Reuniones de motivacion para

trabajo en equipo, aplicacién de normas de

comportamiento.

2. Elenfoquehacialascuestionessociales(flexibilidaddehorario | La gestion de la vida laboral permite | No medicion
s, conciliaciondelavidapersonalylaboral,salud). trazabilidad y manejar los problemas,

agravios y conflictos personales y de los

equipos de trabajo al tiempo que se

Guia CAF 2013
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3.

Latomaenconsideraciondelaigualdaddeoportunidadesydelt
ratoy comportamientosjustosenlaorganizacion.

4. La disposicion del lugar de trabajo y las condiciones

ambientales de trabajo.

fomenta una cultura de respeto mutuo de
igualdad y solidaridad dentro de Ia
organizacion. La institucion garantiza a sus
colaboradores flexibilidad de horarios,
permite dispensas para asistir a actividades
docentes, familiares, citas meédicas,
licencias para el cuidado de familiares, asi
como una vida laboral armoénica que vaya
acorde con la vida personal.

En el Guia CAF 2013 Documento Externo

Pagina 261 de 333 SGC-MAP orden
personal otorga un dia libre cuando
existen ocasiones especiales, y licencias
por maternidad, para estudios, por
enfermedad, entre otros.

Evidencia: Informe de casos resuelto,
desvinculaciones y amonestaciones.

La ONDA, promueve la igualdad de
oportunidades, a través de la equidad y un
trato justo, ademas de que promueve los
valores y deberes, con el objetivo de que
tengan garantizadas las oportunidades
necesarias en el desempeno laboral.

Evidencias: Plan de capacitacion anual,
listados de cursos internacionales, listados
de solicitudes de cursos aprobados.

La ONDA, dispone de un lugar de trabajo
armonizado de forma adecuada, que
garantiza que el trabajo se realice en
condiciones optimas, y con las condiciones
ambientales necesarias. Todas las areas

No medicion

No medicion
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estan  debidamente  climatizadas y
ventiladas, tienen excelente iluminacion,
espacios adecuados, areas provistas de
mobiliario  ergonémico y  recursos
necesarios, banos en cada piso, espacios
comunes adecuados, estaciones de agua y
café en cada piso, ascensor, comedor Guia
CAF 2013 Documento Externo Pagina 264
de 333 SGC-MAP amplio y equipado, y un
area de descanso para los colaboradores y
colaboradoras.

Evidencias: Informe de ARL; Politica de
Salud  Ocupacional Inter-institucional;
fotos de colaboradores en las areas
comunes; Plan de Contingencia.

Resultados relacionadoscon la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Plan de Carrera sistemdtico y desarrollo de
competencias.

Motivacion y empoderamiento.

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

No se evidencia

No se evidencia
No se evidencia

SUBCRITERIO 7.2.Mediciones del desempeiio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Indicadoresrelacionadosconel comportamiento de las
personas(porejemplo,niveldeabsentismo
oenfermedad,indicesderotaciondelpersonal,nimerode

No se evidencia
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quejas, nimero de dias de huelga, etc.).
Indicadoresenrelacionconlamotivaciénylaimplicacion(p
orejemplo,indices
derespuestaalasencuestasdepersonal,nimerodepropue
stasdemejora,
participacionengruposdediscusioninternos).
Indicadores relacionados con el rendimiento individual
(por ejemplo, indices de productividad, resultados de
las evaluaciones).

Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.
Niveldeusodelastecnologiasdelainformacionyla
comunicacion.
Indicadoresrelacionadosconeldesarrollodelascapacidad
es(porejemplo,tasas
departicipacionydeéxitodelasactividadesformativas,efic
aciadela
utilizaciondelpresupuestoparaactividadesformativas).
Indicadoresrelacionadosconlascapacidades de  las
personas para tratar con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades (por ejemplo: nimero de
horas de formacién dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes.).
Frecuenciadeaccionesdereconocimientoindividualyde
equipos.

Nlmero 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 organizacién.

No se evidencia

No se evidencia

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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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tomar en consideracion qué estd logrando la organizacion con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Concienciapublica  delimpactodelfuncionamientodela
organizacionsobrelacalidaddevidadelosciudadanos/clien
tes. Por ejemplo: educacion sanitaria, apoyo a las
actividades deportivas y culturales, participacion en
actividades humanitarias, acciones especificas dirigidas a
personas en situacion de desventaja, actividades
culturales abiertas al publico, etc.
Reputaciéndelaorganizacion,(porejemplo,comoemplea
doraocontribuyente alasociedadlocaloglobal).

Percepcion del
Impactoecondémicoenlasociedadenelambitolocal,region
al,nacionale internacional, (por ejemplo,

creacion/atraccion de actividades del pequeno
comercio en el vecindario, creacion de carreras
publicas o de transporte publico que también sirven a
los actores econémicos existentes.).

Percepcion del
enfoquehacialascuestionesmedioambientales(porejempl
o percepcion de la huella ecologica, de la gestién
energética, de la reduccién del consumo de aguay
electricidad, proteccioncontra ruidosycontaminacion
del aire, incentivo en el uso del transporte publico,
gestion de residuos potencialmente téxicos, etc.).
Percepcion del
impactosocialenrelacionconlasostenibilidadanivellocal,r
egional, nacionaleinternacional (porejemplo con la
compra de productos de comercio justo, productos
reutilizables, productos de energia renovable, etc.).

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 145 de 150




6. Percepcion del impacto
enlasociedadteniendoencuentalacalidaddelaparticipacio
n
democraticaenelambitolocal,regional,nacionaleinternaci
onal (por ejemplo conferencias, consulta y proceso de
toma de decisiones sobre el posible impacto de la
organizacion sobre la seguridad, movilidad.

7. Opinién del publico
engeneralsobrelaaccesibilidadytransparenciadela
organizacién 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 organizacién en la
comunidad en la que estda instalada, organizando
eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

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

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Actividadesdelaorganizacionparapreservarymantenerlosrec
ursos(por ejemplo, presencia de proveedores con perfil de
responsabilidad
social,gradodecumplimientodelasnormasmedioambientales,
usode
materialesreciclados,utilizaciondemediosdetransporteresp
etuososconel
medioambiente,reducciondelasmolestias,dafosyruido,ydelu
sode suministroscomoagua, electricidad y gas.).

Calidad de las relaciones
conautoridadesrelevantes,gruposyrepresentantes dela
comunidad.

No se evidencias

No tenemos la gestién de calidad
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Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa
recibida por los medios de comunicacién (numeros de
articulos, contenidos, etc.).

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

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

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

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

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

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

. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por

ejemplo informe de sostenibilidad).

Actualmente la oficina es la sede de la
Ministerial de la OMPI, donde los paises
signatarios comparten experiencias y apoyan,
y se propone que se forme un bloque regional.
Evidencias: coordinaciones con ONAPI,
industria y comercio, propuesta de temas para
el panel.

No tenemos calidad

No estamos preparados para para emplear las
normas ISO.

No se evidencias

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

No se evidencia

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacion con.....
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SUBCRITERIO 9.1.Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Resultados en términos de outcome (el impacto en la

sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y

productos ofrecidos.).

Nivel de calidad de los servicios o productos

facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.

Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre
las autoridades y la organizacion.
Resultadosdelasinspeccionesyauditorias de resultados
de impacto.
Resultadosdelbenchmarking (analisis
términos de outputs y outcome.
Resultados de la innovacion en servicios/productos para
la mejora del impacto.

comparativo) en

Los servicios en linea se encuentran
funcionado muy eficientemente y tenemos
indicadores que nos arrojan el volumen de
trabajo y el buen servicio.

Evidencias: Pagina de la OPTIC, y los informes
estadisticos publicados en trasparencia.

Estamos en procesos de la sistematizacion y
implementacion de calidad y tiempo de respuesta.
No se evidencia

No se evidencia
No se han realizado auditorias internas
No se evidencia

No se evidencia

SUBCRITERIO 9.2.Resultadosinternos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Hemos fortalecido mecanismos internos para
las eventualidades y no dejar de operar en
promover una cultura de derecho de autor y
los servicios correspondientes que la ONDA
debe de dar por ley.

Actualmente se esta elaborando el manual de
politica y procedimiento de la institucion genera,
con el objetivé de proceder para evaluar el riesgo.
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Resultados de la mejora del desempefio
innovacion en productos Y servicios.

y de la

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

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

Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.
Resultados de la participacion a concursos, premios de
calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

. Resultados de las auditorias e inspecciones de la gestion

financiera.

. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor costo

posible.).

Evidencias: Matrix de evaluacion de ejecucion
del PACCy el POA.

La inclusién de los servicios en linea a
representado un logré sustancial en el
desempeno de OFICINA y los usuarios o
clientes.

Evidencia:  Remision
suministrada por la OPTIC.

de rendimiento

Se potencializado realizar actividades de
sensibilizacion en referencia a la mision
institucional que es el Derecho de Autor.

Necesitamos emplear un sistema de servidor.

No se evidencia
No se evidencia

Emplear un sistema de gestion integral, para
conectar los trabajos y las operaciones
recurrentes.

No tenemos un sistema de calidad empleado.

No tenemos capacidad para emplear la calidad
actualmente, estamos en procesos de desarrollo
institucional.

No se han cumplido

Estamos actualmente en correcciones e
implementacién de los roles correspondientes, asi
como la subsanacion de los vicios encontrados por
la cdmara de cuentas.
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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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