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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comun de Evaluacion- ha sido disefado por los paises miembros de la Union Europea, como
una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para
mejorar su rendimiento y desempeno. Como Modelo de Excelencia, el CAF ofrece un marco sencillo, facil de usar e idoneo para que las organizaciones
del sector publico transiten el camino de la mejora continua y desarrollen la cultura de la excelencia.

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autodiagndstico Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del
sector publico dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autodiagnéstico Institucional, que aborda el analisis
de la organizacion a la luz de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacion
de los Puntos Fuertes y las Areas de Mejora de la organizacién, en base a la actualizacién del Modelo CAF en su versién 2020.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados, la organizacion, mediante el consenso, puede medir el nivel de excelencia alcanzado,
utilizando los paneles de valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de
Autoevaluacion y un Plan de Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la
gestion y en la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

La primera version de la guia se elaboro en el afo 2005, bajo la asesoria de Maria Jesus Jiménez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento de
Calidad de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), de Espana.

Santo Domingo, marzo 2021.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

6.

Antes de iniciar el proceso de autoevaluacion institucional, recomendamos repasar el documento informativo sobre el Modelo CAF
““Capacitaciéon a Equipos de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administracién Publica” elaborado por el
MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le ayudara a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente,
la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servira como material de consulta en caso de dudas.

Leer la definicion de Criterios y Subcriterios para entender de qué se trata y procurar cualquier tipo de aclaracion necesaria. Cada uno de
los miembros del Comité de Calidad analiza los criterios, trabajando uno a la vez.

Revisar los ejemplos de cada Subcriterio para identificar si las acciones de la organizacion se asemejan o no a la experiencia planteada en el
ejemplo.

En la columna de Puntos Fuertes, relatar los avances que puede evidenciar la organizacidon con respecto a lo expresado por el ejemplo.
Senalar la(s) evidencia(s) que sustenta el punto fuerte y recopilar la informacién para fines de verificacién.

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacién no tenga o no pueda evidenciar
avance. Sin hacer propuestas de mejora, describir las areas de mejora en negativo: “No se ha realizado...” en los criterios facilitadores, “No
se ha medido...” en los criterios de resultados; o “no se evidencia” para los casos en los que la Organizacion realice acciones o mediciones
de las cuales no posee los soportes.

En casos de que la organizacibn muestre avances parciales en el ejemplo, registrar los avances en la Columna de Puntos
Fuertes, indicando las evidencias que sustentan la afirmacion. En la columna de Areas de Mejora, senalar la parte referente a lo que ain no ha
realizado.

Para asegurar un Autodiagndstico efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, asegurese de haber
analizado y completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

Una vez completada la evaluacion individual, el Comité de Calidad debera reunirse para revisar el Autodiagnostico, analizar todas las fortalezas
con las evidencias identificadas y las areas de mejora por Subcriterio, y luego de completado el consenso, elaborar el Informe de
Autoevaluacion y el Plan de Mejora.
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CRITERIOS FACILITADORES.
CRITERIO I: LIDERAZGO.

Considerar qué estd haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio |.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):

) Formulan y desarrollan un marco
institucional (mision, vision y valores),
definido y elaborado con |Ia
participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que
estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta Ila
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucién, normativas  vigentes,
Planes sectoriales, Estrategia Nacional
de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y
la vision de la organizacion, respetando
los principios constitucionales.

La Institucion desarrollé su Mision y Visidn en el ano
2015, a través de reunion con altos directivos de la
institucion. Se implicd a los diferentes grupos de
interés.

Evidencias:

Minuta de reunidn

Archivo para presentacion de la Mision, Vision y
Valores.

Hemos establecido el marco de valores,
debidamente alineados  a la Mision y Visién
institucional y a la ley de Funcién Publica No. 41-
08, en fiel cumplimiento de las mismas. En adicion,
la institucion cuenta con un Comité de Etica para
dar seguimiento a las funciones del personal
laboral y su apego a los valores.

Nuestros valores son:
o Ftica
e Responsabilidad
e Colaboracién

DOCUMENTO EXTERNO
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Aseguran de que la misidn, la vision y los

valores estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta la
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional

4)

de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico

(PNPSP).

Garantizan una  comunicacion vy
socializacion de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos Yy

operativos con todos los empleados de
la  organizacion 'y otras partes
interesadas.

e Lealtad
e Justicia

Evidencias:

Cédigo de Etica.

Listado de miembros del Comité de Etica de La
Institucion.

La institucion cuenta con un Plan Estratégico 2021-
2024 que esta alineado a las estrategias nacionales.
Tomando en cuenta la digitalizacion del sector,
hemos automatizado mucho de los servicios que
ofrecemos, contamos con acuerdos de
colaboracion con otras instituciones del sector
como parte de nuestro compromiso con el sector.
Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024
Socializado con el personal

La institucion ha formulado un curso taller de
Induccién para el personal de nuevo ingreso, Fue
impartida en algunos médulos y dividida segin
grupo ocupacional. Y estrategia de
socializacion con los grupos de interés, tenemos
presencia de la Mision, Vision y Valores en nuestro
portal web, en la versién en proceso de nuestra
Carta Compromiso y en el Plan Estratégico
Institucional ~ (PEI) 2020-2024, ssocializada vy
colocadas en placas acrilicas por toda las
Direcciones de la institucion y oficina donde la
institucion tiene una representacion.

como

Evidencias:
Texto curso de inmersién
contexto institucional de La Instituciéon
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

Aseguran el efectivo funcionamiento de
la organizacion y su preparacion para
nuevos desafios revisando
periodicamente la mision, la vision, los
valores y las estrategias para adaptarlos
a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacion, cambio
climatico, reformas del sector publico,
desarrollos demograficos, impacto de
las tecnologias inteligentes y las redes
sociales, proteccion de datos, cambios
politicos y econdmicos, divisiones
sociales, necesidades y puntos de vista
diferenciados de los clientes) y cambios
de la transformacion digital (por
ejemplo, estrategia de digitalizacion,
capacitacion, pautas para la proteccion
de datos, otros).

Cuentan con un sistema para gestionar
la prevencion de comportamientos no
éticos, (conflictos de intereses,
corrupcién, etc.), apoyado en los

reglamentos establecidos para compras,
asignacion y ejecucion presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a
la vez que se instruye al personal en

Captura del portalde
Migracion.gob.do.
Carta Compromiso, PEl 2020-2024.

La institucion ha implementado un sistema de
Monitoreo de todas las areas donde se brindan
servicios migratorios en los diferentes aeropuertos
del pais. A través de microfonos y camaras, la
Direccion de inteligencia da seguimiento a las
actividades diarias y a su vez, da seguimiento a
denuncias que se puedan presentar, asi como la
revision.

Contamos con varios servicios en linea. Para
mejorar los servicios que ofrecemos, hemos
automatizado algunos de nuestros procesos, como
el Chequeo de pasajeros, la tarjeta de embarque,
Renovaciones de residencias temporales y
permanentes, Cambio de Categoria Migratoria,
Certificaciones, entre otros.

Evidencias:

Portal WEB

Manual de Procedimiento

Portal E-Ticket

Estaciones para Autogate

La institucién ha elaborado su Cédigo de Etica para
apoyar a la organizacion y a los empleados acerca
de la identificacion y solucion de conflictos de
interés, contamos con un Plan de Trabajo afo 2020
que incluye asesoria, capacitaciones,
sensibilizaciones entre otros temas relacionados.

Contamos con el Comité de Compras que esta
encargado de aplicar la politica de compras, verificar
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

como identificar estos conflictos y
enfrentarlos.

7) Refuerzan la confianza mutua, la
lealtad y respeto, entre todos los
miembros de la organizacion
(lideres/directivos/empleados).

las cotizaciones que respaldan la evaluacion de las
ofertas y analizar las ofertas con los criterios
definidos, para recomendar la adjudicacion del
contrato o la contratacion directa.

Dando cumplimiento a la ley de transparencia, el
equipo de directivos correspondiente ha realizado
su Declaracion Jurada de Patrimonio, como el
Director General, Director Administrativo vy
Financiero, la Encargada Financiera, la Encargada de
Compras y Contrataciones, el Director
Administrativo  Financiero 'y el Encargado
Administrativo.

A través de la Direccion de Investigacion en
conjunto con la Direccion de Tecnologia ha
instalado un sistema de monitoreo en todas las
areas de servicios migratorios, en todos los
aeropuertos del pais, para dar seguimiento
sistematico de todas las dreas de servicios
migratorios, en todos los aeropuertos del pais, para
dar seguimiento sistematico de todas las acciones
que se presentan durante el servicio migratorio
Evidencias:

Comisién de Etica

Comision de Compras

Cédigo de Etica

Plan de trabajo 2020

Sistemas de monitoreo de drea de servicio
migratorio.

En la institucion es reforzada la confianza entre
todo el personal a través de reuniones,
capacitaciones y otras actividades. La Direccion
cuenta con un Plan de Capacitacion para el afo
2021, el cual esta orientado al fomento y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

desarrollo  del liderazgo, habilidades y
competencias del personal, con el objetivo alcance
el 6ptimo desempeno de sus funciones, logrando
asi cumplir con nuestra mision, vision y objetivos.
El cumplimiento de dicho plan estd a cargo del
Departamento de Capacitacion y se han producido
alianzas estratégicas interinstitucionales para
alcanzar los objetivos.

Como parte de nuestro compromiso con la misién
institucional y el refuerzo de la confianza mutua, la
lealtad y el respeto, nuestro plan de capacitacion
incluye a todo el personal, tomando en cuenta sus
necesidades de capacitacién. Entre los cursos que
ya hemos impartido de acuerdo al plan creado
estan: Atencion al Usuario,
Derechos de la Nifez,
NOBACI, Taller Resolucion de Conflictos,
Principios de Calidad, Induccién a la Gestion de
Calidad.

Evidencias:

Plan de Capacitacién 2021

Listados de participantes

Subcriterio 1.2 Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):

I) Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras
organizativas, procesos, manuales,
funciones, responsabilidades y

La Institucion actualizoé su estructura organizativa
en el ano 2019, mediante la Resolucion DGM-04-
2019. Contamos con los manuales de funciones y
procedimientos para los diferentes cargos.
Hemos estandarizado nuestros procesos,
simplificando tramites para mejorar la calidad en los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

competencias adecuadas que garanticen
la agilidad de la organizacion.

2) Emplean objetivos y resultados
cuantificables para todos los niveles y
areas, con indicadores para medir y
evaluar el desempeno y el impacto de la
organizacion.

servicios que ofrecemos, entre los que tenemos
certificaciones en lineas, solicitudes de residencia de
inversion extranjera, entre otros.

Evidencias:

Resolucién aprobatoria de la Estructura
Organizacional.

Manual de Funciones.

Certificados de Calidad ISO-9001:2015.

Mapa de Procesos

Portal WEB-Servicios en linea.

La institucion cuenta con Planes Operativos para
las diferentes areas, de acuerdo a nuestro Plan
Estratégico 2021-2024. Estamos alineados a las
Metas Presidenciales, donde estan contempladas y
descriptas todas las metas (Servicios) de La
Institucion, con sus estrategias, objetivos e
indicadores en consonancia con las necesidades de
los diferentes grupos de interés, a las que damos
fiel cumplimiento haciendo reportes trimestrales,
conforme a lo establecido por la Estrategia
Nacional. Contamos con un Sistema de Gestion de
Calidad de acuerdo a los estandares la Norma
Internacional ISO 9001:2015, con certificacidon
desde el 2015, por la firma internacional QSI y
avalado por IAR Certificacion, bajo el certificado
Num. R20190723-02. En el afio 2021 se hizo el
proceso para la recertificacion con la misma
compafiia certificadora.

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

Informes de ISO

Informes Metas Presidenciales

Actualizaciones Manual de Calidad Certificacion
ISO 9001:2015
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

Ejemplos
Introducen mejoras en el sistema de
gestion y el rendimiento de la

organizacion de acuerdo con las
expectativas de los grupos de interés y

4)

las necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes  (por  ejemplo,
perspectiva de género, diversidad,
promoviendo la participacion social y de
otros sectores, en los planes y las
decisiones, etc.).

Gestionan un sistema de informacion,
sistema de Gestion de control interno,
y de gestion de riesgos, para el
monitoreo permanente de los logros
estratégicos y operativos de la
organizacion.

Se han incorporado numerosas mejoras en el
sistema de gestion y a nivel del rendimiento de la
organizacién. Asimismo, el Sistema de Gestion de
Calidad y a nivel general, se aplican actualizaciones
significativas, para el Manual de Calidad.

Se ha creado una Matriz de Riesgos, para
contemplar los riesgos que amenazan los procesos
de las diferentes areas y las acciones para mitigarlos.
El logro automatizado de multiples servicios para
simplificar los tramites y eficientizar el tiempo de
respuesta.

Involucramos a todos los usuarios a través de
auditorias realizadas por todos puntos migratorios
de aeropuertos durante el mes de mayo del 2021,
para identificar sus necesidades y aplicar nuevas
mejoras en nuestra gestion.

Evidencias:

Pagina WEB-Servicios en linea

Matriz de Riesgo

Informe de consulta sobre satisfaccion a clientes

Contamos con un Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a los estandares la Norma Internacional
ISO 9001:2015, por la firma internacional QSI y
avalado por IAR Certificacion, bajo el certificado
Num. R20190723-02.

La institucién cuenta con un programa para llevar a
cabo auditorias internas, monitoreo de las Normas
Basicas de Control Interno (NOBACI).
Evidencias:

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

Informes de Metas Presidenciales

Manual politicas de Calidad
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Aplican los principios de gestion de la
Calidad Total o se tienen instalados
sistemas de gestion de calidad o de
certificacion como el CAF, el EFQM, la
Norma ISO 9001, etc.

6) Aseguran una efectiva comunicacion
externa a todos los grupos de interés; e
interna, en toda la organizacion, a través
del uso de medios de gran/mayor
alcance a la poblacion, incluidas las redes
sociales.

Control de documentacion y Procedimientos
mejoras institucional.
Matriz de Riesgos y monitoreo interno

Aplicamos los principios de gestion de la Calidad
Total, contamos con Sistemas de Gestion de
Calidad y la certificacion en la Norma. Dando
cumplimiento al Decreto 211-10, La Institucion
realiza una autoevaluacion que abarca todas las
areas de la institucion, con el objetivo de identificar
las oportunidades de mejoras, para las cuales
elaboramos un Plan que nos permita implementar
acciones de mejora a corto, mediano y largo plazo.

La institucion esta certificada bajo la NORTIC A5
que establece las directrices que deben seguir los
organismos del Estado a fin de presentar y brindar
servicios de calidad al ciudadano.

Evidencias:

Autodiagnostico 2020

Manual de Calidad

Certificacion ISO 9001:2015

La institucion usa efectivamente la pagina WEB y las
redes sociales para mantener una comunicacion
externa con todos los grupos de interés, en los
cuales se desglosan los servicios que ofrecemos,
como acceder a ellos, horario y tiempo de
respuesta de los mismos. Contamos con una Oficina
de Libre Acceso a la Informacidon que puede ser
contactada via telefénica o correo electronico.
También contamos con un Call Center al servicio
de los usuarios.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Estamos Certificados bajo la NORTIC EI, que
establece las directrices que deben seguir los
organismos gubernamentales para establecer una
correcta comunicacion con el ciudadano por medio
de las redes sociales, y la NORTIC A2 que pauta
las directrices y recomendaciones para la
normalizacién de los portales del Gobierno
Dominicano, logrando la homogeneidad en los
medios web del Estado.

Contamos con una Oficina de Libre Acceso a la
Informacion que puede ser contactada via telefonica
o correo electronico; un Call Center al servicio de
los usuarios; y un Portal para el E-Ticket en el cual
se encuentra disponible el instructivo de uso.

La Institucion en su pagina WEB tiene disponible el
Portal de Transparencia para que las partes
interesadas accedan, de acuerdo a su necesidad
informativa. En nuestro portal WEB esta disponible
un formulario para recibir las quejas y sugerencias
de los usuarios, a fin de garantizar su participacion
en los servicios que ofrecemos. A lo interno,
contamos con correo electronico personal,
Carpeta compartida para cada area.

Evidencias:

Pagina WEB

Certificaciones NORTIC

Redes sociales

Oficina Libre Acceso a la Informacion

Call Center

Portal E-Ticket
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Aseguran las condiciones adecuadas

para el desarrollo de los procesos, la
gestion de proyectos y el trabajo en
equipo.

8) Aseguran una buena comunicacion

interna 'y externa en toda |la
organizacion a través del uso de medios
de gran /mayor alcance a la poblacién,
incluidas las redes sociales.

La Institucion asegura las condiciones adecuadas
para el desarrollo de los procesos y la gestiéon de
proyectos a través de la implementacion del
Sistema de Calidad, la NOBACI y la Norma I1SO
9001-2015.

Hemos creado unas instalaciones de servicios
remozadas, equipadas y disenadas para su buen
funcionamiento. Ademas, ha trasladado parte de
los servicios brindados a nuevas instalaciones, se
trasladé la Direccion de Extranjeria y a su vez, el
Departamento de Certificaciones con los servicios
de Certificaciones que brinda a la Plaza de Malecén
Center, con la finalidad de descongestionar
nuestro Centro de Atencion al Usuario y dotar de
los espacios e instalaciones optimos para brindar
un servicio mas eficaz y eficiente a los usuarios,
ademas de poner en funcionamiento nuestro
sistema de citas para recibir solo a las personas que
han sido convocadas y asi disminuir el flujo
innecesario de personas.

Evidencia:

Foto de las nuevas oficinas e instalaciones
Captura de pantalla del sistema de citas.

La Institucién en su pagina WEB tiene disponible el
Portal de Transparencia para que las partes
interesadas accedan, de acuerdo a su necesidad
informativa, asimismo esta disponible un formulario
para recibir las quejas y sugerencias de los usuarios,
a fin de garantizar su participacion en los servicios
que ofrecemos. Contamos con un Portal para el E-
Ticket en el cual se encuentra disponible el
instructivo de uso.

A lo interno, contamos con correo electronico
personal, Carpeta compartida para cada area.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Contamos con un Portal para el E-Ticket en el cual
se encuentra disponible el instructivo de uso.
Evidencias:

Pagina VWEB

Redes sociales

Portal E-Ticket

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Muestran su compromiso con la
innovacion, promoviendo la cultura de
mejora continua y fomentando Ila
retroalimentacién de los empleados.

10) Comunican las iniciativas de cambio y
los efectos esperados a los empleados y
grupos de interés relevantes, previo a la
implementacién de los mismos.

El Director General de Migracion promueve una
cultura de oportunidad de mejora continua a nivel
de toda la organizacion, con el objetivo de
eficientica y cumplir con la Norma Internacional
vigente para mejorar el Sistema de Gestion de
Calidad mediante el fortalecimiento de las
competencias del talento humano, el buen manejo
los recursos publicos 'y  modernizacion
administrativa de procesos, con la participacion de
funcionarios y auditores de la empresa QSI
Certificacion Services ISO 9001.

Evidencias:

Autodiagnostico CAF

Plan de Mejora 2021

Videos

Minutas de reuniones

El Sr. Director General de Migracion en cada
discurso habla de las iniciativas de cambio,
marcando la linea de accién a lo interno de la
Institucion y plasma de forma clara de que manera
puede afectar a los grupos de interés y/o usuarios.

Esta vision se ve reflejada en los diferentes
comunicados emitidos por la Direccion de
Comunicacién de La Institucién, donde queda
plasmado siempre la vision de una gestion efectivay
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eficiente, sobre la base del respeto a los derechos
humanos y abierta a adaptarse a las nuevas
directrices internacionales del debido trato a los
inmigrantes, sin faltar a su mision, la de
salvaguardar la seguridad nacional de la Republica
Dominicana.

Evidencias:

Entrevistas al Director General de Migracion.

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacién y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos.
Estimulando la creacion de equipos de
mejoras y participando en actividades
que realiza la organizacion que
promuevan. (Por ejemplo, integridad,
sentido, respeto, participacion,
innovacién, empoderamiento, precision,
responsabilidad, agilidad).

2) Inspiran a través de una cultura de
respeto y liderazgo impulsada por la
innovacion y basada en la confianza
mutua y la apertura para contrarrestar
cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de

El equipo directivo de la organizacién actla en
consonancia con los objetivos y valores
institucionales y estimula la creacion de equipos de
trabajo. En ese sentido, en consonancia con los
objetivos y el Director General participa en
reuniones periodicas con otras instituciones del
sector como MIREX, MITUR, CESFRONT, mesas
de trabajo con autoridades consulares como
Colombia, entre otros.

Evidencias:

Fotos

Prensa

Redes Sociales

Informes de Gestion DGM

La Institucion promueve una cultura de respeto y
liderazgo a través del sistema de Régimen Etico y
Disciplinario. Contamos con una Comision vy
Manual de ética, una Escala Salarial aprobada por el
MAP, todo ello con el objetivo de contrarrestar
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

6)

oportunidades
necesidades
circunstancias
empleados.

y abordando las
individuales y las
personales de los

Informan y consultan a los empleados,
de forma regular o periodica, sobre
asuntos claves relacionados con Ila
organizacion.

Empoderan y apoyan al personal en el
desarrollo de sus tareas, planes y
objetivos, proporcionandoles
retroalimentacién ~ oportuna,  para
mejorar el desempeno, tanto grupal
como individual.

Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y
competencias, incluso en la rendicion de
cuentas.

Promueven una cultura de aprendizaje
para estimular a que los empleados
desarrollen sus competencias y se
adapten y cumplan con nueva demandas

cualquier tipo de discriminacion y fomentar la
igualdad de oportunidades.

Evidencias:

Manual de Etica

Comité de Etica

Escala Salarial

Informamos y consultamos a los empleados, de
forma regular o periodica, sobre asuntos claves
relacionados con la organizacién, a través de la
Encuesta de Clima Organizacional que realizamos
en coordinacion con el Ministerio de
Administracion Publica.

Evidencias:

Encuesta de Clima 2020

Informe de Encuesta de Clima 2020

Empoderamos y apoyamos al personal a través de
asignaciones de tareas, los Acuerdos de
Desempeno, Manual de Funciones y reuniones de
equipo, tanto departamental como entre las areas.
Evidencias:

Manual de Funciones

Acuerdos de Desempeio

La Institucion motiva y potencializa a los
empleados mediante la delegacion de autoridad y
responsabilidades con asignaciones a través de los
Acuerdos de Desempeiio y reuniones de equipo.
Evidencias:

Acuerdos de Desempeno

La Institucion a través del Instituto Nacional de
Migracion y por motivacion de los Directores,
Encargados Departamentales y Division, se mantieneel
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y requisitos (anticipandose vy
adaptandose a los cambios).

7) Reconocen y premian los esfuerzos,
tanto individuales como de los equipos
de trabajo.

interés del personal en capacitarse y desarrollas sus
habilidades, destrezas y conocimientos.

Evidencias:

Listado de participacion

Los directores de la institucion reconocen el
esfuerzo individual y de equipo a través de
reuniones departamentales con su personal.
Evidencias:

Minutas de reunién

Listado de participantes

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):

I) Analizan y monitorean las necesidades y
expectativas de los grupos de interés,
incluidas las autoridades politicas
relevantes, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como
futuras y comparten estos datos con la
organizacion.

La Institucion analiza y monitorea las necesidades y
expectativas de los ciudadanos y grupos de interés
a través de ultima consulta acerca de la satisfaccion
de los servicios, Acuerdos interinstitucionales,
buzén de sugerencias fisico en puntos estratégicos
de servicios y online a través de su portal,
auditorias internas, entre otros. Y toda la
informacion recopilada se utiliza como base para el
analisis y respuesta de mejora continua, con la
finalidad de mantener los estandares de calidad de
los servicios migratorios y definidos como objetivos
y criterios en el Plan Estratégico Institucional PEI.
Evidencias:

Pagina WEB
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Desarrollan y mantienen relaciones
proactivas con las autoridades politicas
desde las areas ejecutivas y legislativas
apropiadas.

3) Identifican las  politicas  publicas
relevantes para la organizacion y las
incorporan a la gestion.

Buzones de sugerencias.
Tabulacion de Ultima consulta de Opinion a
clientes

Como institucidon de servicio procuramos
desarrollar y mantener relaciones proactivas con las
con las autoridades responsables desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

En el afio 2021, la Direccion General de Migracion
ha firmado varios acuerdos. En enero
ProDominicana y la direccién general de migracion
firmaron un acuerdo de  cooperacion
interinstitucional con el objetivo de facilitar y
agilizar el proceso de la residencia por inversion, y
el intercambio de informacién sobre los registros
de Inversién Extranjera Directa.

En marzo firmamos un acuerdo con el Ministerio de
Relaciones Exteriores (MIREX) que permitiraa los
venezolanos que viven en territorio dominicano
presentar sus pasaportes vencidos para iniciar,
continuar o renovar su estatus migratorio.
Evidencias:

Acuerdos firmados
Pagina WEB DGM

Como institucion de seguridad nacional es de vital
importancia para nuestra institucion identificar las
politicas publicas relevantes para la organizacion.

En nuestro portal WEB, Monitores de recepcion y
en los murales de las diferentes areas, se publican
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

las politicas, normativas, reformas y toda la
infformacion relevante para la organizacion,
respecto al sector al que pertenecemos y para la
gestion.
Evidencias:
Portal pagina WEB
Murales

4) Alinean el desempeno de la| ElPlan Estratégico de La Institucion esta alineado a

organizacion con las politicas publicas y
las decisiones politicas.

5) Gestionan y desarrollan asociaciones
con grupos de interés importantes
(ciudadanos, organizaciones no
gubernamentales, grupos de presion y
asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

6) Participan en actividades organizadas
por asociaciones profesionales,

las politicas publicas y la Estrategia Nacional.
Nuestra gestion responde a los indicadores de
Metas Presidenciales con informes trimestrales.
Actualmente, a través del Ministerio de
Administracion Publica, estamos realizando Ila
Evaluacién del Desempeio institucional para medir
el desempeio de la gestion interna.

Evidencias:

Reportes de Metas Presidenciales

Listado de verificacion EDI

Plan Estratégico Institucional 2021-2024

En abril del 2021 firmamos un acuerdo con la
Major League Baseball de la Republica Dominicana,
para regular la entrada y permanencia de los
jugadores extranjeros en el pais, ya que las
academias de los 30 equipos de la MLB instaladas en
la  Replblica Dominicana son centros de
entrenamiento y formacion integral para jovenes
jugadores dominicanos y de otras nacionalidades, y
de esta manera apoyamos a los jovenes atletas y
promovemos el deporte.

Evidencias:

Acuerdos firmados

Pagina WEB DGM

La Institucién inicié el Plan de Normalizacién de
Venezolanos con la colaboracion del Ministerio de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

organizaciones representativas y grupos
de presion.

7) Promueven la conciencia publica, la
reputacion y el reconocimiento de la
organizacion y desarrollan un concepto
de marketing/publicidad centrado en las
necesidades de los grupos de interés.

Relaciones  Exteriores y la  Organizacion
Internacional de Migracion, la cual dispondra de 26
funcionarios que estaran trabajando conjuntamente
con La Institucion para respaldar este proceso y
ayudar a los venezolanos que lo requieran. Este
acuerdo  permite fortalecer a las ocho
organizaciones de la sociedad civil venezolana para
que obtengan orientacion gratuita, asi como con
equipos tecnolégicos, y ayuda a familias de escasos
recursos para que puedan acceder al plan de
normalizacién, ademas, que los venezolanos que
residen en el pais tengan un estatus legal y puedan
trabajar y estudiar en el pais sin problemas alguno.

Evidencias:

Acuerdos firmados

Pagina WEB DGM

Promovemos el reconocimiento de La Institucion
a través de la pagina WEB y nuestras redes sociales,
desarrollando un concepto de publicidad centrado
en las necesidades de los grupos de interés. Para el
servicio automatizado E-Ticket contamos con un
Portal donde estan indicadas las instrucciones de
uso. Creamos un video tutorial para el servicio de
Autogate, el cual permite a los ciudadanos conocer
los pasos para realizar el chequeo de pasajeros paso
a paso.

Evidencias:

Portal WEB DGM

Portal E-Ticket

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién esta haciendo para lograr lo siguiente.

Subcriterio 2.1. Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, asi como la

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 20 de 96



Informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) ldentifica las condiciones que deben
cumplirse para alcanzar los objetivos
estratégicos, mediante el analisis regular
del entorno externo, incluido el cambio
legal, politico, variables socioculturales,
economicas, demograficas y la
digitalizacion, factores globales como el
cambio climatico y otros, como insumos
para estrategias y planes.

2) Tiene identificados a todos los grupos
de interés relevantes y se realizan
levantamientos  periodicos de sus
necesidades y expectativas.

Realizamos un analisis FODA en el afo 2021 para
identificar las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos mediante el
analisis regular del entorno externo, incluido el
cambio legal, politico, variables socioculturales,
economicas y demogrificas.

Evidencias:

Analisis FODA 2021

La Institucion ha identificados sus grupos de interés,
asi lo refleja en el mapa de la interrelacion entre La
Institucion y los grupos de interés que existen. En el
mismo se presentan los objetivos a alcanzar y los
temas claves a tratar (distribuidos entre los macros-
procesos, procesos Yy los productos o servicios). Los
grupos de interés son:

e Ciudadanos
nacionales.

extranjeros.  Ciudadanos
e Ciudadanos extranjeros que apliquen para
la residencia dominicana.
e Ciudadanos extranjeros con
residencia dominicana.
Otros grupos de interés de la organizacion son:
e Direccidon General de Pasaportes
e Ministerio de Relaciones Exteriores
e Direccidon Nacional de Control de Drogas
e Los aeropuertos de la Republica
Dominicana.
Evidencias:
Mapa de relacion DGM- Grupos de interés
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Analiza las reformas del sector publico
que les conciernen, para
redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

Acuerdos

Tomando en cuenta el tipo de servicio que
ofrecemos, nos preocupamos por analizar las
reformas del sector publico que conciernen a la
institucion y utilizamos la informacion para redefinir
las estrategias en caso de que sea necesario. En
coordinacion con la Organizacion Internacional para
las Migraciones (OIM), y el apoyo de las demas
instituciones que pertenecen al sector, hemos
iniciado el proyecto “Disefio Piloto Carnet
Habitante Fronterizo y Migracion en tiempo de
Crisis de Pandemia”, impartimos una serie de
talleres del 23 al 25 de abril del 2021, con el objetivo
de conocer el proyecto, retos para su
implementacion y seguridad, y llevar a cabo trabajos
de discusion en grupos para conocer opiniones
sobre el tema.

Asimismo, iniciamos el Proyecto de Normalizacion
de ciento quince mil venezolanos que residen en el
pais de manera irregular.

Ademas, hemos creado una Ventanilla Unica para
abogados, con el objetivo de colaborarles para
agilizar los tramites en la solicitud de los servicios
que ofrecemos.

Evidencias:

Pagina WEB DGM

Registro de participantes Taller “Disefo Piloto
Carnet Habitante Fronterizo y Migracién en tiempo
de Crisis de Pandemia”.

Pagina WEB DGM-Apartado Venezolanos

Fotos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Analiza el desempeno interno y las
capacidades de la  organizacion,
enfocandose  en  las  fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas
(riesgos internos y externos). Por
ejemplo: andlisis FODA, gestion de
riesgos, etc.

Hemos realizado el andlisis FODA 2021 para
identificar las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos mediante el
analisis regular del entorno externo, incluido el
cambio legal, politico, variables socioculturales,
econdmicas y demogrificas.

Evidencias:

Analisis FODA 2021

Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Traduce la mision y vision en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) y
operativos (concretos y a corto plazo)
en base a prioridades y a las estrategias
nacionales.

2) Involucra los grupos de interés en el
desarrollo de la estrategia y de la
planificacion, dando prioridad a sus
expectativas y necesidades.

La Institucion ha elaborado su Plan Estratégico
Institucional (PEl) 2021-2024 y contamos con los
Planes Operativos (POAs) para todas las areas de
la organizacion, tomando en cuenta las prioridades
y las estrategias nacionales.

Evidencias:
PEI 2021-2020
POAs

La Institucion involucra a los ciudadanos y grupos
de interés a través de Ultima consultas, Foros de los
diferentes servicios que ofrecemos, la Pagina WEB,
Centro De Atencion Telefénica (Call Center), de
manera que podamos conocer sus expectativas y
necesidades para dar prioridad en el desarrollo de
la planificacion. En ese sentido, hemos aplicado
cambios en la manera en que prestamos algunos de
nuestros servicios para responder a sus
requerimientos, como Permisos, Certificaciones,
Chequeo de Pasajeros, Tarjeta de Embarque, entre
otros.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Integra aspectos de sostenibilidad,
(gestion ambiental), responsabilidad
social, diversidad y de género en las
estrategias y planes de la organizacion.

4) Asegura la disponibilidad de recursos
para una implementacion efectiva del
plan. Por ejemplo: presupuesto anual,
plan anual de compras para las
licitaciones correspondientes, prevision
de fondos, gestion de donaciones, etc.

Pagina VWEB

Hemos implementado cambios notables que nos
permite la sostenibilidad en la gestion ambiental.
Hicimos una revision de los equipos existentes y se
han establecido cambios con el objetivo de reducir
los residuos de cartuchos. Adquirimos impresoras
nuevas y patentadas en calidad que garantizan la
disminucién en el consumo de tinta y energia
eléctrica. Asimismo, en los correos electrénico del
personal, se incluyd una coletilla con la una
recomendacion para cuidar el medio ambiente.
Evidencias:

Politicas

Coletilla de correos

Equipos instalados

Para asegurar la disponibilidad de recursos para una
implementacion efectiva de nuestro Plan Estratégico
2021, contamos con un Presupuesto Anual y Plan
Anual de Compras.

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

Plan Anual de Compras 2021

Ejecucion Presupuestaria enero-junio 2021

Subcriterio 2.3. Comunicar, implementar y revisar estrategias y planes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

3)

4)

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

Elabora planes y tareas con sus
respectivos indicadores para las
diferentes areas de la organizacion,
partiendo de los objetivos estratégicos
y operativos.

Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los
resultados previstos/logrados a los
grupos de interés y al personal en los
diferentes niveles organizacionales para
garantizar una implementacion efectiva
y uniforme.

Realiza un monitoreo, medicion ylo
evaluacion periodica de los logros de la
organizacion en todos los niveles, con

Hemos implantado la estrategia y la planificacion
definiendo las prioridades en los POAs de las
diferentes areas. Nuestro Plan estratégico responde
a las prioridades de la organizacion y a la Estrategia
Nacional.

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

POA 2021

Contamos con un Plan Estratégico 2021-2024 y el
Plan Operativo Anual para cada area. Todas las
acciones cuentan con indicadores de cumplimiento
para medir el alcance y logro de los objetivos
estratégicos y operativos.

Tomando como referencia la Autoevaluacion con el
Modelo CAF del 2020. La Institucion cred un Plan
de Mejora para el 2021, el cual incluye indicadores
de cumplimiento para las tareas establecidas,
abarcando todas las areas de la organizaciéon y
tomando en cuenta los objetivos estratégicos y
operativos.

Evidencias:

Plan de Mejora 2021

En La Institucion se llevan a cabo reuniones con los
directivos y encargados y coordinadores de los
aeropuertos para evaluar el cumplimiento de los
objetivos de acuerdo al Plan Operativo de cada
area. Asimismo, socializamos con el equipo
directivo los resultados de las auditorias, utilizando
un proyector para visualizar la informacion.
Evidencias:

Registro de participantes

La Institucion monitorea constantemente sus
productos mediante indicadores de eficiencia de los
productos/servicios ofrecidos a sus usuarios y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

los responsables de los mismos
(direcciones, departamentos, personal)
para conocer el nivel de avance
alcanzado y realizar los ajustes o
cambios necesarios.

mantiene actualizada la plataforma RUTA del
Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo y
se realiza un monitoreo constante del Cuadro de
Mandolntegral.

Evidencias:

Estadisticas de servicios de atencion al usuario en la
sede central.

Plataforma RUTA, ponderacién Cuadro de Mando
Integral, DGM

Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacion para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

)

2)

Identifica las necesidades de cambio y
posibles impulsores de innovaciones
considerando la  oportunidad de
aplicacion de las tecnologias.

Construye una cultura impulsada por la
innovacién y crea un espacio para el
desarrollo entre organizaciones, por

La Institucion cuenta con varios servicios en linea.
Para mejorar los servicios que ofrecemos, hemos
automatizado algunos de nuestros procesos, como
el Chequeo de pasajeros, la tarjeta de embarque,
Renovaciones de residencias temporales y
permanentes, Cambio de Categoria Migratoria,
Certificaciones, entre otros.

Evidencias:

Portal WEB

Manual de Procedimiento
Portal E-Ticket
Estaciones para Autogate

Hemos incorporado en plan Estratégico
Institucional, la construcciéon de un centro o
laboratorio de capacitacion especificamente en
Dajabon
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

ejemplo: a través de la formacion, el
benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

3) Comunica la politica de innovacion y los
resultados de la organizacion a todos los
grupos de interés relevantes.

4) Promueve los aportes de ideas
innovadoras y creativas por parte del
personal para la mejora de la gestion y
para hacer frente a las nuevas
expectativas de los ciudadanos/ clientes,
reducir costos y proporcionarles bienes
y/o servicios con un mayor valor
agregado.

5) Asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para la
implementacién de los cambios
planificados.

A través de la pagina WEB La Institucion comunica
los cambios respecto a la innovacién y los
resultados alcanzados por la institucion en ese
aspecto.

Evidencias:

Pagina VWEB

La Institucion, en el portal WEB, cuenta con un
formulario digital que permite a los usuarios valorar
cada uno de los servicios recibidos. Asimismo, a los
ciudadanos que solicitan el servicio de manera
presencial se les ultima consulta sobre la calidad del
servicio prestado.

Evidencias:
Tabulacion
ciudadanos
Portal WEB

de respuesta Ultima consulta a

Aseguramos la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los cambios
planificados a través de los planes operativos y el
presupuesto anual.

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

POA 2021

Presupuesto 202 |

No se comunican la politica para la innovacion

CRITERIO 3: PERSONAS
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Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

Subcriterio 3.1. Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

I) Analiza periédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos,
de acuerdo con la estrategia de la
organizacion.

2) Desarrolla e implementa una politica
transparente de recursos humanos
basada en criterios objetivos para el
reclutamiento, promocion,
remuneracion, desarrollo, delegacion,
responsabilidades, recompensas y la
asignacion de funciones gerenciales,
teniendo en cuenta las competencias
necesarias para el futuro.

3) Implementa en la politica de recursos
humanos considerando los principios de
equidad, neutralidad politica, mérito,

Analizamos  peridédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos, de acuerdo
con la estrategia de la organizacion, a través de la
Planificacion de los Recursos Humanos que se
realiza cada ano, alineados al PEl y al POA de la
Direccion de Recursos Humanos.

Evidencias:

POA RR.HH

Planificacion de los RRHH

Portal SISMAP Poder Ejecutivo

La Institucion desarrollé6 su manual de Cargos y
Funciones, basado en el perfil y necesidades de
recurso humano de la organizacion, definiendo las
competencias requeridas por cargo, para facilitar el
reclutamiento del personal, segiin el cargo.

En otro orden, la instituciéon ha desarrollado e
implementado su politica de gestion de recursos
humanos enfoca en el bienestar y satisfaccion de su
fuerza laboral, incluyendo horarios flexibles para
empleados que estén cursando estudios
universitarios, licencia de paternidad y maternidad,
permisos por matrimonio, diversidad cultural y
género.

Evidencias:

Manual de Cargos

Manual de funciones.

Contamos con varias politicas y procedimientos
para gestionar adecuadamente los recursos
humanos de la organizacion. Contamos con el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

igualdad de oportunidades, diversidad,
responsabilidad social y equilibrio entre
el trabajo y la vida laboral.

Gestiona el proceso de seleccion de
personal de acuerdo a las competencias
necesarias para lograr la mision, la vision
y los valores de la organizacion,
centrandose en las habilidades sociales,
de liderazgo, habilidades digitales y de
innovacion.

Procedimiento de Reasignacion y Reclasificacion de
Personal, que permite a colocar a los empleados en
posiciones en las cuales puedan desarrollar su
potencial y a la vez fortalecer el desempeno, asi
como también un mejor funcionamiento en las
diferentes areas de la institucion.

Evidencias:

Procedimientos

La Institucion gestiona el proceso de seleccion
de personal de acuerdo a las competencias
necesarias para lograr la mision, la visién y los
valores de la organizacion, para ellos hemos creado
el Procedimiento Reclutamiento y Seleccion de
personal que establece los lineamientos para la
incorporacion de personal tomando en cuenta la
idoneidad y capacidad para ocupar el puesto.
Evidencias:

Procedimiento

3)

6)

Gestiona el desarrollo de la carrera
profesional basada en criterios de
mérito, justicia, igualdad de
oportunidades y sin discriminacién o
exclusiones.

Apoya una cultura de desempeno:
definiendo objetivos de desempefo con
las personas (acuerdos de desempeno),

En La Institucion gestionamos el desarrollo de la
carrera profesional y hemos «creado un
Procedimiento para la promociéon Basada en
Desempeno(Mérito), que establece la metodologia
y los procedimientos a seguir para la programacion,
medicién, retroinformacion y mejoramiento del
Desempeno; asi como para la realizacion de
Promociones y los Ascensos de los Servidores
Publicos de Carrera de acuerdo a lo establecido en
la Ley 41-08 en el Reglamento de Evaluacion del
Desempeno y Promocion de los Servidores y
Funcionarios de la Administracion Publica.
Evidencias:

Procedimientos

Apoyamos una cultura de desempeno y definimos
objetivos de desempeio. Hemos creado acuerdos
de desempeno a mil ciento treinta y cincol,535)
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

monitoreando y  evaluando el
desempeno sistematicamente y
conduciendo didlogos de desempeno
con las personas.

7) Aplica una politica de género como
apoyo a la gestion eficaz de los recursos
humanos de la organizacion, por
ejemplo, mediante el establecimiento de
una unidad de género, datos o
estadisticas desagregados por sexo, en

cuanto a: la composicion de los
empleados, identificacion de las
necesidades diferenciadas de hombres y
mujeres, niveles educativos,
participacion en  programas de
formacion ylo actividades

institucionales, rangos salariales, niveles
de satisfaccion, otros.

empleados, e iniciamos la evaluacion de su
desempeno, de los cuales quinientos sesenta y seis
(566) han sido evaluados.

Evidencias:

Acuerdos de Desempeno

Evaluaciones de Desempefo realizadas

No tenemos politica de género

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

4)

Implementa una estrategia o plan de
desarrollo de recursos humanos basado
en las competencias actuales y futuras
identificadas, las habilidades y los
requisitos de desempeno de las
personas.

Atrae y desarrolla los talentos
necesarios para lograr la mision, vision
y objetivos.

Permite nuevas e innovadoras formas
de aprendizaje para  desarrollar
competencias (pensamiento de diseno,
trabajo en equipo, laboratorios,
experimentos, aprendizaje electronico,
aprendizaje en el trabajo).

Establece planes de desarrollo de
competencias individuales del personal,
que incluyan habilidades personales y

La Institucién cuenta con un Plan de capacitacion
coherente con las necesidades del personal, basado
en las competencias actuales y futuras y los
requisitos de desempeno de las personas.

En nuestro Plan de Capacitacién hemos incluido a
todo el personal, desde los directivos, inspectores,
Control Migratorio y al personal de oficina.
Evidencias:

Plan de Capacitacion

Listado de participantes

La Institucion cuenta con el Manual de Cargos y
perfiles de puestos donde se establecen las
especificaciones del cargo y se utilizan los mismos
para hacer los procesos de reclutamiento Yy
seleccion y lograr asi atraer el talento necesario
para alcanzar la mision, vision y objetivos.
Contamos con un procedimiento para el
Reclutamiento y Seleccion de personal para
dotar a la institucion del personal idoneo y
capacitado para ocupar los cargos vacantes.

Evidencias:

Manual de Cargos

Politicas de RR.HH

Para hacer uso eficiente de los recursos, hemos
gestionado capacitaciones en modalidad virtual.
Evidencias:

Listado de participantes

A través de los Acuerdos de Desempefio se crean
planes individuales para el personal y se hace la
evaluacién del desempeio por competencias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

gerenciales, desarrollo de liderazgo,
incluidos los instrumentos de gestion
publica.

Guia y apoya a los nuevos empleados a
través de tutoria, mentoria Yy
asesoramiento individual.

Promueve la movilidad interna y externa
de los empleados.

Asimismo las capacitaciones van dirigidas a
desarrollo de sus competencias. Contamos con una
politica de Evaluacion de Desempefio para
determinar las capacidades de desempeno que
posee el personal y cuales habilidades y actitudes
requieren ser fortalecidas y desarrolladas en los
mismos.

Evidencias:

Acuerdos de Desempeno

Evaluaciones realizadas

Politica

La Institucion cuenta con un Manual de Induccion
para nuevos empleados. Asimismo, se imparte una
charla para dar una introduccién general a la
organizacion.

Evidencias:

Manual de Induccion

Manual de Funciones

Listado de participantes de charla de induccion

La Institucion efectia movilidad interna y externa
de acuerdo a los requerimientos, tomando en
cuenta las vacantes disponibles.

Evidencias:

Acciones de RR.HH

No se formaliza la induccion al puesto

7)

8)

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

Planifica las actividades formativas y el
desarrollo de técnicas de comunicacion
en las areas de gestion de riesgos,

Desarrollamos y promovemos métodos modernos
de formacién impartiendo capacitaciones virtuales.
Cada usuario tiene creada una cuenta de correo
electroénico y las areas tienen carpeta compartida.
Evidencias:

Cuenta de correos

Listado de participantes

La Institucion ha constituido el Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el trabajo. Contamos con un
programa de capacitaciones en materia de riesgos y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9)

conflictos de interés, gestion de la
diversidad, enfoque de género y ética.

Evalta el impacto de los programas de
formacion y desarrollo de las personas
y el traspaso de contenido a los
companeros, en relacion con el costo
de actividades, por medio del
monitoreo y el analisis costo/beneficio.

salud. Asimismo, tenemos constituido el Plan de
Emergencias Institucional para casos de siniestro,
catastrofe y desastres naturales.

Hemos impartido charla sobre salud y hemos
realizado jornadas contra el dengue y de vacunacion
contra el Covid 19.

Evidencias:

Acta de constitucion Plan de Emergencias

Acta de constitucion Plan Mixto de Salud y
Seguridad en el trabajo.

La Institucion evalUa el impacto de los programas
de capacitaciones y desarrollo a través de las
Evaluaciones del Desempenio, la encuesta de Clima
Laboral y el logro de las tareas asignadas.
Evidencias:

Evaluaciones de Desempeno

Informe de Encuesta de Clima

Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

)

Promueve una cultura de dialogo vy
comunicacion abierta que propicia el
aporte de ideas de los empleados y
fomenta el trabajo en equipo.

Crea de forma proactiva, un entorno
que propicie el aporte de ideas y

La Institucion promueve la cultura del didlogo a
través de reuniones, buzén de sugerencias la
Encuesta de Clima Laboral y reuniones de
seguimiento departamentales.

Evidencias:

Matriz de monitoreo y seguimiento NOBACI
Informe de Encuesta de Clima Laboral 2020

La Institucion promueve la cultura del dialogo a
través de reuniones, buzdn de sugerencias la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sugerencias de los empleados y
desarrolla mecanismos dialogo
adecuados (por ejemplo, hojas de

3)

4)

3)

sugerencias, grupos de trabajo, lluvia de
ideas (brainstorming)).

Involucra a los empleados y sus
representantes (por ejemplo,
asociaciones de servidores publicos) en
el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el diseho de procesos y en la
identificacion e implementacion de
actividades de mejora e innovacion.
Procura el consenso/acuerdo entre
directivos y empleados sobre los
objetivos y la manera de medir su
consecucion.

Realiza periddicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral vy
publica sus resultados, resimenes de
comentarios, interpretaciones y
acciones de mejora derivadas.

Encuesta de Clima Laboral. A través de las
reuniones departamentales se hacen lluvias de ideas
como una forma de dar participacion todos los
colaboradores.

Evidencias:

Sociabilizacion del POA

Informe de Encuesta de Clima Laboral 2020

El Director general realiza reuniones periodicas con
el equipo directivo, encargados y coordinadores de
los aeropuertos, con el objetivo de revisar las
asignaciones y medir el logro de los objetivos.
Evidencias:

Material audiovisual

Registro de participantes

La Institucion aplica encuesta de Clima Laboral de
manera periodica a los empleados con el objetivo
de conocer su percepcién acerca trabajo, el
liderazgo y la gestion de la institucion de manera
general. Los resultados de la Encuesta son
publicados a través del portal del SISMAP Poder
Ejecutivo y de igual manera se crea un Plan de
Accion para aplicar las mejoras concernientes.
Evidencias:

Informe de Encuesta de Clima 2020

Plan de Accion 2020

Plan de capacitacion 2021

DOCUMENTO EXTERNO
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Publicos

No se evidencia que se publiquen los resultados
de la Encuesta de Clima Organizacional
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
6) Asegura buenas condiciones | La Institucion ha constituido el Comité Mixto de

7)

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

Asegura que las condiciones sean
propicias para lograr un equilibrio
razonable entre el trabajo y la vida de
los empleados (por ejemplo, Ila
posibilidad de adaptar las horas de
trabajo, el teletrabajo, trabajo a tiempo
parcial, las personas en licencia por
maternidad o paternidad).

Seguridad y Salud en el trabajo. Contamos con un
programa de capacitaciones en materia de riesgos y
salud. Asimismo tenemos constituido el Plan de
Emergencias Institucional para casos de siniestro,
catastrofe y desastres naturales.

Hemos impartido charla sobre salud y hemos
realizado jornadas contra el dengue y de vacunacion
contra el Covid 19.

Evidencias:

Acta de constitucién Plan de Emergencias

Acta de constitucion Plan Mixto de Salud y
Seguridad en el trabajo.

Plan Institucional de Emergencias DGM

Listado de participantes

La Institucion ejecuta sus acciones de personal
tomando como referencia la Ley 41-08 de Funcién
Publica. Se otorgan las licencias médicas, de
maternidad, por matrimonio, licencia por
nacimiento de hijos en el caso del padre.

A partir del ano 2020 y tomando en consideracion
el estado de emergencias del pais por Covid 19, se
crearon las condiciones para permitir el teletrabajo.
Evidencias:

Reportes de acciones RR.HH

8)

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

Hemos dispuesto de un Seguro de Vida para cada
uno de los colaboradores, hemos realizado Ila
inclusion de 140 empleados al Fondo 100.
Evidencias:

Reportes de acciones RR.HH
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Proporciona planes 'y  métodos
adaptados para recompensar a las
personas de una forma monetaria o no
(por ejemplo, mediante la planificacion y
revision de los beneficios, apoyando las
actividades  sociales, culturales 'y
deportivas, centradas en la salud vy
bienestar de las personas).

No se evidencias apoyo en las actividades
culturales, deportivas y sociales en bienestar de la
salud de las persona.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

Considerar lo que esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

|. ldentifica a socios clave del sector privado,
de la sociedad civil y del sector publico para
construir relaciones sostenibles basadas en
la confianza, el didlogo, la apertura y
establecer el tipo de relaciones, (por
ejemplo:  compradores,  proveedores,
suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

Hemos identificado los socios claves del sector
privado, de la sociedad civil y del sector publico para
construir relaciones sostenibles basadas en la
confianza, el didlogo, la apertura y establecer el tipo
de relaciones. Algunos de nuestros enlaces son:
Presidencia, Ministerio de Planificacion, Cesfront,
MIDE, EJERCITO, DNI, Instituto Nacional de
Migracion, Ministerio de Turismo, el Ministerio de
Administracion Publica, Instituto Nacional de
Migracion Ministerio de Relaciones Exteriores,
Organizacion Internacional para las Migraciones,
ProDominicana, entre otros.

Evidencias:

Acuerdos, convenios y alianzas

Portal WEB DGM
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Desarrolla y gestionan acuerdos de

colaboracién, teniendo en cuenta el
potencial de diferentes socios para
lograr un beneficio y apoyo mutuo, con
experiencia, recursos y conocimiento,
incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el
impacto socio-econémico y
medioambiental de los productos y
servicios contratados.

3) Define el rol y las responsabilidades de

cada socio, incluidos los controles,
evaluaciones y revisiones; monitorea los
resultados e impactos de las alianzas
sistematicamente.

La Institucion en colaboracion con el Instituto
Nacional de Migracién (INM) y la Organizacién
Internacional para las Migraciones (OIM), inicio
un plan piloto para un programa de identificacién de
los habitantes fronterizos provenientes de Ila
frontera para la formalizacién, organizacién y
modernizacion de los cruces de entrada diaria de
pequenos comerciantes procedentes de Haiti, con
el objetivo de fortalecer la gobernanza migratoria y
establecer una normalidad institucional del pequeno
comercio fronterizo. Hemos realizado las mesas de
trabajos el taller “Diseno piloto carnet de habitante
fronterizo, migracién y crisis sanitaria”.

Firmamos un acuerdo con la Major League Baseball
de la Republica Dominicana, para regular la entrada
y permanencia de los jugadores extranjeros en el
pais.

La Direccién General de Migracion (DGM) vy El
Ministerio de Relaciones Exteriores (MIREX)
firmaron la resolucion que permitira a los
venezolanos que viven en territorio dominicano
presentar sus pasaportes vencidos para iniciar,
continuar o renovar su estatus migratorio. Porta
WEB DGM.

Evidencias:

Porta WEB DGM

Acuerdos

A través de los acuerdos firmados, La Institucion
establece las responsabilidades de cada uno de los
socios involucrados, asi como controles para
evaluacion del cumplimiento de los mismos. En el
portal WEB de la organizacion, en el apartado
“Noticias” se publican actividades relativas al
cumplimiento de los acuerdos realizados.
Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) lIdentifica las necesidades de alianzas
publico-privada (APP) a largo plazo y las
desarrolla cuando sea apropiado.

5) Asegura los principios y valores de la
organizacion seleccionando
proveedores con un perfil socialmente
responsable en el contexto de la
contratacion publica y las normativas
vigentes.

Acuerdos

Portal WEB DGM

La Institucion ha creado alianza publico-privada
para dar respuestas a algunas necesidades
identificadas. En enero del 2021 La Institucion y
ProDominicana, firmaron un acuerdo de
cooperacién interinstitucional con el objetivo de
facilitar y agilizar el proceso de la residencia por
inversion, y el intercambio de informacion sobre los
registros de Inversiéon Extranjera Directa.

En abril del 2021 firmamos un acuerdo con la
Major League Baseball de la Republica Dominicana,
para regular la entrada y permanencia de los
jugadores extranjeros en el pais, ya que las
academias de los 30 equipos de la MLB instaladas en
la Republica Dominicana son centros de
entrenamiento y formacion integral para jovenes
jugadores dominicanos y de otras nacionalidades, y
de esta manera apoyamos a los jovenes atletas y
promovemos el deporte.

Evidencias:

Acuerdos firmados

Pagina WEB DGM

En La Institucién aseguramos los principios y valores
de la organizacion a través del cumplimiento de las
normativas vigentes en el contexto de las
contrataciones Publicas. Nos regimos por la ley No.
340-06 sobre Compras y Contrataciones de bienes
del Estado. Contamos con un Comité de Compras
para gestionar que la adquisicion o compra cumplan
con los requisitos, haciendo los procesos de
licitaciones y seleccionando suplidores que sean
proveedores del Estado.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:

Pagina WEB-Portal Transparencia
Constitucion Comité de Compras
Licitaciones realizadas

Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

I) Garantiza la transparencia mediante una
politica de informacion proactiva, que
también proporcione datos abiertos de
la organizacion.

Dando cumplimiento a la ley General de Libre
Acceso a la Informacion Publica Ley 200-04 y el
Decreto No. 130-05 que crea el reglamento de la
ley, contamos con el portal de transparencia en
nuestra pagina WEB, donde estan contenidos
nuestra ejecuciones presupuestarias, procesos de
licitaciones, cumplimiento de las metas, enlace al
Portal de Datos Abiertos con la informacion sobre
estadisticas de la institucion. Los siguientes datos
estan disponibles en dicho portal:
e Nomina Empleados fijos 2018-2021
e Estadisticas de Residencias Otorgadas por
Nacionalidad 2018-202.
e Volumen de Entrada y Salida Migratorio
2018-2021
Evidencias:
Pagina WEB
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

Incentiva la participacion y colaboracion
activa de los ciudadanos/clientes y sus
representantes en los procesos de toma
de decisiones de la organizacion (co-
disefo,  co-decision, decision y
coevaluacion) usando medios
apropiados. Por ejemplo: a través de
buscar activamente ideas, sugerencias y
quejas; grupos de consulta, encuestas,
sondeos de opinidn, comités de calidad,
buzén de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

Define el marco de trabajo para recoger
y procesar los datos obtenidos sobre la
opinion de los ciudadanos/clientes a
través de los distintos medios.

Portal Datos Abiertos
Ejecuciones presupuestarias enero-junio 2021

La Institucion incentiva la participacion vy
colaboracion de los ciudadanos y grupos de interés
a través de Ultima consulta acerca de la satisfaccion
de los servicios, Acuerdos interinstitucionales,
buzén de sugerencias fisico en puntos estratégicos
de servicios y online a través de su portal,
auditorias internas, entre otros. Y toda la
informacion recopilada se utiliza como base para el
anadlisis y respuesta de mejora continua, con la
finalidad de mantener los estandares de calidad de
los servicios migratorios y definidos como objetivos
y criterios en el Plan Estratégico Institucional PEI
Evidencias:

Pagina WEB

Buzones de sugerencias.

Tabulacion de Ultima consulta de Opinién a
clientes

Contamos con varios medios para recoger y
procesar los datos obtenidos sobre la opinion de los
ciudadanos/clientes, como el portal del Sistema
Nacional de Atencion  Ciudadana, donde se
reportan las quejas y sugerencias y el resultado del
tratamiento que se les da. Asimismo, contamos con
un informe sobre la opinién recogida de la ultima
consulta a los ciudadanos en el drea de servicios,
disponible en nuestros archivos.

Evidencias:

Portal

Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-202|
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Desarrolla una gestion eficaz de las
expectativas, informando y explicando a
los clientes los servicios disponibles y
sus estandares de calidad. Por ejemplo:
el catdlogo de servicios y las Cartas
Compromiso de Servicios al Ciudadano.

En la pagina WEB de La Institucion estan
especificados todos los servicios que ofrecemos, los
medios para solicitarlos, disponibilidad horaria y
tiempo de respuesta a la solicitud de los mismos.
Contamos con monitores en las areas de servicio
donde se transmite la informacion relevante para
los ciudadanos/clientes y grupos de interés.
Contamos con la Carta Compromiso al Ciudadano
en revision, donde establecemos los derechos de
los ciudadanos respecto al tiempo de respuesta en
la prestacion de los servicios que involucra la misma.
Evidencias:

Pagina WEB

Portada Carta Compromiso al Ciudadano

Portal SISMAP

Monitores en areas de servicios

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

-

La Organizacion:

I) Alinea la gestion financiera con los
objetivos estratégicos de una forma
eficaz y eficiente por medio de un
presupuesto general y en cumplimiento
de la legislacion vigente.

La Institucién cuenta con Planes Operativos para
las diferentes areas, de acuerdo a nuestro Plan
Estratégico 2021-2024. Contamos con un
Presupuesto anual de acuerdo a los Planes
Operativos que tiene cada area. En nuestro portal
WEB  estan  publicados las  ejecuciones
presupuestarias por mes y ano.

Estamos alineados a las Metas Presidenciales,
donde estan contempladas y descriptas todas las
metas (Servicios) de La Institucion, con sus
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Evalta los riesgos de las decisiones
financieras y elabora un presupuesto
equilibrado,  integrando  objetivos
financieros y no financieros.

3) Asegura la transparencia financiera y
presupuestaria, por medio de Ila
publicacién  del  presupuesto, la
ejecucion presupuestaria, calidad del
gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para
la poblacion y partes interesadas.

estrategias, objetivos e indicadores en consonancia
con las necesidades de los diferentes grupos de
interés, a las que damos fiel cumplimiento haciendo
reportes trimestrales, conforme a lo establecido
por la Estrategia Nacional.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional 2021-2024

POA 2021

Informes de Metas Presidenciales

Presupuesto 202 |

Ejecucion Presupuestaria enero-junio 2021

La Institucion monitorea constantemente los
riesgos y oportunidades de la institucion, a través
de un Andlisis Financiero realizado por la
Direccion Administrativa y Financiera.
Evidencias:

Analisis Financiero de La Institucion.

La Institucién cuenta con Planes Operativos para
las diferentes areas, de acuerdo a nuestro Plan
Estratégico 2021-2024. Contamos con un
Presupuesto anual de acuerdo a los Planes
Operativos que tiene cada area. En nuestro portal
WEB  estan  publicados las  ejecuciones
presupuestarias por mes y afno. A través de los
indicadores de Metas Presidenciales se reporta la
calidad del gasto publico de la institucion.
Evidencias:

Plan Estratégico Institucional 2021-2024

POA 2021

Informes de Metas Presidenciales

Presupuesto 2021

Ejecucion Presupuestaria enero-junio 2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

Asegura la gestion rentable, eficaz y
eficiente de los recursos financieros
usando la contabilidad de costos vy
sistemas de control y evaluacion
eficientes (por ejemplo, revisiones de
gastos).

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

Contamos con la Direccion de Andlisis Financiero
que tienen la responsabilidad de hacer las
evaluaciones necesarias para asegurar la gestion
rentable, eficaz y eficiente de los recursos
financieros. Contamos con Informes semestrales de
avance de POA, publicados en el Portal de
Transparencia. Las ejecuciones presupuestarias
estan disponibles en nuestra pagina WEB en el
Portal Transparencia.

Evidencias:

Presupuesto 2021

Ejecucion Presupuestaria enero-junio 2021

Informe de Avance de POA enero-junio 2021

La Institucion hace uso de los diferentes tipos de
Presupuestos para dar respuesta a las diferentes
necesidades de recursos de la institucion.
Sistematicamente realiza un presupuesto anual, para
los gastos rutinarios de la institucion, el cual es
elaborado para dar respuesta a las necesidades de
recursos de su Plan Estratégico Institucional PEl y
de su Plan Operativo Anual POA. Para dar
respuestas a proyectos especiales y proyecto de
larga  ejecucion  presupuestaria, se realizar
presupuesto plurianual y por proyectos.

Actualmente estamos realizando el proyecto de
Normalizacion para venezolanos que se encuentran
de manera irregular en el pais.

Evidencias:

Plan de Normalizacién Venezolanos en ejecucion.
Plan Estratégico 2021-2024

POA 2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Delega ylo descentraliza las
responsabilidades financieras, pero, las
equilibran con el control financiero
centralizado.

La  Institucion ha  descentralizado las
responsabilidades  financieras, pero las
equilibran con el control financiero

centralizado. Contamos con el Comité de
Comepras que esta encargado de aplicar la politica
de compras, verificar las cotizaciones que
respaldan la evaluacién de las ofertas y analizar las
ofertas con los criterios definidos, para
recomendar la adjudicacion del contrato o la
contratacion directa. Dando cumplimiento a la ley
de transparencia, el equipo de directivos
correspondiente ha realizado su Declaracion
Jurada de Patrimonio, como el Director General,
Director Administrativo y Financiero, la Encargada
Financiera, la Encargada de Compras vy
Contrataciones, el Director Administrativo
Financiero y el Encargado Administrativo.
Evidencias:

Comité de Compras

Instalaciones area Administrativo y Financiero

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

I) Crea una organizacién centrada en el
aprendizaje, que proporcione sistemas y
procesos para administrar, almacenar y
evaluar la  informacion y el
conocimiento para salvaguardar |la
resiliencia y la flexibilidad de Ila
organizacion.

La Institucidn se centra en el aprendizaje, por ello
cada nuevo colaborador recibe una induccién a la
organizacion, se les entrega el Manual de sus
funciones y se capacitan de acuerdo a sus
necesidades. Contamos con un Plan de
Capacitacion que nos permite desarrollar las
competencias del cargo y adquirir nuevos
conocimientos y habilidades.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Garantiza que la informacion disponible
externamente sea recogida, procesada,
almacenada y usada eficazmente.

Para garantizar el almacenamiento de |las
informaciones de la organizacion, hemos creado una
Politica de Respaldo con el fin de almacenar la
informaciéon adecuadamente y el objetivo proteger
los datos de la Direccion General de Migracion,
evitar su pérdida y asegurarse de que puedan ser
recuperados, en el caso de un desastre, la falla de
un equipo o la destruccion accidental o intencional
de dicha informacion.

Evidencias:

Listado de participantes

Politica de Respaldo

Manual de Funciones

La Institucion cuenta con las estrategias adecuadas
para garantizar que la informacién disponible
externamente sea recogida, procesada vy
almacenada de manera eficaz, para ello contamos
con una politica de respaldo que establece las
diferentes copias de seguridad que deben crearse.
La informacion recogida es almacenada en discos y
en los casos de informacién o datos criticos se
almacenan en un DRIVE interno en la OPTIC para
garantizar que ante cualquier evento que pueda
poner en peligro nuestros servidores, la
informacion relevante de la organizacion siga siendo
preservada.

Evidencias:

Discos

Acuerdo con OPTIC
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

Aprovecha las oportunidades de la
transformacion digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion vy
potenciar las habilidades digitales.

Establece redes de aprendizaje vy
colaboracién para adquirir informacion
externa relevante y también para
obtener aportes creativos.

La Institucion como institucion de servicios, esta
centrada en aprovechar las oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion. En este sentido,
hemos impartido cursos virtuales, hemos equipado
las oficinas de los directivos para la realizacion de
videoconferencia. En cuanto a los usuarios
externos, implementamos un sistema para que el
chequeo de los pasajeros sea mas efectivo y
digitalizamos la Tarjeta de Embarque agilizar el
proceso.

Evidencias:

Convocatoria a cursos

Registro de participantes

Portal E-Ticket

Estaciones para Autogate

La Institucion ha creado redes de aprendizaje y
colaboracion con organizaciones como la Direccién
General de Pasaportes, Ministerio de Turismo,
Ministerio de Relaciones Exteriores, con el objetivo
de compartir y adquirir informacion relevante para
la organizacion en beneficio de los ciudadanos y
grupos de interés.

Nuestra pagina WEB esta certificada bajo la
NORTIC A4 que establece las directrices que
deben seguir los organismos a fin de lograr
interoperar con  organismos del Estado
Dominicano, permitiendo asi el intercambio de
informacién de una manera efectiva.

Evidencias:

Acuerdos firmados

Certificacion NORTIC A4
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

Monitorea la informacion y el
conocimiento de la organizacion,
asegurando su relevancia, correccion,
confiabilidad y seguridad.

En La Institucion monitoreamos la informacion de
la organizacion a través de la revision de los
procedimientos, nuestro Sistema de Gestion de
Calidad y las auditorias, tanto internas como
externas. Contamos con una Politica de Seguridad
de las Comunicaciones que persigue establecer
medios de proteccion a la informacion en los
sistemas y en las facilidades utilizadas como soporte
para dicha informacion.

Evidencias:

Coletilla de comunicacion

Politica de Seguridad de las Comunicaciones
Manual de Calidad

6)

Desarrolla  canales internos para
garantizar que todos los empleados
tengan acceso a la informacion y el
conocimiento relevantes a la vez que
promueve la  transferencia  de
conocimiento.

La Institucion cuenta con una la Pagina WEB donde
se coloca toda la informacion de la institucion como
servicios ofrecidos, actualidades noticiosas, Marco
Legal, el portal de transparencia con la informacion
sobre ndémina, Plan Estratégico Institucional,
Informes de gastos, entre otros. Las areas cuentan
con una carpeta compartida a la cual tienen accesos
los colaboradores para manejar la informacion
relevante para el desempefio de sus tareas. Los
colaboradores tienen cuenta de correo electrénico
institucional lo cual permite la transferencia de
conocimiento, documentos e informacion de su
interés.

Evidencias:

Pagina WEB

Correo electrénico

Carpeta compartida
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Asegura el acceso y el intercambio de
informacion y datos abiertos relevantes
con todas las partes interesadas
externas de manera facil de usar,
teniendo en cuenta las necesidades
especificas.

8) Asegura que el conocimiento clave
(explicito e implicito) de los empleados
que dejan de laborar en la organizacion
se retiene dentro de la misma.

La Institucion en su pagina WEB tiene disponible el
Portal de Transparencia para que las partes
interesadas accedan de acuerdo a su necesidad
informativa. En nuestro portal WEB esta disponible
un formulario para recibir las quejas y sugerencias
de los usuarios, a fin de garantizar su participacion
en los servicios que ofrecemos.

Contamos con un Portal para el E-Ticket en el cual
se encuentra disponible el instructivo de uso.
Evidencias:

Pagina WEB

Portal E-Ticket

La Institucion cuenta con Manual de Funciones para
los diferentes cargos, Manual de Procedimientos,
Carpeta compartida donde se almacena los
documentos e informacion de las diferentes tareas
que realiza cada colaborador, con el propésito de
asegurar el conocimiento clave de los empleados,
en caso de que alguno deje de laborar en la
organizacion.

Evidencias:

Manual de procedimientos

Manual de Funciones

Carpeta Compartida

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

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

Monitorea y evalla sistematicamente la
rentabilidad (costo-efectividad) de las
tecnologias usadas y su impacto.

Identifica y usa nuevas tecnologias,
relevantes para la  organizacion,
implementando  datos abiertos vy
aplicaciones de cédigo abierto cuando

sea apropiado (big data, automatizacion,
robotica, analisis de datos, etc.).

La Institucion disena la gestion de la tecnologia de
acuerdo con los objetivos estratégicos y operativos.
Contamos con un Plan Estratégico 2021-2024
donde, en coordinacion con la Direccion de
Tecnologia se establecen los objetivos de ésa area,
y se crea POA anual para llevar a cabo la gestién
que requiere la organizacion establecidas
previamente en el PEI.

Evidencias:

PEI

POA Direccién de Tecnologia

La Institucion monitorea y evalGa sistematicamente
la rentabilidad (costo-efectividad) de las tecnologias
usadas y su impacto a través de la Direccién de
Tecnologia, por medio de reuniones en las cuales se
evaltan el mercado, costos y uso de los equipos, y
cambios sugeridos para los mismos, a fin de
determinar su rentabilidad en el desempeno de las
funciones de la organizacién.

Evidencias:

Correos

Identificamos y usamos la tecnologia relevante para
la organizacion. Nuestra pagina WEB cuenta con un
portal de Datos Abiertos, donde publicamos
informacién importante de la organizaciéon. Con el
objetivo de garantizar la continuidad de las
operaciones, hemos implementado el Sistema
VXRAIL, una plataforma de convergencia que nos
permite optimizar las operaciones y evolucionar de
manera predecible. Contamos varios servicios
automatizados.

Evidencias:

Portal Datos Abiertos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Utiliza la tecnologia para apoyar la

creatividad, la innovacion, la
colaboracién 'y la  participacion
(utilizando servicios o herramientas en
la nube) y la participacion, digitalizacion
de la informacién relevante para la
organizacion.

5) Aplica las TIC para mejorar los servicios

internos y externos y proporcionar
servicios en linea de una manera
inteligente; mejora de los servicios,
digitalizacion de formularios,
documentos, solicitudes; aplicaciones
en lineas, Apps para el acceso a los
servicios, informaciones, espacio para
quejas, en procura de satisfacer las
necesidades y expectativas de los
grupos de interés.

Plataforma VXRAIL

Con el apoyo de la OPTIC, contamos con un
espacio interno de almacenamiento ( DRIVE) en sus
instalaciones para la informacién relevante de la
organizacién. Usamos un servidor alterno de buen
almacenamiento en disco. Contamos con los
Manuales de Funciones y de Procedimientos en
formato digital.

Evidencias:

Servidores

Manuales y procedimientos en carpeta

DRIVE OPTIC

La Institucion cuenta con varios servicios en linea.
Para mejorar los servicios que ofrecemos, hemos
automatizado algunos de nuestros procesos, como
el Chequeo de pasajeros, la tarjeta de embarque,
Renovaciones de residencias temporales y
permanentes, Cambio de Categoria Migratoria,
Certificaciones, entre otros.

Para garantizar servicios en linea de manera
inteligente y una adecuada digitalizacion de los
documentos y toda la informacion que esta
disponible a los ciudadanos, contamos con las
certificaciones de la NORTIC A2, A3, A4, A5, El,
que nos permiten manejar de manera adecuada el
portal WEB, las redes sociales, la interoperabilidad
con las demas instituciones publicas y portales
digitales relevantes del servicio de calidad al
ciudadano.

Evidencias:

Portal WEB

Certificaciones NORTIC
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Toma en

6) Implementa normas o protocolos Yy

otras medidas para la proteccion
efectiva de la data y la seguridad
cibernética, que garanticen el equilibrio
entre la provision de datos abiertos y la
proteccion de datos.

cuenta el impacto
socioeconémico y ambiental de las TIC,
por ejemplo, la gestién de residuos de
cartuchos, accesibilidad reducida por
parte de usuarios con discapacidades y

Manual de Procedimiento

Portal E-Ticket

Estaciones para Autogate

La Institucion cuenta con politicas que establecen
las normas, protocolos y otras medidas para
proteger de manera efectiva la data y la seguridad
cibernética. Contamos con una  Politica de
Seguridad de las Comunicaciones que nos permite
establecer los lineamientos de proteccién a la
informacion en los sistemas y en las aplicaciones
utilizadas como soporte para dicha informacion, por
ejemplo, utilizamos equipos de seguridad que nos
permite establecer los proxis en los controles de
acceso a paginas de internet, redes sociales y en la
autentificacion de usuarios remotos, entre otros
lineamientos de seguridad y proteccion de data.

Contamos también con una Politica de Respaldo
con el fin de almacenar Ila informacion
adecuadamente y de proteger los datos de Ila
Direccion General de Migracién, evitar su pérdida y
asegurarse de que puedan ser recuperados, en el
caso de un desastre, la falla de un equipo o la
destruccion accidental o intencional de dicha
informacion.

Evidencias:

Listado de participantes

Politica de Respaldo

Politica de Seguridad de las Comunicaciones

Como parte del compromiso que hemos asumido
con la sociedad, La Institucion hizo una revision de
los equipos existentes y se han establecido cambios
con el objetivo de reducir los residuos de
cartuchos. Adquirimos impresoras nuevas vy
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

usuarios en necesidad de elevar sus
destrezas para trabajo en ambiente
electronico, etc.

patentadas en calidad que garantizan la disminucidn
en el consumo de tinta y energia eléctrica.
Asimismo, en los correos electrénico del personal,
se incluyd una coletilla con la una recomendacién
para cuidar el medio ambiente.

Evidencias:

Politicas

Coletilla de correos

Equipos instalados

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

) Garantiza la  provision y el
mantenimiento efectivo, eficiente vy
sostenible de todas las instalaciones
(edificios, oficinas, suministro de
energia, equipos, medios de transporte,
mobiliario, equipos electronicos 'y
materiales).

La Institucion cuenta con equipo de personas para
dar mantenimiento e higienizar las instalaciones. Las
oficinas estan debidamente acondicionadas y con los
equipos necesarios para el efectivo desempefo de
las tareas, como son impresoras multifuncionales de
bajo consumo de energia y tinta, sillas ergonémicas
y escritorios. Las oficinas estan distribuidas de
manera adecuada y tomando en cuenta los
protocolos de distanciamiento para Covid 9.
Contamos con autobuses confortables para el
transporte para los empleados, a los cuales se les
da el debido mantenimiento para garantizar su
eficiencia.

Evidencias:

Instalaciones fisicas
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Autobuses
Ficha de mantenimiento vehiculos

2) Proporciona condiciones de trabajo e | La Institucion cuenta con instalaciones seguras y
instalaciones  seguras y efectivas, efectivas respetando los lineamientos para

incluido el acceso sin barreras para seguridad y salud en el trabajo, sobre lo cual
satisfacer las necesidades de los | €ontamos con un Plan de capacitacion y actividades

ciudadanos/clientes. para 'for'.t,alecer esos a'sp?ectos ldentro' de la
organizacion. Nuestras oficinas estan debidamente
equipadas con extintor y las sehalizaciones para el
uso de los mismos. La sede central cuenta con dos
entradas /salidas, una de ellas tiene acceso sin
barreras con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes. Contamos
con un Protocolo de Evacuacion para los casos de
emergencias.
Evidencias:
Instalaciones
Extintores
3) Aplica la politica de ciclo de vida en un | La Institucion, conforme a lo que establece Bienes
sistema integrado de gestion de Nacionales, ejecuta los procedimientos adecuados
instalaciones (edificio sede y | Para descargar los activos fijos a través de un
encargado para dichos fines, quien tiene la
responsabilidad de hacer el descargo y enviar a
Haina todos los inmuebles, equipos, vehiculos y
todo aquello que se relacione con bienes nacionales
a fin de contribuir con el registro e inventario de
todos los bienes propiedad del Estado y Ia
administracién de los mismos.
Evidencias:

dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye
su reutilizacion, reciclaje o eliminacion
segura.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Asegura brindar un valor publico
agregado a través de la disposicion de
las instalaciones para actividades de la
comunidad.

Notas de descargo
Depésito de Haina
Acuse de recepcién por Bienes Nacionales

La Institucion tiene como filosofia el Open Door
para los ciudadanos. Nuestras instalaciones han sido
utilizadas como centro de refugio en situaciones
de emergencias por fenomenos naturales. El Centro
Vacacional de Haina ha sido utilizada como refugio
en situaciones de desastres naturales, asimismo, es
un centro de acogida para aquellos inmigrantes
deportados.

Evidencias:

Fotos

5) Garantiza el uso eficaz, eficiente y
sostenible de los medios de transporte
y los recursos energéticos.

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

En La Institucion cuenta planta eléctrica como
forma de respuesta en casos de que falle la energia.
En caso de los servidores, contamos con los equipos
emergentes para suplir la energia y evitar la pérdida
de datos.

Evidencias:
Planta Eléctrica
UPS

La Institucion cuenta con una excelente
accesibilidad fisica, tanto en la cede como en sus
dependencias. Nuestras instalaciones cuentan con
rampa de acceso para personas con sillas de ruedas.
Tenemos disponibilidad de parqueo para clientes y
empleados, los cuales estan debidamente
identificados, y estamos ubicados en zonas con
disponibilidad de transporte publico.
Evidencias:
Instalaciones fisicas
Parqueo

CRITERIO 5: PROCESOS.
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Considerar lo que la organizacién hace para lograr lo siguiente:

Subcriterio 5.1. Disefar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los ciudadanos y clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) ldentifica, mapea, describe y documenta
los procesos clave en torno a las
necesidades y opiniones de los grupos
de interés y del personal, de forma
continua, para garantizar una estructura
organizativa agil.

2) Diseha e implementa un sistema para
gestionar procesos aprovechando las
oportunidades de la digitalizacion, el
manejo de datos y los estandares
abiertos.

La Institucion ha identifica, mapea, describe y
documenta los procesos clave de manera continua,
con el objetivo de satisfacer las necesidades de
nuestros grupos de interés. Contamos con un Mapa
del Proceso actualizado en marzo del 2021. Para
conocer las necesidades de los ciudadanos
contamos con un formulario en nuestra pagina web,
la cual nos permite conocer su satisfaccion respecto
al servicio recibido y tomar esa informacién como
un insumo para aplicar las mejoras pertinentes en
nuestros procesos.

Evidencias:

Mapa de Proceso 2021

Manual de Procedimientos

Pagina Web

La Institucion implemento un Sistema de Gestion de
Calidad basado en los estandares de la Norma ISO
9001, contamos con un Manual de Calidad.
Asimismo, en la Sede principal y en los aeropuertos,
se socializé las politicas de calidad y la importancia
de la certificacion internacional.

Actualmente se encuentra en etapa de
recertificacion en 1ISO 9001:2015, cuya auditoria se
llevé a cabo en mayo del 2021.

Evidencias:

Manual de Calidad

Certificacion ISO 9001:2008
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Certificados ISO 9001:2015

3)

4)

Analiza y evalia los procesos, los
riesgos y factores criticos de éxito,
regularmente, para  asegurar el
cumplimiento de los objetivos de la
organizacion y las expectativas de los
ciudadanos/clientes y su adaptacion a los
cambios del entorno, al tiempo que
asigna los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos establecidos.

Identifica a los propietarios del proceso
(las personas que controlan todos los
pasos del proceso) y les asigna
responsabilidades y competencias.

Para analizar y evaluar los procesos, los riesgos y
factores criticos, La Institucion cuenta con una
Matriz de riesgo donde se han documentado los
procesos, sus riesgos y como mitigarlos. También
como parte de la estrategia para asegurar el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion,
estamos implementado la NOBACI, la cual nos
impulsa a la mejora de los procesos, tanto a lo
interno como a lo externo.

Asimismo, para asignar los recursos y garantizar el
logro de las metas, contamos con un Plan
Estratégico 2021-2024 y los POAs para cada drea.
Evidencias:

Matriz de Riesgo

PEI 2021-2024

POAs

NOBACI

La identificacion, descripcion y documentacion de
los procesos es realizada segliin la Ley General de
Migracion, los criterios de la Norma ISO 9001:2015
y las necesidades de los grupos de interés.

Debido a las regulaciones del SGC en base a la
norma internacional mencionada La Institucion
documenta por escrito, en cada procedimiento, los
responsables de los mismos y describe las
responsabilidades a aplicar por los lideres y los
gestores.

Evidencias:
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Manual de Procedimientos

5) Simplifica los procesos de forma regular, | La Institucion motivada por la informacion recogida
Proponiendo cambios en los requisitos en el buzon de sugerencias, auditorias internas y en
legales si es necesario. las encuestada de satisfaccion, somete

constantemente sus procedimientos a evaluacién

critica en busca de simplificar los procesos para
mejorar los tiempos y mantener el mandato de la

Norma de Calidad ISO-9001, para mantener la

mejora continua en todas las areas de servicios de

la institucion.

Los términos legales son evaluados para la
Simplificacion de los procesos, pero sin faltar a
nuestro marco legal, Ley General de Migracién
285-04.

Motivados por el Ministerio de Administracién

Publica (MAP) nos acogimos al programa

"Simplificacion de Tramites”, logrando hacer los

levantamientos de lugar a través de la empresa

BUDALI, para la simplificacion de los

procedimientos que aplicaban, y actualmente

contamos con varios procesos que ya han sido

simplificados. Entre los servicios que han sido

simplificados podemos destacar el Chequeo de

pasajeros (Autogate) y la Tarjeta de Embarque (E-

Ticket).

Evidencias:

Cambios introducidos a los procesos

Mapa de Procesos 2021

Video E-Ticket

Sistema E-Ticket

6) Impulsa la innovacién y la optimizacion | La Institucion impulsa la innovacion y la
de procesos al prestar atencion a las optimizacién de sus procesos de manera continua.
buenas practicas nacionales e | Contamos con varios procesos que han sido
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

internacionales, involucrando a grupos
de interés relevantes.

7) Establece indicadores de resultados

para monitorear la eficacia de los
procesos (por ejemplo, carta de
servicios, compromisos de desempeno,
acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

actualizados tomando en cuenta las buenas practicas
de otras instituciones a nivel internacional. Por
ejemplo, hemos automatizado la Tarjeta de
Embarque de los pasajeros a una version digital E-
Ticket, con el objetivo de agilizar el proceso y
disminuir el tiempo, y ademas contribuir con el
medio ambiente eliminando el uso de papel.
Asimismo, contamos con otros procesos que han
sido transformados como el servicio de solicitud de
Certificaciones, Extranjeria, la automatizacion del
chequeo de pasajeros (Autogate), lo cual ha
permitido eficientizar eliminando la inversion de
horas por parte de los pasajeros y el cuello de
botella que solian presentar los aeropuertos.
Evidencias:

Manual de Procedimientos

Sistema E-Ticket

Sistema Autogate

La Institucién tiene implementado POAs en todas
las areas, lo cual permite dar seguimiento al
cumplimiento de nuestro Plan Estratégico.
Contamos con el indicador Cuadro de Mando
Integral que permite monitorizar las metas
institucionales. Asi, para monitorizar la eficacia y
calidad de nuestros servicios contamos con un
Sistema de Gestion de Calidad, la certificacién bajo
la Norma ISO 9001:2015 y las auditorias internas
externas. Para elevar el estandar de la calidad de los
servicios que ofrecemos, hemos iniciado el proceso
de crear nuestra Carta Compromiso al Ciudadano,
contamos con el borrador, y la portada de la misma
se encuentra cargada en el SISMAP.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Revisa y mejora los procesos para
garantizar la proteccion de datos. (Back
up de datos, cumplimiento de normas
de proteccién de datos personales y de
informacion del Estado).

También hemos creado un Acuerdo
Interinstitucional  con el Ministerio  de
Administracion Publica (La EDI), para medir el
desempeno institucional.

Evidencias:

Plan Estratégico 2021-2024

POA 2021

Acuerdo EDI

Borrador y portada de Carta Compromiso al
Ciudadano.

La Institucion revisa y mejora los procesos para
garantizar la proteccion de datos. En este sentido
hemos creado una Politica de respaldo de datos,
disenada para proteger los datos de la Direccién
General de Migracion, para evitar su pérdida y
asegurarse de que puedan ser recuperados, en el
caso de un desastre, la falla de un equipo o la
destruccion accidental o intencional de dicha
informacion. En cumplimiento con las normas de
proteccion de datos personales, contamos con el
Procedimiento Revision Privilegio de Usuarios, para
asegurar que el acceso al sistema, base de datos y
servicios de la institucion sean otorgados
Unicamente a usuarios autorizados.

Evidencias:

Politica de Respaldo de Datos

Procedimiento Revision Privilegio Usuarios

Subcriterio 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad

en general.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

Involucra a los ciudadanos/clientes y
grupos de interés en el disefo, entrega
y mejora de los servicios y productos y
en el desarrollo de estandares de
calidad. Por ejemplo: por medio de
encuestas, retroalimentacion, grupos
focales, procedimientos de gestion de
reclamos, otros.

Utiliza métodos innovadores para
desarrollar servicios orientados al
ciudadano/cliente y a la demanda,
centrandose en el principio de una sola
vez.

Aplica la diversidad y la gestion de
género para identificar y satisfacer las
necesidades y expectativas.

La Institucion involucra a los ciudadanos y grupos
de interés en el diseno, entrega y mejora de los
servicios y productos. Para ello hemos creado un
Procedimiento para Encuestas de Satisfaccion del
Usuario, lo cual establece la Ultima consulta
periodica de la satisfaccion de los usuarios, a través
de la nuestra Pagina WEB.

Evidencias:

Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-2021
Procedimiento

La Institucion elabora los servicios en torno a los
requerimientos de los ciudadanos/clientes, siempre con
el cumplimiento del marco legal regulador. Los
principales aliados, para cumplir este objetivo, son
las TIC’s ya que gracias a las mismas la informacion
es procesada de una manera mas eficiente y la
respuesta a los requerimientos, es aplicada con una
mayor rapidez. Hemos simplificado algunos
tramites como el Chequeo de pasajeros
(Autogate) y la Tarjeta de Embarque (E-Ticket).
Evidencias:

Manual de Procedimientos

Mapa de Procesos 2021

Video E-Ticket

Portal E-Ticket

Sistema Autogate

En La Institucion se da oportunidad de ascenso y
promocion, sin distincion entre mujeres y hombres.
Evidencias:

Noémina de empleados
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Promueve la accesibilidad a los
productos y servicios de la organizacion
(por ejemplo: accesibilidad en linea de
los servicios, horarios de apertura
flexibles, documentos en una variedad
de formatos, como, en papel y en
version electronica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios
en Braille y audio).

La Institucion promueve la accesibilidad a los
productos que tenemos, a través de la pagina WEB,
las redes sociales, videos, anuncios comerciales a
través de algunos medios de comunicacion como
radio y television. Los diferentes servicios que
ofrecemos estan contenidos en nuestra VVEB,
donde también informamos a los ciudadanos la
disponibilidad de horario, tiempo de respuesta,
como solicitarlo y medios por los cuales estan
disponibles.

Evidencias:

Pagina WEB

Redes Sociales

Anuncios de prensa

Monitores en areas de servicio de las instalaciones

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

) Coordina los procesos dentro de la
organizacion y con los procesos de
otras organizaciones que funcionan en la
misma cadena de servicio.

La Institucion coordina los procesos dentro de la
organizaciébn y con otras organizaciones que
funcionan en la misma cadena de servicios.
Contamos con un Mapa de Proceso y Manual de
procedimiento donde se establece la coordinacion
que tienen los procesos de la institucién con las
otras areas a nivel interno.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

Desarrolla un sistema compartido con
otros socios de la cadena de prestacion
de servicios, para facilitar el intercambio
de datos.

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

Para el caso de la Direccion General de Aduanas,
unificamos el proceso para la Tarjeta de embarque
y desembarque de los pasajeros para generar un
Ticket electronico, a través del Portal E-Ticket.
Asimismo, contamos con un proceso coordinado
con el Ministerio de Interior y Policia, en el que le
colaboramos emitiendo una certificacion del estatus
migratorio de las personas que estan requiriendo
nacionalizarse en la Republica Dominicana.
Evidencias:

Manual de Procedimientos

La Institucion cuenta con el Sistema Dom-02 que
nos permite compartir datos de los pasajeros con
los aeropuertos, puertos y muelles. Asi también
contamos con el Portal E-Ticket para compartir la
informacién de los pasajeros con las lineas aéreas y
los aeropuertos

Evidencias:

Sistema Dom-02

Portal E-ticket

La institucién participa en varios comités y grupos
interinstitucionales con distintos fines cada uno,
pero todos ligados a la cooperacion y el bienestar
nacional. Dentro de los comités y grupos de trabajo
es posible destacar los siguientes:
e Comité Nacional Antiterrorista
e Comisién de Derechos Humanos de
cancilleria.
e Comisién Dominico-Haitiana de cancilleria
e Preside, comision técnica del instituto
nacional de migracion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

Incorpora incentivos y condiciones
para que la direccion y los empleados
creen procesos inter-organizacionales.
Por ejemplo: servicios compartidos y
desarrollo de procesos comunes entre
diferentes unidades.

Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos Yy servicios
compartidos, para coordinar procesos
de la misma cadena de entrega en toda
la organizacién y con socios clave en los
sectores publico, privado y de ONG.

En este sentido, La Institucion coopera para el
fortalecimiento estatal y cumplir con las misiones de
la nacién, especificamente, en temas migratorios, de
seguridad nacional y de relaciones internacionales.
Debido a lo anterior, las alianzas son parte del que
hacer institucional y una herramienta indispensable
para el cumplimiento de los objetivos.

Evidencias:

Cartas de constitucion de los comités

La Institucion crea las condiciones para que la
direccion y los empleados creen procesos inter-
organizacionales. Contamos con un procedimiento
de comunicacion interna y externa, a fin de que
toda la entidad hable el mismo lenguaje al
momento de comunicarse.

Asimismo, contamos con varios Pprocesos
compartidos entre diferentes unidades, como por
ejemplo el procedimiento para la emisién de una
residencia temporal. En el procedimiento
mencionado deben interactuar las Direccién de
Extranjeria y el Departamento Juridico.
Evidencias:

Manual de Procedimientos

La Institucién mantiene acuerdo de cooperacion y

alianzas estratégicas con ONGs y determinados
grupos de interés, para la regularizacion de
ciudadanos que se encuentran laborando en
situacion de irregularidad, financiamiento de
programas capacitacion del personal de La
Institucion, programas de asistencia para el
retorno voluntario de nacionales haitianos, entre
otros.

Hemos firmado algunos acuerdos, por ejemplo con
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Utiliza asociaciones en diferentes
niveles de gobierno  (municipios,
regiones, empresas estatales y publicas)
para permitir la prestacion de servicios
coordinados.

los productores bananeros para el registro y
regularizacion de los trabajadores extranjeros del
sector, acuerdo de cooperacion entre La
Institucion y la Organizacién Internacional para las
Migraciones (OIM) en las areas de capacitacion del
personal laboral de La Institucidn y programa de
asistencia para el retorno voluntario de nacionales
haitianos a su pais.

Asimismo, el Director General de Migracion,
como apoyo a la iniciativa al proyecto de
digitalizacion en la tarjeta de embarque, sostuvo
una reunion con La Asociacién de Lineas Aéreas
de Republica Dominicana para coordinar el uso del
portal E-Ticket, estableciendo el uso obligatorio
del portal digital.

Evidencias:

Acuerdos firmados

Registro de participantes

Nota de prensa

Como parte de los compromisos de La Institucién
de servir a los ciudadanos, hemos creado muchos
acuerdos para diferentes fines.

En el 2021 establecimos acuerdos con varias
instituciones publicas con el objetivo de prestar
servicios coordinados. En marzo del 2021 Ia
Direccion General de Migracion y El Ministerio de
Relaciones Exteriores (MIREX) firmaron Ia
resolucion que permitira a los venezolanos que
viven en territorio dominicano presentar sus
pasaportes vencidos para iniciar, continuar o
renovar su estatus migratorio. El 22 abril del 2021,
la Direccion General de Migracion y la Major League
Baseball de la Republica Dominicana, firmaron un
acuerdo para regular la entrada y permanencia de
los jugadores extranjeros en el pais.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Hemos creado acuerdo como instituciones como el
IDAC para impartir capacitaciones sobre temas
migratorios; la DNI y Procuraduria General de la
Republica, para compartir datos a fin de mejorar
tramites y tiempo de respuesta en las informaciones
requeridas para las operaciones diarias.
Evidencias:

Acuerdos firmados

Fotos

Pagina WEB institucional

CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos a través de los
siguientes resultados:

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.
I. Resultados de la percepcion general de la organizacion, respecto a:

Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

Imagen global de la organizacién y su
reputacion publica (por ejemplo:
percepcion o retroalimentaciéon de
informacion sobre diferentes aspectos
del desempefo de la organizacion:
seguimiento de los protocolos y manejo
de desechos contaminantes, otros).

Orientacion al ciudadano/cliente sobre
el enfoque del personal a su atencién.
(amabilidad, trato equitativo, atencion
oportuna, claridad de la informacion
facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion,
flexibilidad y capacidad para facilitar
soluciones personalizadas).

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

De acuerdo a los consultado en el 4rea de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacién a jcémo considera las condiciones de las
instalaciones (limpieza, senalizaciones,
apariencia de las instalaciones y del personal)?,
de los consultados el 95% opin6 que es
excelente.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 202|

De acuerdo a los consultado en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a ;Como califica el trato del personal de
recepcion y atencion al usuario? y ;Como califica el
trato del personal de ventanilla de extranjeria?, en
la ultima consulta, 564 personas opinaron que es
excelente y 150 personas opinaron que es buena.
Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-202|

Se han conformado mesas de trabajos para la
participacion de los ciudadanos en la puesta en
marcha de los proyectos: Normalizacién de
Venezolanos y Carnet Habitante Fronterizo.
Evidencia:

Ventanilla Gnica de servicios a usuario y

Lista de Participantes

Disefio carnet Habitante Fronterizo”

Relatoria y Lista de Participantes

Transparencia, apertura e informacién
proporcionada por la organizacion
(informacion  disponible:  cantidad,

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a “La Informacidn sobre el servicio, fue
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

calidad, transparencia, facilidad de
lectura, adecuada al grupo de interés,
etc.).

e |Integridad de la organizacion y Ila
confianza generada en los clientes/
ciudadanos.

acertada” en un 98% de los consultados respondio
que si.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a ;La Informacion sobre el servicio fue
acertada? de los ultima consultados el 99% dijo que
si.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

2. Resultados de la percepcion de los servicios y productos.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los usuarios sobre:

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

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

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a ;El servicio recibido presentd algun
error?, de los ultima consultados el 94% dijo que no.
Evidencias:

Formularios de encuestas
Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a ;Con qué facilidad pudo obtener la
informacion del servicio y solicitar el mismo? ;Con
que facilidad pudo tramitar su solicitud via nuestra
pagina Web? y ;Con que facilidad pudo contactar un
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Calidad de los productos y servicios
(cumplimiento de los estandares de
calidad, tiempo de entrega, enfoque
medioambiental, etc.).

4) Diferenciacién de los servicios teniendo
en cuenta las necesidades especificas del

cliente (edad, género, discapacidad,
etc.).

5) Capacidad de la organizacion para la
innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacién en la organizacion.

representante via telefénica?, el 88% opino que es
excelente.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a  El servicio recibido presento algln
error? El 93% de los encuestados opinaron que no
hubo error en el servicio.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

Se da preferencia a las personas discapacitadas,
envejecientes y mujeres embarazadas

La institucion ha realizado multiples desarrollo e
innovacién en los procesos calidad de gestion y
optimizacién de servicios en lineas

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a “;Con qué facilidad pudo obtener la
informacion del servicio y solicitar el mismo?”, el
80% opind que fue buena.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

De acuerdo a los consultados en el area de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a “Con qué facilidad pudo tramitar su

No se evidencia medicién de la percepcion de la
diferenciacién de los servicios teniendo en cuenta
las necesidades especificas del cliente

No se evidencia la medicion de la percepcion sobre
la capacidad de la organizacion para la innovacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

solicitud via nuestra pagina Web”, el 80% opin6 que
fue excelente.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos . .
jemp (Detallar Evidencias)
I) Tiempo de espera (tiempo de | Enlosservicios que ofrecemos, el tiempo de espera
procesamiento y prestacion  del | para cada uno es el siguiente:

servicio).

2) Numero y tiempo de procesamiento de
quejas y sugerencias recibidas y acciones
correctivas implementadas.

e Certificaciones 48 horas

e Expedicion de Renovaciones maximo 30
dias laborables.

e Expedicion de Residencias 90 dias.

e Emision de Permisos 5 dias laborables. Es
posible disenar los servicios segin sus
requerimientos.

e Prorroga estadia turistas de 24-48 horas

Evidencias:

Pagina WEB
Certificados expedidos
Permisos

La Direccion General de Migracion recibe las quejas
y sugerencias del ciudadano/clientes en los
siguientes  canales  viables.  Detallados a
Continuacién: Buzén de  Sugerencias, Via
Telefonicas, Via Correo Electrénico, Via Redes
Sociales, Sistema 31 1.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Resultados de las medidas de evaluacion
con respecto a errores y cumplimiento

de los
calidad.

compromisos/estandares de

4) Cumplimiento a los estandares de

servicio

publicados (Carta

Compromiso).

Tramitacion quejas:
e |-15 dias, casos regulares.
e |-30 dias para casos complejos.
Evidencias:
Pagina Web
Informes Sistema 31 |

Para responder a nuestro sistema de calidad, en
caso de errores o incumplimientos, de acuerdo al
resultado de la auditoria externa realizada en mayo
2021, para responder a las no conformidades,
oportunidades de mejora y potenciales no
conformidades, se revisaron algunos procesos, se
llevaron a cabo alguna acciones de actualizacion de
datos en la pagina WEB, actualizamos la coletilla
para documentos, se actualizé el Plan de auditorias
internas, entre otras tareas.

Evidencias:

Pagina VWEB

Coletilla para documentos

Plan de auditorias internas

Actualmente contamos con una Carta Compromiso
en aprobacién por el MAP, el nivel de cumplimiento
en los estandares basado en los servicios en tiempo
de Respuesta es:

e Profesionalismo 95%,

e Fiabilidad 90%

e Amabilidad 95%

2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Numero de canales de informacién y
comunicacion, de que dispone la

2) Disponibilidad y

organizacion y los resultados de su
utilizacion, incluidas las redes sociales.

exactitud de la
informacion.

La Institucion cuenta con varios canales de
informacién y comunicacién:
e Via telefénica 809-508-2555 Ext. 0
e Pagina Web: www.migracion.gob.do
e Redes Sociales (Instagram, Twitter
@Dgmrd Facebook: Direccion General de
Migracion.
e Oficina de Libre Acceso a la Informacion
809-508-2555 Ext.3850/7059.
e Correos electronicos.
e Foros
Evidencias:
Redes Sociales
Pagina VWEB

La informacion sobre la institucion y los servicios
que ofrecemos, estan disponibles en:

e La Direccion General de Migracion
Autopista 30 de mayo Esquina Héroes de
Luperon, Santo Domingo, D.N. Centro
Comercial Malecon Center, Local 117B.

e Via telefonica 809-508-2555 Ext. 0

e Pagina Web: www.migracion.gob.do

e Redes Sociales (Instagram, Twitter
@Dgmrd Facebook: Direccion General de
Migracion.

e Oficina de Libre Acceso a la Informacién
809-508-2555 Ext.3850/7059.

Evidencias:

Redes Sociales

Pagina WEB

Instalaciones

Oficina de Libre Acceso a la Informacién
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

6)

7)

Disponibilidad de los objetivos de
rendimiento y resultados de Ila
organizacion.

Alcance de la entrega de datos abiertos.
Por ejemplo: disponibilidad y facilidad de
obtener datos de la OAl.

Horario de atencidén de los diferentes
servicios (departamentos).

Tiempo de espera.

Tiempo para prestar el servicio.

Los objetivos de rendimiento y resultados de la
organizacion, estan disponibles a través de:
e Pagina WEB
e Memoria de Gestion de La Institucion,
e Sistema de Monitoreo de la
Administracion Publica
e Informes de Metas Presidenciales

Contamos con la Oficina de Libre Acceso a la
Informacion y un portal de Datos Abiertos en
nuestra pagina WEB. La informacion esta disponible
via telefonica en el Tel: 809-508-2555,
Ext.3850/7059, correo: (Qai@migracion.gob.do), y
Portal de Datos Abiertos.

Evidencias:

Pagina WEB

Enlace datos abiertos:
https://migracion.gob.do/transparencia/documentos
/datos-abiertos/

Nuestras instalaciones estan disponibles al publico
en horario de 8:00 am. a 4:00 p.m., de lunes a
viernes.

Evidencias:

Pagina Web: www.migracion.gob.do

Cartera de Servicios

El tiempo que debe esperar el ciudadano para ser
atendido oscila entre 5 a |5 minutos, tomando en
consideracion el flujo de los solicitantes y la
complejidad de los casos, segun su aplicacion

El tiempo para la prestacion del servicio esta
relacionado con la solicitud de los
ciudadanos/clientes:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Costo de los servicios.

9) Disponibilidad de informacion acerca de
la responsabilidad de gestion de los
distintos servicios (Carta Compromiso,
Catalogo de servicios on line, otros).

e Solicitud de permisos de menor maximo 3
dias.
e Renovacion de Residencia temporal
maximo 30 dias.
e Residencia Temporal maximo 90 dias.
Evidencias:
Pagina WEB-Cartera de servicios DGM
Registros de tiempo de respuesta.
Procedimientos

La Direccion General de Migracion en la pagina
WEB presenta requisitos y el costo de los servicios
prestados, segun lo establece en la Ley.
Evidencias:

Pagina WEB-Cartera de servicios

Tarifario de tasas

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano esta
disponible la informacion acerca de Ia
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios.

Evidencias:

Carta Compromiso al Ciudadano

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacioén.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El grado de implicacion de los grupos de interés es
alto ya que se les Ultima consulta inmediatamente
reciben el servicio de manera presencial. Asimismo,
nuestra pagina WEB contiene el formulario que les
permite clasificar los servicios y hacer sugerencias o
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Sugerencias recibidas e implementadas,
(NUmero de quejas y sugerencias

manifestar su queja. Contamos con 7 canales para
implicar a los grupos de interés:
e Via telefonica 809-508-2555 Ext. 0
e Pagina Web: www.migracion.gob.do
e Redes Sociales (Instagram, Twitter
@Dgmrd, Facebook: Direccién General de
Migracion.
e Oficina de Libre Acceso a la Informacion
809-508-2555 Ext.3850/7059.

e Correos electronicos.

e Foros
e Buzédn de sugerencias

Evidencias:
Pagina Web: www.migracion.gob.do
Informes Departamento de atencion al usuario

La Direccion General de Migracion cuenta con
varias plataformas, para el recibimiento de
sugerencias y quejas. De acuerdo a los reportes del
Centro Nacional de Atencion Ciudadana (311), de
julio 2020-junio 2021, hemos recibido 83 quejas y
| sugerencia, de las cuales hemos dado respuesta a
54, tomando en cuenta que las pendientes
corresponden al mes de junio 2021 y que aln estan
en tiempo de respuesta.

Evidencias:

Reportes Sistema 31|

recibidas vs nUmero y resultados de las
acciones implementadas).

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

Contamos con algunos servicios a los cuales hemos
introducido cambios innovadores para atender a los
ciudadanos y su grado de utilizacion es muy
frecuente, como los servicios en linea para solicitud
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Indicadores de cumplimiento en
relacion al género y a la diversidad
cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de
indicadores previamente establecidos o

acciones enfocadas a género vy
diversidad).
5) Alcance de la revision periddica

realizada con los grupos de interés para
supervisar sus necesidades cambiantes y
el grado en que se cumplen. Por
ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria  para  actualizar la
informacion sobre sus necesidades y
expectativas.

de renovacion de residencia temporal, el chequeo
de pasajeros a través del Autogate y la tarjeta de
embarque con el E-ticket.

Evidencias:

Solicitudes online

Cantidad de pasajeros chequeados Autogate
Cantidad de Tarjetas de embarque en E-ticket

Se utiliza como fuente de revisién periodica de las
necesidades de los ciudadanos/clientes a través del
Buzon de sugerencias, consultas periddicas ene |
area de servicios y la pagina WEB.
e Hacemos | (una) medicion del buzén de
sugerencias mensual.
e Una vez (I) a la semana se mide la
satisfaccion en el area de servicios.
e Diariamente via la pagina WEB de la
institucion.

No se ha medido el cumplimiento en relacion a
género Y la diversidad cultural y social de los
ciudadanos.

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacion y los procedimientos de gobierno electronico.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|) Participacion  ciudadana en los
productos y servicios. (Acceso y flujo de
informacion  continuo  entre la
organizacion y los ciudadanos clientes.

2) Transparencia de las informaciones.
Resultados de indicadores que se hayan
establecido para medir las acciones
implementadas por la transparencia.

Los usuarios consultados periodicamente a través
de la pagina WEB y el drea de servicios.
Evidencias:

Formularios de encuestas
Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-2021

Contamos con un portal de transparencia en
nuestra pagina WEB, también el portal de Datos
Abiertos y nuestra Oficina de Libre Acceso a la
Informacion.

Evidencias:

Pagina Web: www.migracion.gob.do

Enlace datos abiertos:
https://migracion.gob.do/transparencia/documentos
/datos-abiertos/

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.
I. Resultados en relacion con la percepcion global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) Laimagen y el rendimiento general de la
organizacion (para la sociedad, los
ciudadanos/clientes y otros grupos de
interés).

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “Mi institucion es el mejor lugar
para trabajar”. De los encuestados el 21% opind que
estan muy de acuerdo, el 36% opiné que estan de
acuerdo, el 28% se mantuvo neutro.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

3)

Involucramiento de las personas de la
organizacion en la de toma de
decisiones y su conocimiento de la
mision, vision y valores.

Participacion de las personas en las
actividades de mejora.

Conciencia de las personas sobre
posibles conflictos de intereses y la
importancia del comportamiento ético
y la integridad.

Mecanismos de retroalimentacion,
consulta y dialogo y encuestas
sistematicas del personal.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “Mis superiores comunican la
vision, la mision y los valores de la organizacion”.
Un 46% de los encuestados opinaron estar de
acuerdo, un 31% opiné estar muy de acuerdo, el
7% se mantuvo neutro.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “Impulsos cambios innovadores
en mi area para mejorar la forma de trabajar”. Un
95% opino estar de acuerdo, un 4% opind estar en
desacuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi institucion existen
mecanismos para reconocer al personal”. Un 17%
estuvo muy desacuerdo, el 23% esta de acuerdo, un
32% de los encuestados estuvo neutro.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020, por la
Institucion, sobre “Mi supervisor esta abierto para
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) La responsabilidad social de la
organizacion.

recibir sugerencias y comentarios”. Un 80% de los
encuestados opino estar muy de acuerdo.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre (EI trato humano que la
institucion brinda a sus empleados es bueno? Arrojé
una cifra positiva de 92%.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

7) La apertura de la organizacion para el
cambio y la innovacion.

8) El impacto de la digitalizacion en la
organizacion.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi area mejoramos la calidad
de los servicios de acuerdo a las sugerencias que
recibimos”, arrojoé una cifra positiva de 88%.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;Para el desempefio de mis
funciones es indispensable usar las tecnologias de la
informacién y comunicaciones (Computadora,
Internet, Celular, Audio, E-mail, Nube, bases de
datos, redes, web, Podcast, Software, Hardware)?.
arrojé una cifra positiva de 90%.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) La agilidad de la organizacion.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;En mi drea buscamos nuevas
formas de brindar los servicios? arrojé una cifra
positiva de 91%.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

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

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “Mi supervisor es congruente en
lo que dice y lo que hace”. Un 80% estuvo muy de
acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;Los procedimientos de mi
institucion estan actualizados?, un 72% de los
encuestados opino estar muy de acuerdo.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) El reparto de tareas y el sistema de
evaluacion del desempeno de las
personas.

4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacion interna y los métodos
de informacion.

6) El alcance y la calidad con que se
reconocen los esfuerzos individuales y
de equipo.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “La cantidad de empleados en mi
area/departamento es adecuada para el trabajo que
hacemos”, el 66% de los encuestados opiné estar de
acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020
De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi trabajo nos comunicamos
entre las diferentes areas”. Un 70% de los
encuestados opind estar muy de acuerdo.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.
Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi trabajo utilizamos de
forma eficiente los medios de comunicacidon
interna”, un 72% de los encuestados opind estar de
acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi area se reconoce el logro
de resultados”. un 21% estuvo muy de acuerdo, el
39% estuvo de acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Informe de la encuesta de clima 2020

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi area mejoramos la calidad
de los servicios de acuerdo a las sugerencias que
recibimos”, arrojé una cifra positiva de 88%.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

3. Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

|) El ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

2) El enfoque de los problemas sociales
(flexibilidad de horarios, conciliacion de
la vida personal y laboral, proteccion de
la salud).

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;Existe armonia entre los
empleados de mi drea de trabajo? Un 81% estuvo
muy de acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;Mi trabajo me permite dedicar
tiempo a mi familia? Arrojo una cifra positiva de
87%.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) EI manejo de la igualdad de
oportunidades y equidad en el trato y
comportamientos de la organizacion.

4) Las instalaciones y las condiciones
ambientales de trabajo.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre ;En mi institucion se dan las
oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeres y hombres?, un 41%.
estuvo muy de acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi institucion existen
condiciones de seguridad e higiene para realizar mi
trabajo”, arrojo una cifra positiva de 80%.

Evidencias:
Encuesta de clima 2020.
Informe de la encuesta de clima 2020

4. Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y
las competencias.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi institucion el programa de
capacitacion esta alineado a mis funciones”. Un 44%
esta de acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Motivacion y empoderamiento.

3) El acceso y calidad de la formacion y el
desarrollo profesional.

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “Mi supervisor me proporciona la
informacién necesaria para tomar decisiones en el
desempefno de mi trabajo y cumplimiento de mis
metas”, arrojo una cifra positiva de 85%.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

De acuerdo a la encuesta de Clima y Cultura
Organizacional realizada en diciembre 2020 por La
Institucion, sobre “En mi institucion se promueve la
cultura de la profesionalizacion”. Un 55% esta de
acuerdo.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

|I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Indicadores relacionados con la
retencion, lealtad y motivacion de las
personas (por ejemplo, nivel de
absentismo o enfermedad, indices de

De acuerdo a los indicadores relacionados con la
retencion, lealtad y motivacion de las personas,
tenemos 77 traslados, | ascenso, 605 licencias
médicas, 33 permisos y 36 renuncias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

3)

rotacion del personal, numero de
quejas, etc.).

Nivel de participacion en actividades de
mejora.

El nimero de dilemas éticos (por
ejemplo, posibles  conflictos de
intereses) reportados.

La frecuencia de Ila participacion
voluntaria en el contexto de actividades
relacionadas con la responsabilidad
social.

Indicadores relacionados con las
capacidades de las personas para tratar
con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades (por
ejemplo: numero de horas de formacion

Evidencias:
Reportes RRHH
Memoria Institucional

El nivel de participacién en actividades de mejora
es de 94 colaboradores, de acuerdo a la
participacion de los colaboradores en la Encuesta
de Clima del afio 2020.

Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020

En La Institucion tenemos 0% de dilemas éticos

Contamos con un personal dispuesto y que apoya
las actividades de responsabilidad social.

La Institucion realizd las siguientes actividades
relacionadas con la responsabilidad social:

e Cuatro (4) Operativos para pruebas de
Covid 19, con una participacion de 675
empleados.

e Dos (2) Jornadas de vacunacion, en
colaboracion con el Ministerio de Salud
Publica.

e Un (I) operativos Oftalmologico

Evidencias:
Listado de participantes

Tomando en cuenta la ultima consulta realizada a
los ciudadanos en mayo del 2021 respecto a “Como
califica los conocimientos del personal del
departamento que le atendié”, el nivel de
profesionalizacion para atender a los
ciudadanos/clientes es de un 81%.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

dedicadas a la gestion de la atencion al
ciudadano/ cliente, numero de quejas de
los ciudadanos/clientes sobre el trato
recibido por el personal, mediciones de
la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes).

Evidencias:
Formularios de encuestas
Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-2021

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

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

Indicadores  sobre el uso de
herramientas digitales de informacion y
comunicacion.

Indicadores  relacionados con el
desarrollo de las capacidades y/o
habilidades. Por ejemplo, tasas de
participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la

De acuerdo a las evaluaciones de desempeno
realizadas en el aio 2020, los resultados arrojan que
el rendimiento de las personas es excelente.
Evidencias:

Evaluaciones del Desempeno 2020

De acuerdo a la Encuesta de Clima realizada en el
ano 2020, un 82% de los empleados tiene
habilidades para utilizar las tecnologias. Hemos
impartido capacitaciones en modalidad virtual.
Evidencias:

Encuesta de clima 2020.

Informe de la encuesta de clima 2020.

Registro de participantes cursos virtuales

La Institucion ha alcanzado un 91% en el
cumplimiento de las actividades formativas.
Evidencias:

Plan de Capacitacion 2020

Informes de avance

Listado de participantes
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

utilizacion del  presupuesto
actividades formativas.

para

4) Frecuencia y tipo de acciones de
reconocimiento individual y de equipos.

No se evidencia la medicion la frecuencia y tipo de
acciones de reconocimiento individual y de
equipos.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad
de vida de los ciudadanos/ clientes mas
alla de la mision institucional. Por
ejemplo: educacion sanitaria (charlas,
ferias y jornadas de salud) apoyo

financiero o de otro tipo a las
actividades y eventos deportivos,
culturales o sociales, participacion en
actividades humanitarias.

2) La reputacion de la organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global
y con relacion a la sostenibilidad; por
ejemplo, con la compra de productos de
comercio justo, productos reutilizables,
productos de energia renovable, etc.).

Se realizo una presentacion de 40 preguntas, para
evaluar las condiciones econdomicas de los
ciudadanos venezolanos con estatus irregular en el
pais.

Se realizo un plan de medio ambiente, para tomar
medidas de reduccion de los materiales nocivos al
planeta.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

6)

7)

Acciones  especificas  dirigidas a
personas en situacion de desventaja o
con necesidades especiales, actividades
culturales abiertas al publico, préstamo
de instalaciones, etc.

El impacto de la organizacion en el
desarrollo econémico de la comunidad
y el pais, incluyendo, la toma de
decisiones sobre la seguridad, movilidad
y otros.

El impacto de la organizacién en la
calidad de la  democracia, |la
transparencia, el comportamiento ético,
el estado de derecho, la apertura, la
integridad y la igualdad.

El impacto de la organizacion en la
sostenibilidad medioambiental, incluido
el cambio climatico.

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

Hemos realizado varias acciones dirigidas a
personas en desventaja en caso de amenazas
atmosféricas. El Centro Vacacional de Haina ha sido
utilizado como refugio en situaciones de desastres
naturales, asimismo, es un centro de acogida para
aquellos inmigrantes deportados.

En la consulta a los ciudadanos en el area de
servicios en cuanto a ;Como califica el trato del
personal de Ventanilla de Extranjeria? Arrojé una
cifra positiva de 94%.

Evidencias:

Formularios de encuestas

Informe de encuesta a Ciudadanos 2020-2021

La institucion ha creado un Plan de Medio
Ambiente con el objetivo de contribuir en la
sostenibilidad medioambiental.

De acuerdo a los consultados en el drea de servicio
para conocer la satisfaccion de los ciudadanos, con
relacion a ;Con qué facilidad pudo obtener la
informacion del servicio y solicitar el mismo? ;Con
que facilidad pudo tramitar su solicitud via nuestra
pagina Web? y ;Con que facilidad pudo contactar un
representante via telefonica?, el 88% opind que es
excelente.

No se ha medido la percepcion sobre el impacto
de la organizacion en el desarrollo econémico
de la comunidad y el pais.
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Evidencias:
Formularios de encuestas
Informe de encuesta a Ciudadanos 2021

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.
Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

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

Frecuencia de las relaciones con
autoridades relevantes, grupos Yy
representantes de la comunidad.

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

La Institucion, hemos realizado dos actividades para
preservar el medio ambiente. A través de la
Direccion de Tecnologia, realizd un cambio de
equipos de impresion, por impresoras con sello de
calidad que preservan el medio ambiente.
Contamos con un Manual de Ambiente 2021, para
instruir a los empleados en el tema.

Evidencias:

Equipos implementados

Manual de Medio Ambiente

Contamos con dos (2) acuerdos suscritos, con la
Major League Baseball, abril 2021, para regular la
entrada y permanencia de los jugadores de dicha
liga, y la Empresa Optica Balcacer, marzo 2021, para
prestacion de servicios a ésta organizacion.
Evidencias:
Acuerdos

Contamos con una cobertura diferentes medios
de comunicacion: prensa digital y medios TV, Radio
y Redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter),
Pigina WEB, Ultima consulta a usuarios, Call
Center, Centro Nacional de Atencion Ciudadana
@311,

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

Apoyo sostenido como empleador a las
politicas sobre diversidad, integracion y
aceptacion de minorias étnicas Yy
personas socialmente desfavorecidas,
por ejemplo: tipos de

Redes

Portal 311

Pagina WEB

Informe Encuesta a usuarios
Reporte Call Center

Actualmente se da preferencia a los
envejecientes, discapacitados, mujeres
embarazadas y ninos

No se ha medido el apoyo sostenido como
empleador a las politicas sobre diversidad,
integracion y aceptacion de minorias étnicas y
personas socialmente desfavorecidas.

3)

6)

programas/proyectos especificos para
emplear a minorias, discapacitados,
numero de beneficiarios, etc.).

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

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

Durante el primer semestre del ano 2021,
realizamos dos (2) operativos de vacunacion en el
interior del pais, cuatro(4) operativos de pruebas de
Covid 19, un () operativo oftalmolégico
Evidencias:

Informes de operativo

Hemos realizado una (1) serie de talleres del 23 al
25 de abril del 2021 titulado “Diseno Piloto Carnet
Habitante Fronterizo y Migracion en tiempo de
Crisis de Pandemia”, como parte del proyecto de
Carnetizacion de los comerciantes de la frontera
con la Republica de Haiti; intervenciéon en
lanzamiento de plataforma digital de servicios en
linea One. MITUR, Ofrenda Florar al Altar de la
Patria, Aniversario de la Policia Nacional,
Socializacion de temas migratorios; Participacion en
el programa “Los Sabios en la Z”.
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7)

8)

Programas para la prevencion de riesgos
de salud y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y  empleados
(nimero y tipo de programas de
prevencion, charlas de salud, numero de
beneficiarios y la relacion costo/calidad
de estos programas).

Resultados de la medicion de Ila
responsabilidad social (por ejemplo,
informe de sostenibilidad/procura del
medio  ambiente, reduccion  del
consumo energético, consumo de
kilovatios por dia, politica de residuos y
de reciclaje contribucion al desarrollo
social con acciones que sobrepasen la
mision de la institucion).

Evidencias:
Pagina WEB DGM
Fotos

La Institucion ha constituido el Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el trabajo. Contamos con un
programa de capacitaciones en materia de riesgos y
salud. Asimismo tenemos constituido el Plan de
Emergencias Institucional para casos de siniestro,
catastrofe y desastres naturales.

Hemos impartido | charla sobre salud, hemos
realizado | jornada contra el dengue, 4 operativos
de pruebas del Covid 19, realizamos 3 jornadas de
vacunacion contra el Covid |9, en colaboracion con
el Ministerio de Salud Publica.

Evidencias:

Acta de constitucion Plan de Emergencias

Acta de constitucion Plan Mixto de Salud y
Seguridad en el trabajo.

Informe de operativos

Hemos impartido una charla para ahorro de
energia como una manera de contribuir al medio
ambiente y ser responsable con la sociedad.
Evidencias:

Listado de participantes de charla

No tenemos resultados de medicion sobre la
responsabilidad social de la organizacion.
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacion, en relacién con lo siguiente:

Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Resultados en términos de cantidad y
calidad de servicios y productos
ofrecidos.

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

La Institucion via su Director General anualmente
en el mes de enero presenta una rendicién de
cuentas al sefor Presidente de la Republica, que
abarca el periodo enero-diciembre del afio anterior.
En el Informe Anual de Gestion (Memorias) se
encuentra desglosado la cantidad de servicios
demandados, la cantidad de servicios concluidos
satisfactoriamente y la calidad de los servicios
brindados.

Evidencias:

Informe Anual de Gestion de La Institucion.

La Institucion en su Informe Anual de Gestion
muestra una amplia relacion de todos los servicios
que brinda la institucién a sus usuarios, nuevos
servicios agregados, cambios en los procesos y/o
servicios y como estos impactan directamente en
los grupos de interés.

También incluye datos estadisticos que abarca el
periodo de gestion estipulado, donde hace
referencia a temas sensibles y de interés para toda
la poblacién a nivel nacional y extranjera, como lo
son Control Migratorio (control de los ciudadanos
extranjeros en estado irregular, deportaciones de
extranjeros, ect.) y Extranjeria (emisiones y
renovaciones de residencias, permisos, ect). De
acuerdo al informe de gestién al usuario en el
periodo de enero a junio 2021, fueron beneficiados
150,352 usuarios entre los diferentes servicios que
ofrecemos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Resultados de la evaluacion comparativa
(benchmarking) en  términos de
productos y resultados.

4) Grado de cumplimiento de
contratos/acuerdos o convenios entre
las autoridades y la organizacion.

5) Resultados de  inspecciones o
evaluaciones externas y auditorias de
desempeno.

6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones en

Evidencias:
Informe de Gestidn al Usuario
Informe Anual de Gestién de La Institucion.

Se ha realizado FODA a la institucion.
Evidencias:
FODA 2021

La Institucion es una institucion apegada a su marco
legal, los reglamentos y acuerdos directos de la
institucion con otras organizaciones.

El cumplimiento de acuerdos interinstitucionales y
de colaboracién firmados ha logrado un grado de
cumplimiento positivo entre autoridades y la
organizacion.

Evidencias:

Acuerdos Interinstitucionales

Actividades realizadas segun acuerdos

La Institucion recientemente realizo una auditoria
externa de vigilancia ISO 9001-2015 donde dio
como resultado hallazgos menores. Se hicieron las
acciones correctivas con el fin de mejorar y dar
respuesta satisfactoria a esos hallazgos.

En 2020 se realizé una auditoria externa por la
Camara de Cuentas y los resultados de la evaluacion
fueron excelentes.

Evidencias:

Informe de autoria Camara de Cuentas

Informe de auditoria externa de vigilancia.

La Institucion a través del area de tecnologia
desarrollo un proyecto de ticket electrénico de
pasajero (e-Ticket), el cual digitaliza el ticket de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Resultados de la implementacion de
reformas del sector publico.

embarque y desembarque requerido por ley para
ingresar a la Republica Dominicana.

El proyecto reduce tiempo de atencion en los
aeropuertos, reducir gastos de impresion y papel y
poder obtener una migracion por adelantado, es
decir, informacién del pasajero antes de su llegada
al pais.

La institucion, con el apoyo del MIREX, ha creado
un el proyecto de Normalizacion para venezolanos
que se encuentran de manera irregular en el pais.
Evidencias:

Plan Normalizacién

Portal WEB DGM

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacion en términos
de:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Gestion de los recursos disponibles,
incluyendo, la gestion de recursos
humanos, gestion del conocimiento y de
las instalaciones de forma optima.

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

El personal de La Institucion esta dotado de los
equipos requeridos para el desempeno de sus
funciones, oficinas climatizadas y equipadas, y con
una excelente iluminacion. Nuestras instalaciones
son higienizadas diariamente y se les da
mantenimiento peridédicamente a fin de garantizar
su estado fisico.

Gestionamos el conocimiento a través de reuniones
directivas y por dreas, donde se comunican los
avances de tareas asignadas y se reasignan otras.

Hemos capacitado a 823 colaboradores e impartido
| 6 capacitaciones.

Evidencias:

Instalaciones y oficinas

Listado de participantes de capacitaciones
Plan de Capacitacion DGM

Informes del Plan de Capacitacién

Hemos implementado la tecnologia digitalizando
varios procesos que han disminuido burocracia y el
uso del papel:

e Certificaciones

e Expedicion de Renovaciones
e Expedicion de Residencias

e Emision de Permisos

e Prorroga estadia turistas

e Autogate

e E-Ticket

Evidencias:
Pagina Web: www.migracion.gob.do
Manual de Procedimientos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

6)

Benchmarking/benchlearning internos o
con otras organizaciones (analisis
comparativo).

Eficacia de las alianzas (por ejemplo:
grado de cumplimiento de los acuerdos
de colaboracion, convenios y otras
actividades conjuntas, incluyendo las
colaboraciones internas).

Impacto de la tecnologia (digitalizacion)
en el desempeno de la organizacion, la
eficiencia en la burocracia
administrativa, mejora en la prestacion
de servicios, etc. (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros
proveedores, interoperabilidad, ahorro
de tiempo, etc.).

Resultados de las evaluaciones o

auditorias internas.

El grado de cumplimiento de los acuerdos es de
un 100%.

Evidencias:

Logro de objetivos-actividades ejecutadas

Fotos

Hemos implementado la tecnologia digitalizando
varios procesos que han disminuido burocracia y el
uso del papel:

e Certificaciones

e Expedicion de Renovaciones
e Expedicion de Residencias

e Emision de Permisos

e Prorroga estadia turistas

e Autogate

e E-Ticket

Evidencias:
Pagina Web: www.migracion.gob.do
Manual de Procedimientos

Como resultado de la situacion pandémica que
atraves6 el pais en el ano 2020, quedaron
suspendidas las labores y se pospuso la auditoria
interna programada.

Evidencias:

Informe de auditoria 2019
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Resultados de reconocimientos. Por
ejemplo: participacion en concursos,
premios y certificaciones del sistema de
gestion de calidad u otros.

Hemos realizado 2 concursos para ocupar cargos
de Carrera Administrativa.

Evidencias:
Acta de concursos

8) Cumplimiento del presupuesto y los
objetivos financieros.

9) Resultados relacionados al costo-
efectividad (logros, resultados de
impacto al menor costo posible).

A través de las ejecuciones presupuestarias se
ponen en evidencia el cumplimiento de los objetivos
financieros, los cuales son reportados en nuestro
portal de transparencia y asimismo esta también
publicado nuestro presupuesto anual.

Evidencias:

Portal de transparencia

Ejecucién presupuestaria

El impacto en logros de resultados, en este primer
semestre ha sido un costo muy menor de lo
programa. Es decir que las mayorias de los bienes y
servicios no se han adquirido en este primer
semestre. Sabiendo que hemos obtenido muy
buenas ejecuciones, aunque con limitaciones para
agotar los procedimientos establecidos por
NOBACI

Evidencias:

Ejecuciones Presupuestarias

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el “Modelo CAF”, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacion. Las
organizaciones pueden tener otras formas de desplegar los criterios, incluyendo las propias, que pueden ser consideradas como
parte de su autodiagndstico, siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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