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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comun de Evaluacion- ha sido disenado 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 Autodiagnostico Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y 6rganos del
sector publico dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autodiagnéstico Institucional, que aborda el analisis
de la organizacién 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 organizacion, en base a la actualizacion 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 versién 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
“Capacitacion a Equipos de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administraciéon 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 organizacion 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 verificacion.

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 organizacion 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, sefalar la parte referente a lo que ain no ha
realizado.

Para asegurar un Autodiagnéstico 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 esta haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio 1.1. 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 la
participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que
estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta la
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas  vigentes,
Planes sectoriales, Estrategia Nacional
de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

El Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes
(MICM) formulé y desarrollo el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024, orientado a una cultura de
planificacién y calidad e impulso de los sectores de
interés del ministerio.

Se aplico una encuesta de consulta de necesidades y
expectativas a los grupos de interés del MICM,
tanto internos como externos. Se realizaron
diversas reuniones para el andlisis y definicion de la
Mision, Vision, Valores, Politica de calidad vy
objetivos de la institucion, incluyendo las
instituciones adscritas del MICM.

Ademas de haberse involucrado la participacion de
los colaboradores y demas grupos de interés en el
desarrollo de la mision, visiéon y valores de la
organizacion, estas se han compartido a través de
los distintos canales de comunicacion interna
(correo electronico y grupo de WhatsApp
institucional), se han colocado en la pagina web y en
todos los niveles de la institucién.

Evidencias:
[.1.1.1. Plan Estratégico Institucional MICM (PEI)
2021-2024 (Pags. 07-13).

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 4 de 132



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

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

Aseguran de que la misién, 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

de Desarrollo (END), Obijetivos 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

El MICM cuenta con un marco de valores alineado
a la mision y la visidn institucional y que a su vez
obedece al marco general del sector publico.

Evidencias:

[.1.2.1. Plan Estratégico Institucional 2021-2024 del
MICM

[.1.2.2. Pagina Web del Ministerio.

I.1.2.3 Marco Estratégico Institucional disponible en
el lobby de los diferentes pisos de la torre
MICM.

En el ejercicio de revision del Marco Estratégico
Institucional del MICM, como parte del proceso de
actualizacion del Plan Estratégico Institucional, se
revisaron los distintos instrumentos de la
planificacién nacional, y en base a estos, y al
diagnéstico realizado con los distintos grupos de
interés internos y externos, se definid un nuevo
marco estratégico para la institucion. El PEI 2021 -
2024 contiene la nueva mision, vision y valores, y
presenta la alineacién con la Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), el Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP), y las prioridades de la
actual gestién de gobierno.

Evidencias:
[.1.3.1. Plan Estratégico Institucional MICM (PEI)
2021-2024 (Pags. 07-13).

La Institucion garantiza una comunicacion vy
socializacién de su mision, vision, valores, objetivos
y ejes estratégicos con todos los empleados de la
organizacién y sus grupos de interés.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

la  organizacion 'y otras partes
interesadas.

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de

la organizacion y su preparacion para
nuevos desafios revisando
periodicamente la misidn, la visidn, 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

El MICM compartio la nueva mision, visiéon y valores
aprobada en el 2021 a todos los colaboradores por
medio del correo electronico, nueva INTRANET
institucional y otros canales de comunicacion
interna. También fueron colocados en el portal web
para el conocimiento de nuestros grupos de interés
y sociedad en general.

Asi mismo, para garantizar el conocimiento del
marco estratégico institucional del MICM, se
socializa en la induccion al personal de nuevo
ingreso.

Ademas, la institucion cuenta con una politica y
procedimiento y una metodologia para la Gestién
del Conocimiento.

Evidencias:

I.1.4.1. Encuestas aplicadas a los distintos grupos de
interés para la identificacion de la Mision, Vision,
Estrategias.

[.1.4.2. PPT induccion personal RRHH

De manera periédica, se revisa la mision, vision y
valores de la institucion. Esta revision se realiza en
la actualizacion de la estrategia institucional,
tomando como referencia las opiniones de los
diferentes grupos de interés de la institucion y los
cambios del entorno. El nuevo Plan Estratégico
Institucional ha delineado prospectivas y acciones
de impacto en consonancia con el Gobierno
Central.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sociales, proteccion de datos, cambios
politicos y econémicos, 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).

6) 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
como identificar estos conflictos y
enfrentarlos.

En la formulacion del Plan Estratégico Institucional
2021-2024 se actualizd el Marco Estratégico
Institucional (Mision, Vision y Valores).

Contamos  también con una politica vy
procedimiento de Gestion de la Planificacion
Institucional, donde se estable la periodicidad de
revision. A su vez, contamos con la politica y
procedimiento de Gestion de la Revision por la
Direccion, donde se revisa los cambios que
pudieran generarse a nivel politico, econémicos,
necesidades de recursos, capacitacion, entre otros.

Evidencias:

[.1.5.1. Plan Estratégico Institucional MICM 2021-
2024.

I.1.5.2. Encuestas aplicadas a los distintos grupos de
interés para la identificacion de la Mision, Vision y
Estrategias.

[.1.5.3. Politica y procedimiento de Gestion de la
Revisién por la Direccién.

El MICM posee una Comisién de Etica Publica,
conforme a lo establecido en la Ley Nim. 149-98 y
la Resolucion 1-2019 de la Direccion General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

Complementario a esto, la institucion se encuentra
en proceso de implementacion de los sistemas de
compliance y antisoborno de manera integral, en
busqueda de promover una cultura de integridad y
prevencion sistemdtica de incumplimiento y la
corrupcion  administrativa, bajo  estandares
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

internacionales ISO 37301:2021, sobre compliance
y 1a ISO 37001: 2016 sobre gestion antisoborno.

En busqueda de contribuir con el fortalecimiento de
la ética institucional, el MICM cuenta con buzones
de denuncias, donde el colaborador puede reportar
practicas anti-éticas y corrupcion administrativa.
Adicional a esto, establecimos un canal directo de
denuncias hacia el Ministro, para que, si existiese
alguna corrupcion o incumplimiento legal o
administrativo, el ciudadano/ cliente exprese su
denuncia directamente hacia la maxima autoridad.

Desde la Direccion de Atencion Integral al Cliente
junto a la Direccion de Control de Gestion, en
funcién de garantizar la calidad en el servicio, se ha
implementado el Sistema de Gestion Digital de
opiniones y quejas, que permite estandarizar que la
retroalimentacion del cliente se dirija al
departamento adecuado, centrada en mejorar los
servicios y propiciar un contacto positivo con el
cliente.

Como parte de las acciones de implementacién, se
cre6 el Comité Cumplimiento Regulatorio vy
Antisoborno.

Disponemos de todo un sistema de evaluacion de
proveedores, estructurado en base a los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.
Ademas, contamos con indicadores dentro del
Sistema Integrado de Gestién de Calidad, donde se
mide la transparencia del MICM. Se cuenta con una
politica de obsequios y regalos con la que se busca
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Refuerzan la confianza mutua, la
lealtad y respeto, entre todos los

miembros

de la

organizacion

(lideres/directivos/empleados).

Regular la oferta, entrega o aceptacion de regalos,
donaciones, obsequios, cortesias u otros beneficios
similares, en efectivo o especie, a favor de personal
de este Ministerio de Industria, Comercio y
Mipymes por parte de terceros (proveedores,
ciudadanos, socios, intermediarios, u otros
vinculados), para prevenir que los mismos puedan
ser utilizados como mecanismos de soborno en la
organizacion.

Evidencias:

[.1.6.1. Certificado conformacion comité ética.
[.1.6.2. Cédigo de ética del MICM, politica de
aplicacion del codigo de ética publica del MICM)
(MDP-CEP-01).

[.1.6.3 Comité Antisoborno y Cumplimiento
Regulatorio

En el Ministerio aseguramos la confianza mutua, la
lealtad y respeto entre los lideres, directivos y
demds empleados a través de capacitaciones
permanentes. Realizamos capacitacion al personal
en temas de competencias blandas, también con el
debido cuidado minucioso los planes de accion,
derivados de la encuesta de clima organizacional.

Se cuenta con un Departamento de Equidad de
Género, para garantizar la igualdad de
oportunidades en el ambito laboral dentro del
MICM vy sus dependencias. La Direccion de
Atencion Integral al Cliente junto al Departamento
de Equidad de Género, desarrollaron el Taller: La
Motivacion, el Liderazgo y el Servicio de las Mujeres
en el Siglo XXI) Dia Internacional de la Mujer en el
sentido de impulsar un ambiente laboral
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

consolidado y comprometido con adecuados
niveles de motivacion e integracion al Plan
Estratégico Institucional.

Evidencias:

[.1.7.1. Normas de buen liderazgo.

[.1.72. Planes de accion encuesta clima
organizacional.

[.1.7.3. Taller: La Motivacion, el Liderazgo y el
Servicio de las Mujeres en el Siglo XXI.

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
competencias adecuadas que garanticen
la agilidad de la organizacion.

El MICM cuenta con una estructura organizacional
que responde a la mision de la institucion, la misma
fue aprobada por el MAP en el afo 2019 mediante
la Resolucion No. 083-19. Se cuenta con un Mapa
de Procesos actualizado al afio 2021 que refleja los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la
institucion. El Manual de Funciones Institucional
estda acorde a la nueva estructura organizativa,
aprobado mediante la Resoluciéon No. 195-19. Al
mes de abril de 2021 el MICM se encuentra inmerso
en un proceso de actualizaciéon de su estructura
organizacional con el MAP, la nueva propuesta de
estructura se ajusta a los cambios identificados para
lograr un mayor impacto y cumplimiento de las
estrategias, metas y la politica publica institucional.
Ademas, responde a planes de accion, derivamos a
hallazgos identificados dentro del Sistema Integrado
de Gestion de Calidad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

Evidencias:

[.2.1.1. Resolucion 083-19 que aprueba Ila
estructura organizacional del MICM.

[.2.1.2. Mapa de Procesos vigente.

[.2.1.3. Resolucion No. 195-19 que aprueba el
Manual de Funciones del MICM.

El MICM cuenta con un Plan Estratégico
Institucional (PEl) que indica el quehacer de la
institucion en el mediano plazo, este plan fue
elaborado en coordinacion con los diferentes
grupos de interés. Se dispone de un Plan Operativo
Anual (POA) el cual operativiza la estrategia
institucional para las diferentes areas, de manera
periddica, este plan es monitoreado para medir su
nivel de desempeno y se emiten y comparten los
correspondientes informes. Se cuenta con un Plan
Anual de Compras y Contrataciones por areas, que
identifica las necesidades de requerimientos para el
logro de las metas institucionales. Los acuerdos de
desempeno del personal se elaboran por resultados
en funcion de las metas establecidas en el POA.

Contamos con indicadores dentro del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad y medidos segtin
requerimientos de otras instituciones publicas.

SISMAP, Ministerio de Administracion Publica
(MAP). Periodicidad de medicion: mensual.
SISCOMPRAS, Direccion General de Compras y
Contrataciones (DGCP). Periodicidad de medicion:
trimestral.

ITICGE, Gobierno  Electrénico  (OPTIC).
Periodicidad de medicion: trimestral.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Introducen mejoras en el sistema de

gestion

Y

el rendimiento de Ia

NOBACI, Contraloria de la Republica. Periodicidad
de medicion: trimestral.

Transparencia Gubernamental y Cumplimiento de
la Ley 200-04, Direccion General de Etica e
Integridad  Gubernamental.  Periodicidad de
medicioén: trimestral.

SIGEF, Direccion General de Presupuesto.
Periodicidad de medicion: trimestral.

Metas Presidenciales del Ministerio de la
Presidencia.

Adicional, se muestran las informaciones del nivel
de satisfaccion del Cliente/Ciudadano, satisfaccion
de los colaboradores MICM y el cumplimiento del
POA. Entre las virtudes del SIMIC se destaca la
visualizacién y comparacion de las calificaciones de
los indicadores del SISMAP, ITICGE y SISCOMPRAS
obtenidas por el MICM y el resto de las
instituciones. En adicién, presenta un ranking de las
instituciones que ocupan las primeras 25 posiciones
en estos tres sistemas, “TOP25”. Toda esta
informacién es presentada utilizando un DashBoard
que permite filtrar por trimestres, instituciones,
indicadores y afos.

Evidencias:

[.2.2.1. Plan Operativo Anual (POA) MICM 2021
1.2.2.2. Plan Estratégico Institucional 2021-2024
MICM

1.2.2.3. Matriz de indicadores dentro del Sistema
Integrado de Gestion de Calidad.

El MICM ofrece el servicio de Certificacion de
Clasificaciéon Empresarial Mipymes Muijer, iniciativa
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

que representa un hito de alto impacto en el sector
de las Mipymes lideradas por mujeres, con el
objetivo de fomentar su autonomia econdmica,
ofreciéndoles acceso preferencial en las compras
estatales, en cumplimiento al articulo 26 de la Ley
No. 488-08. Durante este periodo se han emitido
264 certificaciones de Mipymes Mujer, de un total
de 10,293 certificaciones Mipymes emitidas.

Asimismo, se cuenta con la contrataciéon de
personas con alguna discapacidad, como parte del
personal de la organizacién.

Evidencias:

[.2.3.1. Certificaciones emitidas a Mipymes Mujer.
1.2.3.2. Accién de personal (personas con alguna
discapacidad o listado de personas).

Se ha establecido un sistema periddico a través de
plantillas en Excel para el monitoreo y evaluacion de
la planificaciéon institucional, que incluye el
seguimiento a la ejecucion de los productos
comprometidos en la DIGEPRES en el Indice de
Gestion Presupuestaria (IGP). A través de la
Direccion de Control de Gestién, en cumplimiento
a lo establecido en la Ley No. 10-07, se da
seguimiento a la implementacién institucional de las
Normas Basicas de Control Interno (NOBACI), y a
la gestion de riesgos de institucional.

Asi mismo, se ha establecido toda una gestién del
riesgo y oportunidades liderado por la Direccion de
Control de Gestidn, que abarca la identificacion,
valoracion, administracion y mitigacion de riesgos,
donde se han certificado Gerentes de Riesgos ISO
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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.

31000 a mas de 30 colaboradores de las diferentes
areas que componen la institucion. El mismo fue
establecido como un proceso estratégico para
encaminar a la institucion al pensamiento y la toma
de decisiones basadas en riesgos, logrando la mejora
continua y aprovechamiento de oportunidades que
impacten la prestacion de los servicios y los
procesos institucionales.

La metodologia utilizada establece la identificacion
de los riesgos, estratégicos, operativos, financieros,
tecnolégicos, de cumplimiento normativo y
antisoborno, para prevenir y reducir efectos no
deseados, a los fines de gestionar de forma
priorizada con planes de accion que mitiguen su
impacto y ocurrencia.

Los riesgos y oportunidades estan identificados
desde el Plan Estratégico Institucional (PEI) y
alineado a los objetivos estratégico y contexto
organizacional (FODA).

Evidencias:

.24.1. FOR-DPD-02 Matriz de Monitoreo vy
Evaluacién del POA

1.2.4.2 Reportes de Monitoreo y Evaluacion del
POA de las areas

[.2.4.3. FOR-DCG-30 Matriz de gestion de riesgos

El Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes, ha
asumido el compromiso de llevar a cabo la puesta
en practica del modelo CAF, para el mejoramiento
continuo de la calidad de los servicios que
ofrecemos en la institucion, herramienta que nos
permite identificar los puntos fuertes y débiles que
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

debemos trabajar, y que a su vez ayuda para la
elaboracion de planes de mejora.

Con la implementacién de las Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI), se evidencia el
cumplimiento por el MICM, de los procedimientos
financieros y administrativos establecidos por la
Contraloria General de la Republica para el sector
publico. Como consecuencia de la ejecucion de las
NOBACI.

En el desarrollo de su proyecto de fortalecimiento
institucional, DIGITALISO, el MICM logré la
certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015, con el cual
garantiza eficiencia en sus procesos y satisfaccion
del ciudadano/cliente. Actualmente se encuentra en
el proceso de implementacién de las normas I1SO
37001 e ISO 37301, sobre Sistemas de Gestion
Antisoborno y Compliance, con miras a obtener las
certificaciones de lugar en el transcurso del afo
2021.

Como parte de este proyecto se han capacitado
colaboradores como: auditores lideres, en las
Normas anteriormente mencionadas.

Evidencias:
[.2.5.1. Imagenes de DigitallSO.
1.2.5.2. Certificados capacitaciones ISO.

El MICM dispone de canales para mantener una
comunicacion efectiva a nivel interno y externo,
entre  estos: intranet, correo electrénico
institucional, murales, comunicaciones
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

alcance a la poblacion, incluidas las redes
sociales.

7) Aseguran las condiciones adecuadas
para el desarrollo de los procesos, la
gestion de proyectos y el trabajo en
equipo.

personalizadas, las reuniones que se realizan en
general, portal web, redes sociales, grupo de
WhatsApp institucional.

Evidencias:
1.2.6.1. Captura de pantalla canales de
comunicacion.

El MICM cuenta con un INTRANET, donde
contiene un repositorio con toda la documentacién
de la institucion (manuales, guias, procedimiento,
etc). lgualmente, con herramientas tecnologicas que
permiten una debida planificacion de los proyectos.

Mediante la certificacion bajo los estindares de
calidad ISO 9001:2015 las actividades de los
procesos interactian entre si facilitando Ila
transformacién de los elementos de entradas en
salidas esperadas.

El MICM cuenta con un comité de calidad Instancia
de coordinacién y apoyo al Ministerio de
Administracion Publica para la aplicacion del
modelo CAF, Premio Nacional a la Calidad y
Reconocimiento a las Practicas Promisorias, la
implementaciéon de las Cartas Compromiso al
Ciudadano y la documentacion de procesos.

Responsable del cumplimiento de la metodologia de
la Simplificacion de Tramite.

Enlace de Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI)

Evidencias:

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 16 de 132



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Aseguran una buena comunicacion
interna 'y externa en toda Ila
organizacion a través del uso de medios
de gran /mayor alcance a la poblacién,
incluidas las redes sociales.

.2.7.1. Captura de pantalla repositorio
INTRANET.

1.2.7.2. Captura de pantalla click up y asana.

1.2.7.3. Certificacion norma ISO 9001:2015 Sistema

de Gestion de la calidad.

Se evidencia que el MICM cuenta con una politica y
procedimiento de comunicacion interna y externa,
también dispone de canales para mantener una
comunicacion efectiva a nivel interno y externo,
entre estos: intranet, correo electrénico
institucional, murales, comunicaciones
personalizadas, las reuniones que se realizan en
general, portal web, redes sociales, grupo de
WhatsApp institucional.

Asimismo, se evidencia que mide su eficacia
periédicamente, mediante el registro y control de
los indicadores de gestién y su mejora continua se
determina utilizando herramientas que muestran el
nivel de satisfaccion de nuestros clientes.

Evidencias:

1.2.8.1. Matriz de comunicacion interna y externa
1.2.8.2. Politica y procedimiento de comunicacion
interna y externa.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Muestran su compromiso con la
innovacién, promoviendo la cultura de

Nuestros lideres demuestran el compromiso hacia
la mejora continua, se evidencia que hay cultura de
la innovacion cuando desde la alta direccion se
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mejora continua y fomentando
retroalimentacion de los empleados.

la

promueve como pilar de gestion la transparencia y
la excelencia.

Esta administracion presenté el proyecto
DIGITALISO de fortalecimiento y mejora
institucional informando su compromiso con la
certificacion ISO 9001:2015, que procura mejorar la
calidad de los servicios ofrecidos, tomando en
cuenta su funcion, desempeno, ademas Ila
percepcion y satisfaccion del ciudadano cliente.

También el MICM participoé en Primer Maratén de
Innovacion  Gubernamental realizado por el
Instituto Nacional de Administracion Publica, cuyo
objetivo es la identificacién de problemas, ideacion
de soluciones y evaluacion de Innovaciones,
mostrandonos asi integrados a las demas
instituciones, y apostando desde lo transversal a la
transformacién institucional.

El MICM, ha logrado definir en secuencia el hilo
conductor de politicas de transparencia, atencion y
proximidad con todos los actores y factores del
tejido productivo nacional, asi como la sinergia con
los sectores que influyen en el organigrama del
encadenamiento de valor productivo, logrando
constituir una evoluciéon favorable en esa
institucion, y una efectiva agenda industrial,
comercial y empresarial.

De igual forma, se han disenado tableros dinamicos
(Dashboards) a los fines obtener informacion
oportuna y en tiempo real de los indicadores que se
monitorean en la institucion.

El MICM, en busca de la innovacién y la mejora
continua, ha desarrollado diversas acciones las
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cuales impactan de forma positiva las diversas areas
de politicas publicas del MICM, fomentando los
sectores de: la industria, zonas francas y regimenes
especiales, emprendimiento, desarrollo de las
Mipymes, regulacion y fomento del comercio
exterior, regulacion y del comercio interno,
consumo de combustibles no convencionales,
fortalecimiento del sector productivo del tabaco y
fortalecimiento del Sistema Dominicano para la
Calidad (SIDOCAL).

En el fomento de la industria, el MICM en
coordinacion con el Ministerio de la Presidencia y la
Asociacion de Industrias de la Republica
Dominicana, desarrolld el Programa de
Encadenamiento Productivo Digital (PEPD) 2021,
cuya finalidad es reducir la brecha digital entre las
Mipymes, en el marco de la Agenda Digital del
Gobierno de la Republica Dominicana.

El MICM, a su vez realiza las rutas industriales y
mediante estas, identifica las necesidades del sector
visitandoles y estableciendo mesas de trabajo a
través de la iniciativa “MICM: un ministerio cercano,
que escucha y colabora con los industriales”. A raiz
de esto definen acciones de apoyo por parte del
gobierno a dichas empresas.

El MICM en consonancia con la Ley 166-12 de
Aprobacion de la Politica Nacional de Calidad del
SIDOCAL, ha desarrollado una campana para el
fortalecimiento de las capacidades del personal
técnico a través del diplomado sobre el Sistema
Dominicano para la Calidad impartido en
coordinacion con el Instituto Tecnologico de Santo
Domingo (INTEC).
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El MICM ha desarrollado una plataforma interactiva
que incorpora en un solo “Dashboard” las
estadisticas sociales, econdmicas, comerciales,
logisticas, demograficas y educativas relacionadas
con el sector de zonas francas de la Republica
Dominicana.

Esta herramienta ha sido construida gracias a los
aportes de datos estadisticos de instituciones del
Estado dominicano, con el propésito de orientar a
empresarios, potenciales inversionistas y
formuladores de politicas en la toma de decisiones.

El MICM desarroll6 un sistema de categorizacion de
proveedores de  dispositivos  médicos Yy
farmacéuticos para identificar y encadenar empresas
del sector, con posibles suplidores a través de una
plataforma digital que permita a los compradores
evaluar e identificar sus potenciales candidatos.
Ademas, los postulantes tienen la capacidad de
identificar sus oportunidades de mejora a fin de
cumplir con los requisitos del sector e insertarse
como clientes.

Con el fin de promover la participacion de las
Camaras de Comercio y Produccién de las
provincias de Elias Piha y Pedernales, el MICM ha
iniciado  las  actividades  correspondientes,
adecuaciones y capacitaciones de lugar integrando
las mismas a la Ventanilla Unica de Formalizacién.
Esto lo representa una gran ventaja para el sector
ya que pueden realizar dicho proceso de manera
virtual.

El MICM eficientizé los servicios de capacitacion,
vinculacion y asesorias ofrecidos por los Centros

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 20 de 132



Mipymes mediante la gestion de virtualizacion de
estos procesos.

El MICM ha gestionado la integracion al portal de la
Ventanilla Unica de Formalizacion la solicitud de No
objecion de la Oficina Nacional de la Propiedad
Intelectual (ONAPI), con el fin de seguir ofreciendo
agilidad al momento que una empresa desee
formalizarse.

Con miras en la regulacion y el fomento del
comercio exterior el MICM ha lanzado la Estrategia
Nacional de Servicios Modernos, con el objetivo de
impulsar la exportacion en sectores de la economia
creativa, la industria audiovisual,
telecomunicaciones, informatica, entre otros
denominados servicios modernos. En este sentido
ha dispuesto la publicacion de capsulas informativas
sobre comercio exterior, con el fin de difundir y
aumentar el conocimiento sobre las relaciones
comerciales internacionales del pais y datos
relevantes para el fomento del comercio exterior.

Con el proposito de incrementar las competencias
técnicas en prevencién y solucion de controversias,
el MICM impartio el taller “Arbitraje Internacional
y el Estado dominicano”. Ademas, se fortalecieron
funcionarios mediante el taller “Monitoreo y
Evaluacion del Acuerdo de Asociacion Econdmica
con Europa”, lo que procura medir el progreso en
el logro de diversos productos y resultados del EPA.

Con el objetivo de unificar criterios que deriven en
acciones que permitan consolidar la industrias del
tabaco y fomentar su relanzamiento para aumentar
las exportaciones y creacién y de nuevos empleos
el MICM ha dispuesto la creacién de la Comisién
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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.

para el Fortalecimiento de la Industria del Tabaco,
integrada por el Ministro Bisond, el director del
Instituto del Tabaco (IN-TABACO), los ministros
de Relaciones Exteriores, Interior y Policia, Obras
Publicas, Agricultura, la gobernadora de Santiago, la
directora del Centro de Exportacion e Inversion
de Republica Dominicana (CEI-RD) y el
adminis-trador general del Banco Agricola.

Evidencias:

1.2.9.1. Comunicacion del ministro a viceministros
y directores, No. 2240 de fecha 04 noviembre 2020
1.2.9.2. Certificados de participacion en Maraton
[.2.9.3. Sistema de categorizacion de proveedores
de dispositivos médicos y farmacéuticos,
https://categorizate.micm.gob.do/.

Desde la maxima autoridad ejecutiva se evidencia un
ejercicio sistematico de la comunicacion interna
descendente y misional, de manera que tanto los
colaboradores como los grupos de interés reciben
informacién pertinente y oportuna, supervisién y
acompanamiento en el trabajo.

En la comunicacion no.ll, es notorio el
involucramiento de la maxima autoridad y sus
lideres para retroalimentar a todos los
colaboradores, en el mensaje recrea las
motivaciones de alcanzar una meta (mejora
continua) que gestione al ministerio como ejemplo
en la administracion publica.

Por otra parte, el portal del MICM mantiene flujo
constante y actualizado de informacion con los
grupos de interés relevantes, entre estos: sociedad
civil, industriales, comerciantes, emprendedores,
entre otros.
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https://categorizate.micm.gob.do/

Se cuenta una politica interna de Gestion del
Cambio, donde se indica quién, como y cuando se
deben realizar cambios, de igual forma contamos
con personal capacitado en Gestion de Cambios.

El MICM en conjunto con el Instituto Dominicano
para la Calidad (INDOCAL) y el Organismo
Dominicano de Acreditacion (ODAC) ha disenado
y puesto en funcionamiento una estrategia de
comunicacion para la difusion de temas relativos a
la calidad en el pais.

Evidencias:

1.2.10.1. Circular a la firma del ministro, No. || de
fecha 18 de febrero de 2021

[.2.10.2. Politica y procedimiento de Gestion del
Cambio.

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacion 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).

Se evidencia que el MICM tiene los mecanismos
establecidos apegados a los objetivos y valores para
ser cumplido por todos los niveles que forman la
estructura organizacional.

Se cuenta con los procedimientos de Revision por
la Direccion y el de Gestion de la Planificacion
Institucional, con el proposito de revisar el
cumplimiento de los objetivos institucionales y del
Sistema Integrado de Gestion de Calidad
establecidos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

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

oportunidades y abordando las
necesidades  individuales y las
circunstancias  personales de los
empleados.

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

En esta nueva gestion, la Direccion de Recursos
Humanos ha desarrollado un espacio de integracion,
“Cafecito con el ministro”, cuyo proposito es que
el ministro comparta informaciones de interés y
converse sobre los planes y proyectos que se estén
desarrollando en la institucion, al mismo tiempo que
los colaboradores puedan expresar sus inquietudes,
propuestas, otras.

Evidencias:

[.3.1.1. Imagenes sobre el Cafecito con el ministro
[.3.1.2. Procedimiento de Revisién por la direccion
[.3.1.3. Procedimiento Gestion de la planificacion
institucional

Se evidencia que en el MICM existe una cultura de
respeto y confianza entre los lideres y empleados y
cuenta con un Departamento de Equidad de
Género para la lucha contra la discriminacion. Se
han realizado campanas virtuales y planes de
capacitacion.

Evidencias:

[.3.2.1. Departamento de equidad de género.
[.3.2.2. Reclutamiento de personal con alguna
discapacidad (accion de personal).

1.3.2.3. Fotos y certificaciones médicas del personal
con discapacidad.

Los lideres se muestran comprometidos a
promover la motivacion de cada colaborador y les
apoyan con el interés de fortalecer el desarrollo
profesional del capital humano y por ende la marca
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

empleadora. Informan sobre buenas practicas claves
para forjar un modelo referente de empleado.

Se evidencia por los diferentes canales y
herramientas de comunicacion interna que se dan a
conocer asuntos esenciales relacionados con la
organizacion.

Se aplican encuestas de clima organizacional, con el
fin de conocer las opiniones de los colaboradores y
realizar planes de mejora. Ademas, se muestra la
presencia de buzones de quejas y sugerencias para
atender las ideas y opiniones de los clientes internos
en los casos que apliquen.

A través del espacio de integracién “Cafecito con el
Ministro”, los colaboradores tienen la oportunidad
de expresar sus inquietudes y/o necesidades
directamente a la maxima autoridad de Ia
institucion.

Evidencias:

[.3.3.1. Politica y Procedimiento de Gestion de la
Comunicacién

[.3.3.2. Buzdn de sugerencias internas

[.3.3.3 Informe encuesta clima organizacional 2021.

Los directivos apoyan a los empleados en el
desarrollo de sus funciones para impulsar el logro
de los objetivos institucionales, proporcionando la
informacion necesaria para que estos realicen sus
tareas. De manera recurrente, y en coherencia con
el plan de capacitacion, fortalece las capacidades
técnicas de los colaboradores para el desarrollo de
sus competencias técnicas que resulten en una
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

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

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

mayor eficiencia en el desempeno de sus funciones.
Ademas, cada ano se brinda acompanamiento a las
areas en el proceso de formulacion de los planes y
proyectos institucionales.

El MICM cuenta con una politica de reconocimiento
a las areas por el logro de las metas establecidas en
los planes operativos anuales y objetivos
organizacionales. También se reconoce al
colaborador por mérito durante el ano.

Evidencias:

[.3.4.1. Correos de asistencias técnicas a las areas
en el proceso de planificacion y en el monitoreo del
cumplimiento de las metas institucionales.

1.3.4.2. Politica de reconocimiento de areas por el
logro de los objetivos.

[.3.4.3 Capacitaciéon sobre Gestion de las no
conformidades y andlisis de causa raiz

Los directivos delegan funciones y empodera a sus
colaboradores mediante la participacion en
actividades relevantes, fomentando de esta manera
sus competencias.

Evidencias:

[.3.5.1. Colocar cartas de designacion de diferentes
representantes con otras instituciones.

[.3.5.2 Manual de Cargos y Funciones

El MICM cuenta con una Politica y Procedimiento
de Gestion del Conocimiento Organizacional, el
cual garantiza asegurar los conocimientos
necesarios para la operacion de los procesos del
MICM.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y  requisitos (anticipandose 'y
adaptandose a los cambios).

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

Evidencias:
[.3.6.1. Politica y Procedimiento de Gestion del
Conocimiento Organizacional.

Se evidencia que el MICM cuenta con una politica
de reconocimiento a las areas por el logro de las
metas establecidas en los planes operativos anuales
y objetivos organizacionales. También se reconoce
al colaborador por mérito durante el ano.

Evidencias:
[.3.7.1. Politica reconocimiento de las areas por
el logro de los objetivos.

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 tiene establecido la consulta a los
distintos grupos de interés en el documento
Politicas y Procedimiento para la Gestion de la
Planificacion Institucional. En la formulacion del PEI
2021 - 2024 el MICM consulté las necesidades y
expectativas de los distintos grupos de interés,
tanto internos como externos a la organizacion.

La medicion del compromiso de los medios de
comunicacion mediante la herramienta de redes
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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.

sociales, mediante el indicador de Incremento del
alcance e interaccion de la marca en los entornos
digitales del servicio de Gestion (Engagement) en
Redes Sociales.

A fin de llevar un mejor control de los grupos de
interés e identificarlos correctamente, el MICM
cuenta con una politica y procedimiento de Gestion
de los Grupos de Interés, en la cual se establece la
creacién de una Matriz de Identificacién de Grupos
de Interés, la cual es actualizada cada 2 afhos o
cuando ocurren cambios en las instituciones
identificadas y vinculadas al MICM. Dicha matriz esta
a cargo de la Direccion de Planificacion y Desarrollo

Evidencias:

[.4.1.1 Encuestas aplicadas a los distintos grupos de
interés en el proceso PEl 2021 - 2024.

[.4.1.2 Matriz de valoracién de grupos de interés
MICM.

Se gestionan las relaciones eficaces con las
autoridades politicas, tanto sectoriales, como del
gobierno central, con quienes se definiran, en
adicion a la participacion de otros grupos, las
politicas publicas que resoluta el ministerio.

Evidencias:

[.4.2.1. Convocatoria a Consultas Publicas (Pagina
Web)

[.4.2.2. Aviso de convocatoria a consulta publica
1.4.2.3. Convocatoria a los miembros del Gabinete
Ministerial.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Alinean el desempeno de |Ia
organizacion con las politicas publicas y
las decisiones politicas.

5) Gestionan y desarrollan asociaciones
con grupos de interés importantes
(ciudadanos, organizaciones no

La institucion ha identificado e incorporado a la
planificacion, las politicas publicas relevantes para la
organizacién en consonancia con las prioridades del
gobierno y las necesidades existentes del sector.

Evidencias:

1.4.3.1 Metas Presidenciales MICM.

1.4.3.2 Plan Estratégico Sectorial de Industria y
Comercio (PESIC) 2018 - 2030

1.4.3.3 Plan Estratégico Institucional 2021-2024
MICM.

Los objetivos y metas del MICM consignados en los
diferentes planes estan alineados con las politicas
publicas definidas y al cumplimiento con las metas
presidenciales asignadas a la Institucion. Estos planes
incluyen las partidas presupuestarias para el logro
de los resultados esperados conforme las metas
fisicas de la Estructura Programaitica del
Presupuesto.

Evidencias:

1.44.1. POA MICM 2021

[.4.4.2. Plan Estratégico Institucional PEl 2021-2024
1.44.3. Metas Presidenciales alineadas a los
instrumentos de planificacion (END, PNPSP, ODS).

Se evidencia que el MICM fomenta y apoya a las
Asociaciones sin fines de lucro (ASFL) del sector, al
mes de abril de 2021 existen un total de 31 ASFL
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

gubernamentales, grupos de presion y
asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

6) Participan en actividades organizadas

por asociaciones profesionales,
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.

habilitadas, de las cuales 16 reciben fondos de
subvencion en apoyo a la ejecucion de sus
programas de actividades que responden a la misién
y estrategia de la Institucion.

Evidencias:

1.45.1. Informe trimestral de Monitoreo de las
ASFL del sector.

1.4.5. Lista de ASFL del sector habilitadas.

Los altos funcionarios participan en diversas
actividades organizadas por representantes de
asociaciones de profesionales, empresarios,
industriales, emprendedores.

Evidencias:

[.4.6.1. Captura noticiosa: alianza con la OMSA,
promover el gas natural

1.4.6.2. Captura noticiosa: Lideres participan en
actividades organizadas con propositos misionales.

Los principales funcionarios del MICM evidencian la
gestion de relaciones eficaces con los diferentes
publicos de interés, mediante la aplicacion de
comunicacion estratégica se ha logrado unificar la
vision, en cuanto a la proyeccion misional para
implementar acciones coherentes y consensuadas
que respondan a un concepto especifico de
mercadear el ministerio.

Evidencias:

1.4.7.1. Audiovisual del tema del alcohol adulterado-
1.4.7.2. Ministro presenta ruta industrial (Material
Audiovisual).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.4.7.3. Spots publicitarios en television y medios
digitales (La Industrializacion).

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

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

Informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

I) Identifica las condiciones que deben
cumplirse para alcanzar los objetivos
estratégicos, mediante el andlisis 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.

Se evidencia que el MICM realiza de forma periédica
el analisis de las necesidades oportunas de los
grupos de interés, el cual se plasma en el PEl y
mediante el analisis del Contexto Organizacional,
los mismos son utilizados en aportes que
eficientizan la gestion en el MICM.

Evidencias:

2.1.1.1. Plan Estratégico Institucional (PEl) 202I-
2024.

2.1.1.2. FODA.

En el proceso de planificacion Institucional, tanto
estratégica como sectorial, se identifican las
necesidades y expectativas de los grupos de
interés y se toman en consideracién en la
formulacion de las estrategias de la organizacién.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Estos resultados son comunicados a la
organizacién en su conjunto.

Ademas, se evidencia que el MICM toma en cuenta
el Contexto de la organizacion, en este se definen
los factores externos e internos que inciden en el
quehacer del MICM y se definen también la
comprension de las necesidades y expectativas de
los grupos de interés o partes interesadas,
destacando también que la institucion ha
identificado sus grupos de interés y contemplando
lo que éstos esperan de la institucion.

A través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo, el MICM realiza un analisis de
valoracion de los grupos de interés, considerando
factores tales como impacto, influencia sobre la
formulacion y aplicacion de las politicas publicas,
como pueden contribuir y como les afecta, qué es
importante para dichos grupos, y estrategias a
utilizar para involucrar a las partes interesadas.

A fin de identificar las necesidades y expectativas
de los grupos de interés, se utilizan cuestionarios
que contienen informaciones a consultar a los
grupos de interés externos e informaciones a
consultar a los grupos de interés interno en el
proceso de formulacion del PEI. De igual forma, la
Direccion de Planificacion y Desarrollo, a través de
la realizacién de encuestas, se encarga de
coordinar el seguimiento y evaluacion del
cumplimiento de las necesidades y expectativas de
los grupos de interés, con una periodicidad de 2
anos, lo cual permite conocer las opiniones de
dichos grupos en cuanto a la ejecucion de las
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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.

politicas de la institucion y el cumplimiento de sus
expectativas. Estas informaciones son presentadas
a través de un informe.

Evidencias:

2.1.2.1 Encuestas aplicadas a los distintos grupos
de interés en el proceso PEIl 2021 - 2024.
2.1.2.2 Matriz de identificacion de grupos de
interés.

2.1.2.3 FODA de la institucion.

En el proceso de actualizacién del PEI 2021 - 2024
fueron consultadas y analizadas las distintas
reformas del sector publico tanto de orden
superior general, asi como las vinculadas de manera
directa con la politica publica de la institucion.
Como resultado de este andlisis, fueron
identificadas y  definidas las  estrategias
institucionales para el periodo 2021 - 2024.

Evidencias:
2.1.3.1. Plan Estratégico Institucional MICM (PEI)
2021-2024.

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, gestién de
riesgos, etc.

Se evidencia la implementacion del Marco Comun
de Evaluacion (CAF) que ha permitido realizar un
autodiagndstico de la institucion para la
identificacion de los puntos fuertes y oportunidades
de mejora. Ademas, se han realizado analisis sobre
las debilidades y fortalezas de la institucion,
logrando asi identificar posibles riesgos desde el
contexto institucional que impacta en el MICM.

No se evidencia el analisis desde el contexto
externo (amenazas), basado en los cambios del
entorno, para identificar los riesgos inherentes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma, se levanta informacion de manera
periodica, que determine las necesidades oportunas
de los grupos de interés, en el que se registre datos
que aporten a eficientizar la gestion del MICM.

La metodologia de gestion del riesgo establece la
identificacion de los riesgos, estratégicos,
operativos, financieros, tecnoldgicos, de
cumplimiento normativo y antisoborno, para
prevenir y reducir efectos no deseados, a los fines

de gestionar de forma priorizada con planes de
accién que mitiguen su impacto y ocurrencia.

Evidencias:

2.1.4.1. Plan Estratégico Institucional (PEI)

2.1.4.2. Autodiagnéstico CAF.

2.1.4.3. Contexto Organizacional (andlisis FODA).
2.1.4.4. Matriz de Gestion de Riesgos.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Traduce la misidn y visidn en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) y
operativos (concretos y a corto plazo)
en base a prioridades y a las estrategias

nacionales.

Se evidencia que, para la definicion de los
objetivos estratégicos, el MICM parte de la misién
y vision de la institucién; los planes operativos
anuales se formulan en funcion de los objetivos del
PEl y de las prioridades definidas tanto por la
Institucion como por el Estado.

Se evidencia también que el MICM ha identificado
los riesgos desde el contexto institucional, sus
macroprocesos Yy ha elaborado planes de accion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

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

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

para mitigar dichos riesgos y asegurar el logro de
sus objetivos, basado en la Norma I1SO 9001:2015.

Evidencias:

2.2.1.1. Plan Estratégico Institucional 2021-2024
MICM.

2.2.1.2. POA MICM 2021.

2.2.1.3. Matriz de Gestion de Riesgos.

En los procesos de planificacion estratégica
institucional y sectorial, se consulta y toma en
consideracion las necesidades y expectativas de los
grupos de interés de la institucién, tanto internos
como externos.

Evidencias:

2.2.2.1Encuestas aplicadas a los distintos grupos de
interés en el proceso PEl 2021 - 2024.

2.2.2.2 Matriz de identificacién de grupos de interés.
2.2.2.3 Matriz de valoracion de grupos de interés.

Dentro de los planes de la institucién (PEI / POA)
se incluyen actividades de responsabilidad social
relacionadas a  produccion  mas  limpia,
implementacién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, asi como la implementacion de
programas de 3Rs.

El MICM brinda capacitacion y asistencia técnica
especializada para la aplicacion de la metodologia de
eficiencia de recursos y produccion mas limpia a
través del Proyecto Diagnosticos de Produccion
Mas Limpia.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

A través del Acuerdo de Colaboracién
Interinstitucional con la Red Nacional de Apoyo
Empresarial a la Proteccion Ambiental (ECORED),
el MICM esta desarrollando iniciativas, en
colaboracion con ECORED, para la gestion integral
de residuos y su comercializacién, asi como
proyectos de eficiencia energética y de energia
alternativa: biomasa, solar, edlica; impulsando asi un
desarrollo industrial innovador y amigable con el
medio ambiente.

Con el apoyo del Instituto Colombiano del Plastico,
INTEC, INFOTEP y TEP PUCMM, el MICM lanzé el
"Proyecto de Asistencia Técnica y Capacitacion para
la Sostenibilidad y Competitividad del sector
Plastico" a través del acuerdo de colaboracion
interinstitucional con la Asociacion de Industrias de
Plasticos de la Republica Dominicana (ADIPLAST).

A través del acuerdo de colaboracién
interinstitucional con la Asociacion de Industrias de
Plasticos de la Republica Dominicana (ADIPLAST),
el cual pone en marcha el "Proyecto de Asistencia
Técnica y Capacitacion para la Sostenibilidad y
Competitividad del sector Plastico" con el apoyo del
Instituto Colombiano del Plastico, INTEC,
INFOTEP y TEP PUCMM.

El MICM ha desarrollado el Programa de 3Rs
CRECS3R, para la gestion de residuos. El mismo, esta
conformado por un conjunto de acciones que
conjugan los esfuerzos de la Direccion de Control
de Gestion, a fin de propiciar una cultura sostenible
a favor del medio ambiente, las cuales repercuten
de manera positiva en nuestro entorno laboral,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

familiar y sectorial. A pesar de las dificultades
debido a la pandemia del COVID-19, se han
mantenido los esfuerzos que han permitido en este
ano la entrega (papel, carton, periodico, plasticos,
metales, etc.), esto contribuyendo de manera
significativa a mejorar la calidad de vida y las
condiciones de trabajo de los recicladores, y por
ende a disminuir la cantidad de residuos sélidos que
son depositados en los vertederos.

En ese orden, el MICM y la instituciéon Nueva Vida
para los Residuos (NUVI), firmaron un acuerdo con
el cual se implementara un sistema de reciclaje que
busca desarrollar la economia circular en las
instalaciones del ministerio, con el objetivo
especifico de reducir y aprovechar al maximo la
cantidad de residuos post-consumo que se generan.

Se adquirieron flotillas de motores eléctricos para
la mensajeria de la institucion, con la finalidad de
reducir la huella de carbono.

El MICM crea el departamento de Equidad de
Género y Desarrollo, el mismo tiene como funciéon
coordinar, garantizar y promover iniciativas y
politicas existentes de equidad de género dentro de
nuestro ministerio. Con esto buscamos la
integracion de género, desarrollo de programas de
inclusion y desarrollar proyectos que promuevan la
igualdad.

Evidencias:

2.2.3.1. POA MICM 2021

2.2.3.2. Nota de prensa Firma convenio NUVI-
MICM.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

2.2.3.3. Implementacién Programa 3R's.

El MICM cuenta con un presupuesto por resultados,
que incluye la produccion publica institucional
prioritaria, sus metas y presupuesto asignado para
el aho 2021. A través de esta estructura se asegura
la disponibilidad de recursos para la ejecucion de los
productos del POA.

Evidencias:

2.24.1. Estructura Programatica del Presupuesto
MICM 2021

2.2.4.2. POA MICM 2021

2.2.4.3. Presupuesto MICM 2021

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

El MICM cuenta con un Plan Estratégico
Institucional que contiene las prioridades de la
institucion para el periodo 2021 — 2024, las cuales
se ejecutan mediante los POA por areas y
proyectos institucionales. Mediante la Resolucion
No. 083-19 se aprobd una nueva estructura
organizacional que responde a la mision institucional
y a la reorganizacion misma establecida en la Ley
No.37-17 y su reglamento de aplicacién. Se cuenta
con politicas y procedimientos que rigen el
quehacer institucional, las cuales son actualizadas
seglin necesidad o por periodo maximo de 2 afos.
Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Elabora planes y tareas con sus

3)

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.

2.3.1.1. Plan Estratégico Institucional MICM 2021-
2024

2.3.1.2. Resolucion No.083-19 que aprueba la
estructura organizacional del MICM.

2.3.1.3. Repositorio de documentos en la
INTRANET del MICM.

2.3.1.4 Politicas y procedimientos de Gestion de la
Planificacién Institucional

2.3.1.5. POAs 2021.

El Ministerio dispone de un Plan Operativo Anual
2021 que contiene los productos y servicios de la
institucion que se generan desde las diferentes dreas
organizacionales, tanto sustantivas como de apoyo,
el mismo contiene los resultados esperados e
indicadores de medicion, ademas se dispone de la
Estructura Programatica 2021 en base a resultados
que también incluye metas para las diferentes areas
sustantivas.

Evidencias:
2.3.2.1. POA MICM 2021

En el ministerio se evidencia que funciona una
unidad de comunicacion estratégica, que es
transversal en la institucion, bajo sus directrices se
formuld la matriz de comunicacion interna y
externa, que tiene los elementos para implementar
una comunicacion eficaz y seguimiento para
monitorear su efectividad y por ende, su
oportunidad de mejora.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Realiza un monitoreo, medicion y/o
evaluacion periodica de los logros de la
organizacion en todos los niveles, con
los responsables de los mismos
(direcciones, departamentos, personal)
para conocer el nivel de avance
alcanzado y realizar los ajustes o
cambios necesarios.

Se evidencia que el MICM comunica de manera
eficaz el desarrollo de sus planes operativos a cada
una de las areas.

Evidencias:
2.3.3.1. Matriz de Comunicacién Interna y Externa.

Con el objetivo de asegurar el logro de los objetivos
institucionales, de manera periodica se mide el
cumplimiento de las metas establecidas en los
diferentes planes. El Plan Operativo Anual (POA) es
monitoreado trimestralmente y los respectivos
informes de resultados son publicados a través de la
pagina web del MICM. Ademas, trimestralmente se
mide el desempeno de las metas fisicas establecidas
en la Estructura Programatica del Presupuesto, asi
como el nivel de ejecucidon de los programas y
proyectos.

Evidencias:

2.3.4.1. Reporte trimestral del Indicador de Gestion
Presupuestaria MICM recibido DIGEPRES.

2.3.4.2. Informes trimestrales de monitoreo del
POA

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) ldentifica las necesidades de cambio y
posibles impulsores de innovaciones
considerando la  oportunidad de
aplicacion de las tecnologias.

El MICM ha realizado una homologacion de
procesos y servicios lo cual se traduce en mejor
eficiencia y calidad en la prestaciéon de los mismos,
esto mediante la implementacion del uso de
Microsoft Power Platform que integra herramientas
fundamentales para el desarrollo de los procesos e
iniciativas internas, tales como: visualizacion de
informacion en Dashboards Interactivos,
automatizacion de procesos, adaptacion de
aplicaciones web de facil uso para todos/as y
Chatbots con inteligencia artificial.

Ademas, mediante la implementacion del sistema de
Ventanilla Virtual, se ha impactado de manera
positiva la prestacion de los servicios institucionales,
impactando favorablemente los tiempos de
respuestas, y los costos operativos.

La DTIC mediante la gestion de procesos ha
realizado la definicién, ejecucidon y desarrollo de
varios sistemas acordes con las necesidades de
cambio y el impulso de nuevas aplicaciones
tecnoldgicas que faciliten la prestacién de servicios
e intercambio de informacion, entre los clientes
internos y externos, para esto hemos realizado: -
Sistema automatizado para el calculo de precios de
los combustibles. -Sistema automatizado para
registrar el abastecimiento de combustibles del pais.

Hemos adoptado herramientas novedosas como lo
son AD Manager Plus y Event Logs Analizer, que nos
aportan una vision general y de manera organizada
el historia de eventos que generan los diferentes
dispositivos  que  convergen en  nuestra
infraestructura tecnoldgica, dando la oportunidad a
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Construye una cultura impulsada por la
innovacién y crea un espacio para el
desarrollo entre organizaciones, por
ejemplo: a través de la formacion, el
benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

que nuestro equipo técnico puede realizar analisis y

actuar de manera preventiva.
Evidencias:
24.1.1. Captura de pantalla Microsoft Power
Platform.

2.4.1.2. Captura de pantalla Ventanilla Virtual.
2.4.1.3. Captura de Pantalla de la intranet
2.4.1.4 Capturas Power Bl

De conformidad con lo establecido en el Articulo
No. 43 de la Ley No. 37-17 que Reorganiza el
MICM, se puso en operacion la Comision Técnica
Sectorial, la cual es presidida por el Director de
Planificacion del MICM e integrada por las maximas
autoridades de las unidades de planificacion y
desarrollo de los organismos adscritos. Con la
reintegracion de esta comision, de manera continua
se orienta y acompana a las instituciones adscritas
sobre los distintos requerimientos y compromisos
que deben ser presentados a los 6rganos rectores,
asi como en el desarrollo y mejora de sus procesos.

También, como parte de la innovacion y gestion del
conocimiento, a través de la DTIC se impulsa la
creacion de contenido para formular talleres de
capacitaciones, a través de los cuales se instruye a
los colaboradores del MICM con relacion a los
sistemas que se utilizan en la institucion. Por otra
parte, con el objetivo de crear vinculacién entre los
distintos sectores, hemos realizado laboratorios de
conocimiento los cuales han permitido, Ila
vinculaciéon del ministerio con sectores afines al
mismo. Entre éstos, podemos citar el intercambio
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

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

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.

Asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para la

sostenido con importadores de combustibles para
socializar el Sistema Interoperabilidad con
Importadores de Combustible.

Evidencias:

2.4.2.1. Control de asistencia a la lera Reunién de
la Comision Técnica Sectorial MICM.

2.42.2 PPT presentada en la lera Reunion de la
Comision Técnica Sectorial MICM

El MICM en miras de seguir innovando, esta inmerso
en el proceso de desarrollar mejoras dentro de su
sistema de la Ventanilla Virtual, lo que refleja el
compromiso con los grupos de interés
relacionados.

Evidencias:
2.4.3.1. Capturas proceso mejoras en la Ventanilla
Virtual

El MICM esta comprometido con la innovacion y el
cambio; y esta enfocado a mejorar el tiempo de
respuesta respecto a todos los servicios, tanto
internos como externos.

Evidencias:

2.44.1. Carta de la Oficina Nacional de Estadisticas
para diagnostico de innovacion

2.4.4.2. Cuestionario respondido por parte de la
Direccion de Comunicaciones

2.44.3. Ventanilla virtual desde la pagina web
institucional.

La institucion asegura la disponibilidad de recursos
para la ejecucién los compromisos planificados.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

implementacion de los  cambios
planificados.

Dentro de la Estructura Programatica del
Presupuesto del MICM se evidencia la disponibilidad
de recursos para el logro de las metas establecidas
en el POA, asi como para el pago de los
compromisos fijos institucionales.

Evidencias:
2.4.5.1 Presupuesto del MICM 2021.

CRITERIO 3: PERSONAS

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 Organizacion:

I) Analiza periddicamente 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,

Se evidencia la planificacion anual de las necesidades
de recursos humanos actuales y futuras.

Evidencias:
3.1.1.1. Planificacion de Recursos Humanos.
3.1.1.2. Formulario de evaluacién de desempeno.

Se evidencia que la Direccion de Recursos Humanos
ha desarrollado e implementado politicas tomando
en consideracién las competencias de sus
colaboradores y los criterios sociales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

responsabilidades, recompensas y la
asignacion de funciones gerenciales,
teniendo en cuenta las competencias
necesarias para el futuro.

3) Implementa en la politica de recursos

4)

humanos considerando los principios de
equidad, neutralidad politica, mérito,
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 misién, la vision

Se evidencia que las actividades de recursos
humanos son previamente planificadas en el plan
operativo de RHHH. Se evidencian empleados con
discapacidad.

Se evidencia la inclusion de los dias de licencia que
se otorgan de acuerdo con cada caso, permisos
especiales para estudios, maternidad, paternidad, 3
dias otorgados por semestre, entre otros casos
plasmados en la politica de beneficios al personal.

Evidencias:

3.1.2.1. Politica y procedimiento de la Gestion de
Recursos Humanos.

3.1.2.2. Politica de Induccion de personal (numeral
6.6 en el PDO Gestion de los RRHH.)

3.1.2.3. Politica de promocion basado en el
desempeno (numeral 6.6 en el PDO Gestion de los
RRHH.)

Se Evidencia que las capacidades de los
colaboradores del MICM (seleccion, asignacion,
desarrollo) son las adecuadas para el desarrollo de
la mision, de las tareas y responsabilidades
asignadas.

Evidencias:

3.1.3.1. Reporte de Acuerdo de Desempeno 2020
3.1.3.2. Resolucion No. 220-2020 de aprobacion
estructura Organizativa

3.1.3.3. Manual de Organizacion y Funciones

Se evidencia que las capacidades de los
colaboradores del MICM (seleccién, asignacion
desarrollo), son las adecuadas de acuerdo con sus
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y los valores de la organizacion,
centrandose en las habilidades sociales,
de liderazgo, habilidades digitales y de
innovacion.

competencias para el desarrollo de la mision, las
tareas y responsabilidades asignadas, segiun lo
establecido en la politica y procedimiento de
reclutamiento y seleccion de personal.

Se evidencia la elaboracion de acuerdos de
desempeiio donde los supervisores establecen
tareas y responsabilidades de forma individual y
estableciendo tiempos para el cumplimiento de esas
metas.

Se evidencia la existencia de un plan de capacitacion
para desarrollar las competencias del personal.

Evidencias:
3.1.4.1. Politica y procedimiento de Gestion de los
Recursos ~ Humanos  (numeral 6  sobre

Reclutamiento y seleccion de personal).
3.1.4.2. Informe entrevista al nuevo personal.
3.1.4.3. Formulario de induccion al puesto.

5) Gestiona el desarrollo de la carrera

profesional basada en criterios de
mérito, justicia, igualdad de
oportunidades y sin discriminacién o
exclusiones.

Se evidencia que el MICM Gestiona el desarrollo de
la carrera profesional basada en criterios de mérito,
justicia, igualdad de oportunidades y sin
discriminacion o exclusiones. Asi mismo, se hace
uso de plataformas digitales como Moodle, Teams,
Zoom, otras, para garantizar la accesibilidad a las
mismas.

Evidencias:

3.1.5.1. Pago de capacitaciones.

3.1.5.2. Politica y Procedimiento de Gestion de la
Capacitacion

3.1.5.3. Politica de Promocion basado en el
desempeno (numeral 6.10 del PDO de Gestion de
los RRHH).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

Apoya una cultura de desempeno:
definiendo objetivos de desempeno con
las personas (acuerdos de desempefio),
monitoreando y  evaluando el
desempeno sistematicamente y
conduciendo didlogos de desempeno
con las personas.

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.

Se evidencia que el MICM apoya una cultura de
reconocimiento al desempeno laboral de los
colaboradores basado en resultados tanto de forma
individual como de equipo.

Evidencias:

3.1.6.1. Comunicacion de pago de bonos por
desempeno.

3.1.6.2. Incentivo por rendimiento individual
(numeral 7.8 del PDO de Gestién de los Beneficios
Laborales del MICM)

3.1.6.3. Evaluacién de desempenio.

Dentro de su estructura, el MICM dispone de un
Departamento de Equidad de Género y Desarrollo,
el cual promueve iniciativas con las diferentes areas
que conforman el ministerio para la integracion de
la perspectiva de género en los planes, programas,
proyectos, acciones, politicas existentes y en la
planificacién de los nuevos. De igual forma,
mediante datos o estadisticas desagregados por
sexo, en cuanto a: la composicién de los empleados,
identificacion de las necesidades diferenciadas de
hombres y  mujeres, niveles educativos,
participacion en programas de formacion y/o
actividades institucionales, rangos salariales, niveles
de satisfaccion, otros.

Evidencias:

3.1.7.1. Talleres en materia de Género.
3.1.7.2. Correo sensibilizacion en Género.
3.1.7.3. Encuesta de Equidad de Género.
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Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) 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.

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

3) Permite nuevas e innovadoras formas
de aprendizaje para  desarrollar

Se evidencia que en el MICM se identifican las
capacidades y competencias de los colaboradores a
través de la aplicacion de las Evaluaciones del
Desempefno por Resultados, las competencias
especificas en el perfil de cargos y las directrices
institucionales instruidas por la maxima autoridad.

Evidencias:
3.2.1.1. Formulario de Evaluacion del Desempeno.

Se evidencia que el MICM desarrolla una
programacion anual de capacitacion para la
realizacion de distintas actividades formativas de
acuerdo con la deteccion de necesidades de las
diferentes areas y a las solicitudes de formacién
evidenciadas en las Evaluaciones del Desempeno
Laboral a los colaboradores.

Evidencias:
3.2.2.1. Programacion de Capacitacion 2021.
3.2.2.2. Formularios de Evaluacion de Desempeno.

Se evidencia que el MICM trabaja alineado con las
estrategias institucionales y cuenta con un Programa

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 48 de 132



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

competencias (pensamiento de disefo,
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
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.

de Capacitacion para el desarrollo de las
competencias de los colaboradores. Con el objetivo
de socializar el desarrollo laboral cada colaborador
al momento de evaluar el personal bajo su
supervision realiza una entrevista donde socializan
las necesidades de formacion para un mejor
desempeno de sus funciones.

En otro orden, cada supervisor aplica, después de 3
meses de impartida la capacitacion, la evaluacién de
Post Entrenamiento al colaborador con el objetivo
de medir nivel de conocimiento adquirido y aplicado
en dicha formacién.

Evidencias:

3.2.3.1. Programa de Capacitacion.

3.2.3.2. Formulario de Evaluacién del Desempeiio.
3.2.3.3 Formulario de Evaluacion del impacto de la
capacitacion

La Direccion de Recursos Humanos elabora sus
Planes de Capacitacion utilizando como insumo las
necesidades de capacitacion detectadas a raiz de las
evaluaciones de desempefo aplicadas a todos los
colaboradores de la institucion. Igualmente incluyen
aquellas capacitaciones especificas solicitadas por las
areas a través de sus PACC.

Evidencias:
3.2.4.1. Plan de Capacitacion.
3.2.4.2. Convocatoria a capacitacion de las areas.

Se evidencia el acompanamiento de los
colaboradores en su entrada al MICM mediante una
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

Promueve la movilidad interna y externa
de los empleados.

Induccién Interna y a través del curso de Induccion
en la Administracion Publica impartido por el INAP.

Evidencias:

3.2.5.1. Listado de participacion en Induccion
Interna.

3.2.5.2. Listado de Participacion en Curso de
Induccién en la Administracion Publica.

3.2.5.3. Formulario de Induccién al puesto.

Se evidencia movilidad interna y externa de los
colaboradores de acuerdo con lo establecido en la
Ley 41-08 de Funcién Publica.

Evidencias:

3.2.6.1. Comunicacion traslado interno.

3.2.6.2. Comunicacién de traslado definitivo
externo.

7)

8)

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

Planifica las actividades formativas y el
desarrollo de técnicas de comunicacion
en las areas de gestion de riesgos,
conflictos de interés, gestion de la
diversidad, enfoque de género y ética.

Se evidencia que el MICM promueve actividades
formativas y el desarrollo de competencias en la
gestion publica a través de ofertas de capacitaciones
en formato virtual.

Evidencias:
3.2.7.1. Cursos, talleres, seminarios online y/o
virtuales y presencial.

Se evidencia la existencia de la programacién de
capacitaciones formativas para el desarrollo en las
areas de gestion de riesgos, conflicto de interés,
ética.

Evidencias:
3.2.8.1. Certificados curso gestion de riesgos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Evalla 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 Yy el andlisis costo/beneficio.

3.2.8.2. Plan de capacitacion.
3.2.8.3. Certificados capacitaciones sobre género.

Se evidencia que el MICM evalla el impacto de las
capacitaciones realizadas a los colaboradores,
ademas se realiza una evaluacion post
entrenamiento.

Evidencias:
3.2.9.1. Formulario de evaluacién de impacto.

No existe un analisis de costo/beneficio de las
capacitaciones. Tampoco contamos con un
indicador al respecto.

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 diadlogo vy
comunicacion abierta que propicia el
aporte de ideas de los empleados y
fomenta el trabajo en equipo.

Se evidencia la promocion de una cultura abierta a
través de capacitacion al personal sobre trabajo en
equipo, también se incentiva el trabajo grupal a
través de concursos. EIl MICM cuenta con una
politica y procedimiento de comunicacién interna
con el interés de promover una cultura de
comunicacion abierta y efectiva. Ademas de equipos
deportivos que fomentan la integracion entre los
colaboradores y de igual forma diversos comités
institucionales con miras de promover un dialogo
abierto entre los intereses de cada una de las dreas.

Evidencias:

3.3.1.1. Plan de capacitacion.

3.3.1.2. Comités de calidad MICM.

3.3.1.3. Politica sobre gestion de sugerencias
internas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Crea de forma proactiva, un entorno

que propicie el aporte de ideas y
sugerencias de los empleados vy
desarrolla mecanismos dialogo
adecuados (por ejemplo, hojas de

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

3) Involucra a los empleados Yy sus

representantes (por ejemplo,
asociaciones de servidores publicos) en
el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el diseno de procesos y en la
identificacion e implementacion de
actividades de mejora e innovacion.

Se evidencia que el MICM ha realizado actividades
de brainstorming con el objetivo de desarrollar
ideas para un bien comun, realizando diferentes
tipos de encuestas, las cuales permiten conocer la
opinion de los colaboradores sobre algiin tema de
interés institucional. También contamos con
buzones de quejas y/o sugerencias internas.

En esta nueva gestion, la Direccién de Recursos
Humanos ha desarrollado un espacio de integracion,
“Cafecito con el ministro”, cuyo proposito es que
el ministro comparta informaciones de interés y
converse sobre los planes y proyectos que se estén
desarrollando en la institucién, al mismo tiempo que
los colaboradores puedan expresar sus inquietudes,
propuestas, otras.

Evidencias:

3.3.2.1. Encuesta de comunicacion interna.

3.3.2.2. Encuesta clima organizacional.

3.3.2.3. Encuesta de satisfaccion con los servicios
internos.

El MICM involucra a sus empleados vy
representantes en el desarrollo de estrategias,
objetivos y procesos, una muestra de esto fue el
desarrollo del proceso de elaboracion del PEI 2021
- 2024, en el que la institucion consultd a los
distintos grupos de interés tanto externos (gremios,
asociaciones, etc.) e internos (empleados) para la
definicion de las estrategias y objetivos
institucionales.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

6)

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.

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

3.3.3.1. Revision de resultados encuestas internas y
externas aplicadas en el proceso de formulacién del
PEI 2021 - 2024.

Se evidencia el consenso sobre los objetivos y su
medicion, entre los directivos y colaboradores del
MICM a través de la aplicacion de los acuerdos de
desempeno laboral anualmente.

Evidencias:
3.3.4.1. Acuerdos de desempenio.
3.3.4.2. Evaluacién de desempeno.

Se evidencia la realizacion anual de encuestas de
clima organizacional a los colaboradores, para
determinar la imagen y rendimiento global de la
organizacioén, también la aplicacion de encuestas
para medir la satisfaccion de los servicios internos
del MICM.

Evidencias:

3.3.5.1. Encuesta de clima organizacional 2021.
3.3.5.2. Encuesta de satisfacciéon de los servicios
internos.

Se evidencia la atencién permanente a las
necesidades de los colaboradores en cuanto a la
seguridad laboral y de salud. (Ver Servicios de
Consultorio Médico y Comité Mixto de Seguridad y
Salud Ocupacional).

Asi mismo, en consonancia con las disposiciones
presidenciales en torno a la pandemia por la Covid-
19, el MICM ha desarrollado jornadas de vacunacién
en conjunto con el Ministerio de Salud Publica, a los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) 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).

fines de garantizar la vacunacién no solo de su
personal sino también de miembros de Ia
comunidad que habitan y trabajan en los
alrededores de la institucion.

Evidencias:

3.3.6.1. Comité mixto de salud ocupacional y
riesgos laborales.

3.3.6.2 Jornadas de vacunacion.

Se evidencia que el MICM dispone de un horario
laboral adecuado y se concesionan flexibilidad en el
mismo, lo que permite prestar atencion a las
necesidades personales y de salud de sus
colaboradores. Ademas de esto, dentro de las
politicas de beneficios, esta definido el
otorgamiento de 3 dias por semestre, para que el
colaborador pueda utilizarlos en caso de requerirlos
en temas personales.

Evidencias:

3.3.7.1. Politica de gestion de los beneficios
laborales del MICM.

3.3.7.2. Formulario de licencias y permisos.

3.3.7.3. Comunicaciones de flexibilidad de horario.

8) Presta especial atencion a las

necesidades de los empleados mas
desfavorecidos o con discapacidad.

Se evidencia que el MICM atiende las necesidades
de los empleados, que se encuentran en situacion
mas desfavorecidos o con alguna discapacidad.

Evidencias:
3.3.8.1. Politica y procedimiento sobre gestion de
los beneficios laborales (Punto 6, pag. 7).
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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 planificaciéon y
revision de los beneficios, apoyando las
actividades  sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud vy
bienestar de las personas).

Se evidencia que el MICM, proporciona planes de
actividades  sociales  beneficiando a los
colaboradores, descritos mediante politicas,
conformando ligas deportivas y otorgando bonos
por desempefo y cumplimiento de metas.

Evidencias:

3.3.9.1. Politica y procedimiento de Gestion de los
beneficios laborales del MICM.

3.3.9.2. Conformacién de ligas deportivas.

3.3.9.3. Politica de reconocimiento por el logro de
los objetivos.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

Se evidencia que el Ministerio tiene alianzas con sus
actores claves en sus diferentes areas de la
organizacién.

Evidencias:

4.1.1.1. Lista de Proveedores (Ver Departamento
de Compras y Contrataciones).

4.1.1.2.  Matriz de identificacion de grupos de
interés del MICM.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

3)

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 vy
servicios contratados.

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

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

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

Se evidencia que el MICM ha establecido acuerdos
de colaboracién con distintas instituciones
nacionales e internacionales para lograr un beneficio
y apoyo mutuo a favor de la implementacion de las
politicas publicas de competencia de la institucion.

Evidencias:
4.1.2.1. Relacion de acuerdos y convenios del
MICM.

El MICM cuenta con un sistema donde se especifican
los roles y responsabilidades de cada socio.

Evidencias:
4.1.3.1. Relacion de acuerdos y convenios del
MICM.

Se han realizado alianzas publico-privadas, con las
universidades para la puesta en operacion de los
Centros Mipymes.

Evidencias:
4.1.4.1. Relacion de acuerdos y convenios del
MICM.

Se evidencia que el MICM realiza la seleccion de
proveedores aplicando las normativas establecidas,
lo que demuestra que la institucion ejecuta todos
los procesos de compra y contrataciones de forma
transparente, conforme a la Ley No. 340-06, sobre
compra y contrataciones y sus modificaciones.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4.1.5.1. Portal transaccional de compras y
contrataciones.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

El Ministerio implementa de manera proactiva su
politica comunicacional. Se evidencia informacion
periédica sobre el funcionamiento de Ia
organizaciéon, competencias de determinadas
autoridades, su estructura y procesos a través de
los diferentes medios de difusion.

Evidencias:

4.2.1.1. Repositorio de documentos en la
INTRANET del MICM.

4.2.1.2. Memoria Rendicion de Cuentas MICM
2020.

4.2.1.3. Carta compromiso al ciudadano.
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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-
diseno,  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 opinion, 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.

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

Se evidencia que el MICM mantiene contacto
directo con las Organizaciones del sector publico
privado, también con las sectoriales del Ministerio
para la definicion de acciones de politicas que
favorecen al sector.

Evidencias:

4.2.2.1. Consulta realizada a los grupos de interés
en el marco del proceso de formulacion del PEI
4.2.2.2. Encuestas de Satisfaccion al Cliente.
4.2.2.3. Consultas Publicas.

El MICM cuenta con politicas y procedimientos
donde se definen los medios por el cual recibimos
quejas  y/o sugerencias por parte de los
ciudadanos/clientes. Uno de estos son los buzones
digitales y presenciales. Adicional a esto, el MICM
cuenta con la aplicacion de encuesta de satisfaccién
del cliente, luego de culminado el servicio.

Evidencias:

4.2.3.1. Buzones de quejas y/sugerencias.

4.2.3.2. Politica y procedimiento para la gestion de
quejas y/o sugerencias.

4.2.3.3. Formulario de encuesta de satisfaccién del
cliente.

Se evidencia que el MICM cuenta con una Carta
Compromiso al Ciudadano, donde se detallan los
servicios disponibles y los tiempos de entrega de
estos, las vias de solicitud, atributos de calidad y su
marco legal. También contamos con el Sistema de
Ventanilla Virtual, donde se ofrecen los servicios en
linea del MICM. En adicién a esto, el MICM ha
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

certificado sus servicios de mayor demanda bajo los
estandares de la norma ISO 9001:2015, lo cual
garantiza la calidad de estos al momento de entrega.

Evidencias:
4.2.4.1. Carta Compromiso al Ciudadano.
4.2.4.2. Sistema de Ventanilla Virtual.

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.

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

Se evidencia que el presupuesto del MICM esta
alineado con los objetivos institucionales. Este
presupuesto contiene por programas los productos
y metas con sus partidas presupuestarias asignadas.

Evidencias:
4.3.1.1. Presupuesto MICM 2021.
4.3.1.2. POA MICM 2021.

Se evidencia que el MICM bajo la Direccion
Financiera del MICM realiza sus procesos apegada a
los lineamientos establecidos por los o6rganos
rectores, analizando sus riesgos y oportunidades. A
través del Sub-Portal de Transparencia Institucional
se colocan los informes sobre la ejecucion del
presupuesto institucional, asi como los procesos de
compras y contrataciones conforme un cronograma
establecido.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

Asegura la transparencia financiera y
presupuestaria, por medio de Ila
publicacion  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.

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

Evidencias:

4.3.2.1. Sub-Portal de Transparencia institucional
4.3.2.2. Reporte trimestral del Indicador de Gestion
Presupuestaria MICM recibido DIGEPRES.

Se evidencia la transparencia financiera 'y
presupuestaria institucional a través de los
expedientes y libramientos auditados por la Unidad
de Auditoria de la Contraloria General de la
Republica, los cuales reposan en los archivos del
Dpto. de Contabilidad. Se publican los procesos de
Compras y Contrataciones y la ejecuciéon mensual
del presupuesto en la Pagina Web del MICM.
Ademas, se da cumplimiento a los controles
internos que establece la Contraloria General de la
Republica a través de las Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI).

Evidencias:

4.3.3.1. Sub-Portal de transparencia.
4.3.3.2. Presupuesto del MICM 2021
4.3.3.3. Informe de auditoria.

Se evidencia que el MICM utiliza el Sistema
Integrado de Gestion Financiera (SIGEF) para la
gestion presupuestaria, asi como también se realizan
informes de la ejecucion presupuestaria.

Evidencias:

4.3.4.1 Captura de pantalla del SIGEF.

4.3.4.2 Informe de ejecucién presupuestaria 2021.
4343. Acta de reunidon de ejecucion
presupuestaria 2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) 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.).

Se evidencia la existencia del Sistema Integrado de
Gestion  Financiera (SIGEF) para la gestiéon
presupuestaria del MICM en coherencia con los
lineamientos establecidos por DIGEPRES como
organo rector del sistema presupuestario. En
coordinacion con esta institucion se trabaja el
presupuesto institucional fisico/financiero por
resultados. Ademas, los planes institucionales tanto
operativos como de los proyectos en ejecucion
incluyen partidas presupuestarias para el logro de
los resultados.

Evidencias:
4.3.5.1 POA MICM 2021.
4.3.5.4 Ejecucion Presupuestaria.

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

Se evidencia la descentralizacion y delegacion de las
responsabilidades financieras a través de Ila
Direccién Financiera y mediante la implementacion
de los controles establecidos por los oérganos
rectores. Se cuenta con un Reglamento Organico
Funcional donde se visualizan las responsabilidades
delegadas y también con una Estructura y Manual
Organizacional, ambos aprobados por el MAP.

Evidencias:
4.3.6.1. Resolucion 083-19 que aprueba la
estructura organizacional del MICM.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

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

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

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

Se ha creado un repositorio de troubleshooting,
que nos permite gestionar Yy compartir el
conocimiento, también nos permite tener a mano
resoluciones de problemas ocurridos y la manera de
como mitigarlos.

Se han generado flujos automatizados que
suministran informaciones a diversos encargados,
sobre tareas periddicas que se deben ejecutar como
evaluacion de proveedores de  servicios,
mantenimientos  preventivos de activos Yy
renovaciones de licencias.

Evidencias:
4.4.1.1. Captura de pantalla Repositorio de archivos.

La interaccién entre el MICM y su publico esta
garantizada, se evidencia el manejo de Ia
comunicacion proactiva.

Evidencias:
44.2.1. Gestion de Comunicacion Interna.
4.4.2.2. Politica de la gestion de prensa.

Se evidencia que el MICM ha implementado nuevas
herramientas que favorecen la Automatizacion de
Procesos Organizacionales, tales como: -Mejora
continua al sistema de prestacién de servicios a los
colaboradores del MICM, a través de la nueva
intranet. -Creacién de Dashboard para diferentes
areas de la institucion, como: Abastecimiento de
combustibles, Categorizate, Mapa de Clusters,
Tablero de andlisis de sistema financiero (Dir.
Financiera), Intercambio comercial (VICOMEX),
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

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

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

Impacto de regimenes especiales (VIZFRE), Crea tu
negocio, MICM Network status report (DTIC),
Ranking de precios internacionales de combustibles
(Dir. Combustibles), Relanzamiento de la industria
de tabaco, Ruta industrial, Servicios de intranet,
Exportacion nacional de tabaco (VIZFRE).

Evidencias:

4.4.3.1. Captura de pantalla de dashboards citados |
4.4.3.2. Captura de pantalla de dashboards citados 2
4.4.3.3. MICM network Status Report.

Mediante la firma de Acuerdos de Interoperabilidad,
hemos establecido el mecanismo electrénico de
intercambio de datos, con el objetivo de utilizar
dicha informacién para la creacién de politicas
publicas que beneficien al comercio, el desarrollo
industrial y empresarial, y a la ciudadania en general.

Asi mismo, contamos con un plan comunicacional
para asegurar informacion pertinente llegue a las
partes involucradas/interesadas.

Evidencias:
4.4.4.1. Evidencia de interoperabilidad de la base de
datos TSS y extracto de la data de DGA.

La institucién cuenta con cadena de mandos que
filtran informacién para asegurar productos de
calidad, que responden a la planificacion estratégica.

Evidencia:
4.4.5.1. Matriz de Comunicacion Interna y Externa.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

7)

8)

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.

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.

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

Hay evidencia de que se distribuye informacion en
cascada, y los empleados tienen canales internos
con flujo de informacién y conocimiento.

Evidencias:

4.4.6.1. MICM CAMBIA (whatssap).

4.4.6.2. Correo Electrénico Institucional.
4.4.6.3. Microsoft Teams para capacitaciones.

Se evidencia gestién de la informacion sistematica y
accesible para todos los publicos de la institucion,
incluyendo adultos mayores y discapacitados.

Evidencias:

4.4.7.1. Chat en linea.

4.4.7.2. Correo electronico institucional de servicio
al cliente y para empleados.

4.4.7.3. Accesibilidad en pagina web.

Se evidencia que los equipos de trabajo se
encuentran dentro de un dominio institucional,
controlando que la informacion sea contenida
dentro de los servidores. Asi mismo, los correos
electrénicos son institucionales, lo cual permite
inhabilitarlos al momento de la salida de un
colaborador. También se dispone de un servidor de
archivos, donde cada usuario dispone de una
carpeta donde alojar toda la documentaciéon e
informacién que maneje. Adicional a esto, al
ingresar a la institucién, todo colaborador debe
firmar un Acuerdo de Confidencialidad, segin lo
establece el PDO-DRH-02 sobre Gestion de los
recursos humanos, en su humeral 6.4.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Ademas, la institucion cuenta con una politica y
procedimiento y una metodologia para la Gestién
del Conocimiento, para determinar y asegurar los
conocimientos necesarios en la operacion de los
procesos del MICM.

Evidencias:
4.4.8.1. Acuerdos de Confidencialidad firmados.
4482. Procedimiento PDO-TIC-07 Sobre
seguridad y monitoreo.
4.4.8.3. Procedimiento Gestion de los RRHH.
Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Eiemblos Puntos Fuertes Areas de Mejora
Jemp (Detallar Evidencias)
La Organizacién:
I) Disena la gestién de la tecnologia de | Con el objetivo de fortalecer los procesos

acuerdo con los objetivos estratégicos y
operativos.

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

estratégicos y operativos hemos realizado Ia
formulacion de nuevos procedimientos para la
DTIC y la automatizacién de todos los servicios que
ofrecemos.

Evidencias:
4.5.1.1 Captura Dashboard y Planner de Servicios.

El MICM cuenta con la interconexion entre nuestra
oficina principal con oficinas regionales, la misma
nos permite compartir recursos como telefonia,
datos y aplicativos.

También el MICM optimiza el uso de los recursos,
tomando como ejemplo la Vvirtualizacion de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

4)

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

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

servidores dentro de un servidor con
caracteristicas robustas, la virtualizacion permite
alojar conjuntos de servidores dentro de uno, esto
da una reduccidon en los costos que generan la
adquisicion de equipos de igual forma se reduce
considerablemente el consumo de energia.

Contamos la contratacion de nuevas tecnologias en
servicios de datos, como lineas de internet con
mayor ancho de banda.

Evidencias:
4.5.2.1. Esquema de interconexion y VPN.

A través de la DTIC se ha realizado el analisis de
datos de diferentes areas con el fin de crear
dashboards informativos, con informaciones en
tiempo real, que faciliten la toma decisiones en el
momento oportuno.

Evidencias:

4.5.3.1. Captura de pantalla de dashboards citados |
4.5.3.2. Captura de pantalla de dashboards citados 2
4.5.3.3. MICM network Status Report.

En el MICM se evidencia el uso de software
colaborativo que facilitan la realizacion de tareas y
proyectos, entre todos los colaboradores y las
distintas areas de la institucion.

Se han adquiridos una serie de herramientas que
ayudan de manera productiva a todas las areas que
conforman nuestro ministerio, dichas herramientas
permite la realizacion de trabajo en equipo.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

adicional a esto estas herramientas como lo son el
paquete de office, Ms Teams, Planner y etc., tienen
la caracteristica de permite al colaborador ejercer
el teletrabajo.

Evidencias:
4.5.4.1. Captura de Evidencias Colaborativas Board
en Planner, Azure DevOps, MS Team, SharePoint.

A través del Dpto. de Operaciones y el Dpto. de
Seguridad se mantienen actualizados el sistema de
red tecnologica.

Contamos con un Data Center moderno que
contiene servidores en premisa, este cuenta con un
sistema de control de acceso, un sistema contra
incendios, un sistema de medicion de temperatura,
un sistema de medicion y control de voltaje; que
envian notificaciones sobre eventualidades, los
dptos. Anteriormente mencionados llevan un
monitoreo constante de estos sistemas. Adicional a
esto se esta en proceso de implementacién una
plataforma de monitoreo mediante alertas basadas
en log generados por los diferentes dispositivos que
convergen a la red.

En el MICM se han realizado mejoras continuas al
sistema de prestacion de servicios a la ciudadania
Ventanilla Virtual, que agilizan el funcionamiento de
este sistema. También, se ha desarrollado un
Sistema de Gestion de Servicios, para los
requerimientos internos de los colaboradores y
mediante formulario pueden gestionar los
servicios técnicos, dar seguimiento y evaluar los
mismos. De igual forma, a través de la Pagina Web
tenemos espacio para Buzon de sugerencias, Chat y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

7) Toma en cuenta el impacto

socioecondmico y ambiental de las TIC,
por ejemplo, la gestion de residuos de
cartuchos, accesibilidad reducida por
parte de usuarios con discapacidades y
usuarios en necesidad de elevar sus
destrezas para trabajo en ambiente
electronico, etc.

Foro procurando satisfacer las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos de interés.

Evidencias:

4.5.5.1. Dashboard de disponibilidad de Ia
infraestructura TIC.

4.5.5.2. Captura de pantalla Ventanilla Virtual
4.5.5.3. Captura de pantalla formulario de servicios
Intranet.

El MICM cuenta con soluciones de Office 365, entre
las cuales se tiene un Centro de cumplimiento que
arroja recomendaciones de buenas practicas y
puntuaciones basadas en normativas internacionales
y reglamentos como los son NIST, ISO 27001 y
GPDR, esta caracteristica permite realizar un
seguimiento de la informacion, visualizar flujos de
correo y Data Loss Prevention.

Evidencias:
4.5.6.1. Captura de pantalla de panel de centro de
cumplimiento.

En el MICM estamos trabajando con la
implementacion de la politica de impresiones y
fotocopias, con la cual se pretende reducir de
manera significativamente el consumo de papel y
consumibles de impresion, con el propdsito de
contribuir a la aplicacién del programa de
sostenibilidad 3Rs. En cuanto a la gestién de
residuos de cartuchos de toéners, la politica de
manejo y reduccion de residuos establece las pautas
para el manejo de los mismos.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4.5.7.1. Politica de impresiones y fotocopias.
4.5.7.2 Politica de manejo y reduccion de residuos.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

) 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 electrénicos y
materiales).

2) Proporciona condiciones de trabajo e
instalaciones  seguras y efectivas,
incluido el acceso sin barreras para

Desde la Direccion de Tecnologias se ha
desarrollado un sistema para el manejo de la flotilla
vehicular de la institucioén, el cual, ademas de ofrecer
todos los detalles de los vehiculos, también permite
conocer el status para identificar cuando el vehiculo
esta en mantenimiento.

También el MICM cuenta con planes de
mantenimiento y tecnologia con la finalidad de
garantizar la rentabilidad de los equipos, inmuebles
y materiales, permitiendo asi, alargar la vida util de
los mismos.

Evidencias:
4.6.1.1. Video del sistema de vehiculos
4.6.1.2. Planes de mantenimientos.

En el procedimiento de la Direccion de Atencion
Integral al Cliente (PDO-AIC-0I Gestion de
Atencién al Ciudadano/Cliente) se contempla el
protocolo que debe cumplir el area de recepcion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

satisfacer las necesidades de los
ciudadanos/clientes.

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un

sistema integrado de gestion de
instalaciones (edificio sede y
dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye
su reutilizacion, reciclaje o eliminacion
segura.

con relacion a la entrada de los ciudadanos / clientes
que vienen al ministerio a solicitar una informacién
de algln servicio en particular.

El Ministerio dispone de un espacio designado para
parqueos para ser utilizado por los ciudadanos /
clientes y colaboradores, ademas, de cuatro niveles
en la torre MICM que usan los colaboradores que
los tienen asignados, asi como los que lleguen
temprano.

También ha habilitado una terraza con comedores
para el personal.

Evidencias:

4.6.2.1. Captura de PDO-AIC-0] Gestion de
Atencion al Ciudadano/Cliente, (pag. 4-5).

4.6.2.2. Espacio designado para parqueos (Imagenes
del P5).

4.6.2.3. Espacio designado para comedor (Imagenes
del piso 3).

Se evidencia que en el MICM se aplica un sistema
integrado de gestion de instalaciones; todas las
luminarias de la torre son de tecnologia LED, lo cual
representa de un 20% a 30% de ahorro en
comparacion al uso de bombillas incandescentes,
esto sin incluir el ahorro en la vida util que tienen
las luminarias LED, el cual es mayor.

Asi mismo, el sistema de climatizacion es del tipo
torre de enfriamiento de alta eficiencia, el cual
cuenta con un programa de mantenimiento
preventivo para garantizar su funcionabilidad y su
eficiencia. Ademas, estan automatizados para
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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.

garantizar el ahorro energético, de esta manera la
temperatura general es de 65 grados F lo cual es
adecuado para la distribucion actual de los espacios.

Evidencias:
4.6.3.1. PEI MICM 2021-2024.

El MICM proporciona valor brindando acceso a la
comunidad, a las instalaciones de la institucién para
la realizacion de eventos como bazares.

Asi mismo, se ha puesto a disposicion del publico
uno de sus espacios para que se lleven a cabo
jornadas de vacunacién.

Evidencias:

4.6.4.1. Captura de comunicacion acerca del “Bazar
Madres”

4.6.42. Capturas de comunicacion acerca de
Jornadas de vacunacién.

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

Se evidencia la existencia de una politica de
consumo responsable del agua corriente y energia
eléctrica que nace con el propésito de establecer
lineamientos para fomentar el consumo consiente
de los recursos energéticos en el MICM con el fin
de contribuir positivamente en el impacto sobre el
medio ambiente y el cambio climatico.

Ademas, se han implementado recursos Yy
herramientas para eficientizar el consumo, tales
como: se cuenta con luminarias LED, sistemas de
acondicionamiento de aires automatizado-eficientes
en el nuevo edificio y planes de mantenimiento a los
vehiculos en garantia de la institucion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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).

Evidencias:

4.6.5.1. Politica de consumo responsable del agua
corriente y energia eléctrica.

4.6.5.2. Plan de mantenimiento de vehiculos.

Se evidencia que la Torre MICM, esta ubicada en un
lugar estratégico que permite a los ciudadanos
clientes accesar de forma 4gil, e inclusive para
ciudadanos/clientes que utilicen el transporte
publico, también se cuenta con parqueos
senalizados para los ciudadanos/clientes y personas
con alguna discapacidad.

Evidencias:
4.6.6.1. Edificio Torre MICM.
4.6.6.2 Espacio designado para parqueos.

CRITERIO 5: PROCESOS.

Considerar lo que la organizacion 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 Organizacioén:

I) Identifica, 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.

Se evidencia que la institucién documenta, actualiza
y publica sus procesos relacionados al quehacer
institucional, tanto estratégicos, como misionales y
de apoyo. Cuenta con un Mapa de Procesos
actualizado que representa la interaccion de los
principales servicios en respuesta a las necesidades
de los grupos de interés.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

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

Evidencias:

5.1.1.1. Repositorio de documentos en la Intranet
del MICM.

5.1.1.2. Mapa de procesos MICM.

Se evidencia que, a través del Sistema de Ventanilla
Virtual, el MICM pone a disposicion de los
ciudadanos los servicios que se ofrecen en la
institucion, donde se les da un seguimiento
oportuno via el Back Office del sistema. Asi mismo,
a través del Repositorio de la Intranet institucional
se comparte toda la informacion documental a lo
interno del MICM.

Evidencias:
5.1.2.1. Captura Ventanilla Virtual / BackOffice.
5.1.2.2. Repositorio Intranet.

3)

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.

El MICM cuenta con un documento que contiene las
politicas y procedimientos que norman el proceso
de diseno, rediseno y control de documentos. En
este se establece que, al momento de analizar los
procesos para su documentacion, el ejercicio debe
realizarse entre la Direccion de Planificacion y
Desarrollo, la Direccion Control de Gestion vy las
areas involucradas en el proceso en cuestion.

El diseno y rediseno de los documentos se realiza
en mesas de trabajo, en donde se analizan las
politicas operacionales o directrices que norman los
procesos, y los pasos o actividades necesarias para
su ejecucion. Al momento de un proceso ser
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

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

Simplifica los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos
legales si es necesario.

documentado, el mismo se considera oficial o
vigente cuando cuenta con la firma de la maxima
autoridad de cada area involucrada y se encuentra
cargado de una intranet institucional.

También se evidencia que contamos con una Matriz
de Riesgos, donde se establecen indicadores de
Riesgo en los procesos donde se han identificado
factores criticos a ser monitoreados teniendo en
cuenta los objetivos de la institucion y su entorno
cambiante.

El MICM cuenta con su Programa de auditoria
interna, donde los auditores analizan y evallan
todos los procesos de la institucién en base a lo
programado.

Evidencias:

5.1.3.1. Matriz de gestidn de Riesgos.

5.1.3.2. Programa anual auditorias.

Se evidencia que, en el MICM la estructura
documental de los procesos establece de forma
estandarizada que se describen las
responsabilidades de todas las dreas involucradas en
los procesos.

Evidencia:
5.1.4.1. Repositorio INTRANET.

Se evidencia que la institucion cuenta con una
politica (MDP-DPM-03 Denominacién, Modificacion
y Publicacion de los Nombre de los Servicios
Existentes y los Pendientes por Incorporar) en la
cual establece el proceso a realizar para proponer
un cambio en un servicio, este puede ser del
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

7)

Impulsa la innovacién y la optimizaciéon
de procesos al prestar atencion a las
buenas  practicas nacionales e
internacionales, involucrando a grupos
de interés relevantes.

Establece indicadores de resultados
para monitorear la eficacia de los
procesos (por ejemplo, carta de
servicios, compromisos de desempeno,

proceso, los requisitos o el nombre, mediante el
Formulario de Solicitud de Denominacion,
Modificacion y Publicacion de los Servicios
Existentes y Nuevos.

Evidencia:
5.1.5.1. Comunicacion y Formulario de Modificacion
de Servicios de AGD.

5.1.5.2. MDP-DPM-03 Denominacion, Modificacion
y Publicacion de los Nombre de los Servicio
Existentes y los Pendientes por Incorporar.

Con la certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, la cual
es un estandar internacional de buenas practicas, se
evidencia que el MICM da inicio a todo un proceso
de cambio cultural y mejora continua en toda la
institucion. Esto se traduce en la optimizacion de los
procesos y el aumento en la satisfaccién de los
clientes respecto a los servicios brindados.

Asi  mismo, mediante la realizacién de
benchmarking, se busca impulsar la innovacion y el
mejoramiento continuo de los procesos al adoptar
las buenas practicas de otras instituciones.

Evidencias:
5.1.6.1 Certificado de la Certificacion en la Norma
ISO 9001:2015.

Se evidencia que la institucion establece indicadores
para monitorear los procesos mediante la Matriz de
Indicadores de Desempeno de los Procesos, y
objetivos de resultados con relacién a compromisos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

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

de la instituciéon mediante la publicacion de la Carta
de Compromiso al Ciudadano.

Evidencia:

5.1.7.1 Carta Compromiso al Ciudadano.

5.1.72 Matriz Indicadores Desempeno de los
Procesos.

La DTIC revisa y mejora constantemente los
procedimientos y politicas que garanticen la
proteccion de datos y cre6 un nuevo DataCenter
(DC) para el alojamiento de los servidores que dan
soporte a la estructura tecnologica del MICM.
Dicho DC cuenta con los dltimos avances en
seguridad de la informacion, seguridad de accesos,
servicios estructurados, etc.

También, se hacen respaldo de las informaciones de
los usuarios diariamente en nuestro sistema de back
up, estos respaldos incluyen todas las informaciones
de ISO servidores de archivos, File Server, y de los
servidores de base de datos.

Evidencias:
5.1.8.1. Captura de pantalla de configuracién de
retencion de datos synology. (network satus).

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 Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

3)

Involucra a los ciudadanos/clientes y
grupos de interés en el diseho, entrega
y mejora de los servicios y productos y
en el desarrollo de estindares 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.

Se evidencia que la institucion involucra a los grupos
de interés y a la sociedad en general, a través de sus
sugerencias y observaciones en el proceso de
mejora de los servicios que ofrece la institucion;
esto mediante consultas publicas, encuestas
aplicadas en el proceso de formulacion del Plan
Estratégico Institucional, buzones de quejas y/o
sugerencias y la encuesta de satisfaccion al cliente.

Evidencias:

5.2.1.1 Consultas publicas.

52.1.2. Informe encuesta institucional de
satisfaccion de la calidad de los servicios publicos
2021.

5.2.1.3. Informe encuesta a los grupos de interés.

Se evidencia que la institucién realiza el monitoreo
de procesos de quejas y denuncias a través del
andlisis de indicadores para desarrollar en base a los
resultados mejoras a los servicios que las necesiten
de modo que estén orientados al cliente.

Evidencias:
5.2.2.1. Captura Sharepoint.

A través del Departamento de Equidad de Género
y Desarrollo se garantiza que sea aplicada la
diversidad y la gestion de género para identificar y
satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes/ ciudadanos.

Evidencias:
5.2.3.1. Responsabilidades del Departamento de
equidad de género.
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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).

En el ministerio se evidencia un portafolio
informativo adecuado y fiable que es compartida en
la pagina web y a través de las redes sociales con los
ciudadanos y clientes. Ademas, desarrolla campanas
de contenidos, que evidencia la accesibilidad de la
institucion.

Evidencias:
524.1. Instagram (red social)
5.2.4.2. Niveles de accesibilidad en la pagina web.

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:

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

Conforme la mision de la Institucion y el
lineamiento pais establecido en la Estrategia
Nacional de Desarrollo 2030, el MICM pertenece a
las Instituciones del Estado del Eje No. 3 de
Desarrollo Productivo, en tal sentido, los productos
y servicios que presta la institucion se corresponden
al sector industrial y comercial, para el que esta
llamado su accionar.

También el MICM, desde la ventanilla virtual tiene
interoperabilidad con otras instituciones del Estado,
con el fin de eficientizar el proceso de servicio de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

los ciudadanos/clientes y obtener informaciones
que requerimos de forma instantanea y veridica.

Evidencias:
5.3.1.1. Carta Compromiso MICM (2da. Version).

A través de la firma de Acuerdos de
Interoperabilidad con diferentes instituciones del
Estado, se facilita la integracion de los procesos
relacionados con servicios digitales, permitiendo
esto compartir y reutilizar plataformas y sistemas de
informacion, con el fin de incrementar la eficiencia
operativa y agilizar el tiempo para la gestion
servicios.

Evidencias:

5.3.2.1. Evidencias de interoperabilidad (TSS, DGA,
base de datos TSS, otros)

5.3.2.2. Captura de pantalla Api Mipymes.

El MICM ha establecido grupos de trabajo con
diferentes organizaciones con el proposito de evitar
y solucionar problemas. En el marco de estos
grupos de trabajos se evidencian mesas de trabajos
en diferentes temas, tales como: Mesa Sectorial de
Industria y Comercio, Reglamentaciones Técnicas,
entre otros.

Evidencias:
5.3.3.1 Lista de participantes de la reunion de la
Comisién Técnica Sectorial.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) 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.

5) 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.

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

Mediante el Sistema de Ventanilla Virtual se
evidencia la interrelacion de las areas en la
prestacion de los servicios.

Evidencias:
5.3.4.1. Sistema BackOffice (Ventanilla Virtual).

De conformidad con las disposiciones establecidas
en la Ley No. 122-05 para la Regulacion y Fomento
de las ASFL en la Repulblica Dominicana, el MICM
realiza la habilitacion de las ASFL cuyos servicios
ofrecidos a la ciudadania estén alineados al campo
de aplicacién de la politica publica del ministerio. En
este mismo orden, gestiona para la subvencién de
fondos para el desarrollo de proyectos alineados a
las estrategias institucionales.

Evidencias:

5.3.5.1. ASFL habilitadas por el MICM

5.3.5.2. Informes de ejecucion de proyectos de las
ASFL.

Se evidencia que el MICM, tiene acuerdos con
instituciones gubernamentales para facilitar la
prestacion de los servicios que brinda el Ministerio.

Evidencias:

5.3.6.1. Evidencias de interoperabilidad (TSS, DGA,
base de datos TSS, otros).

5.3.6.2. Captura de pantalla Api Mipymes.

CRITERIOS DE RESULTADOS
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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:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:

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

Se evidencia la elaboracion del Informe Encuesta de
Satisfaccion al Cliente/Ciudadano correspondiente
al trimestre enero-marzo 2021, realizado por el
Dpto. De Mejoras y Gestién de Procesos de la
Direccion de Control de Gestion, arrojando un 93%
del promedio total de satisfaccion en cuanto a la
calidad del servicio en general, por parte de
nuestros clientes.
El nivel de satisfaccion por preguntas es el siguiente:
- Actitud en el servicio del personal
(amabilidad), 98%
- Como valora la accesibilidad para solicitar
su servicio, 93%
- En sentido general, qué tan satisfecho se
encuentra con el servicio recibido, 93%
- Informacién proporcionada de manera
oportuna (fiabilidad), 93%
- Tiempo de respuesta a la solicitud del
servicio, 86%

Se evidencia la aplicacion de la Encuesta Institucional
de Satisfaccion de la Calidad de los servicios
publicos 2021, realizada por disposicion del
Ministerio de Administracion Pudblica, a los
clientes/ciudadanos que durante el periodo del 17
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de mayo al 17 de junio visitaron las instalaciones del
MICM, especificamente la Direccion de Atencion
Integral al Cliente. Dicha encuesta arrojo los
siguientes resultados en el resumen satisfaccion
promedio de las dimensiones, a saber:

|. Elementos tangibles, 94%

2. Eficacia/Confiabilidad, 94%

3. Capacidad de respuesta, 92%

4. Profesionalidad/Confianza en el Personal, 98%

5. Empatia, 96%

De cara a la transparencia institucional, el MICM
muestra una tendencia de incremento en los
ultimos resultados (84.67%, 89.50%, 95%, 96.33% y
99%), cuya medicion tiene una frecuencia trimestral
evaluada por la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG).

En relacion con los resultados relacionados a la
presencia positiva del MICM en los medios de
comunicacion, estos reflejan un 80% de
favorabilidad generados a partir de las publicaciones:
digitales, impresas, televisivas y/o radiales.

Evidencias:

6.1.1.1.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

6.1.1.1.2 Informe Encuesta de Satisfaccion al
Cliente/Ciudadano MICM, primer Trimestre,
enero-marzo 2021.
6.1.1.1.3. Percepcion de Productores de Ron sobre
el MICM.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia la realizacion de la Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de los
Servicios Publicos 2021 a los clientes/ciudadanos en
la cual expresaron su satisfaccion en los diferentes
puntos:

- Atencion personalizada: 94%

- Trato al personal: 99%

- Informacién clara y comprensible: 97%

- Confianza que transmite el colaborador:

99%

Evidencias:

6.1.1.2.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Las partes interesadas del MICM son tomadas en
cuenta mediante los canales establecidos que
permiten la recepcion de quejas o sugerencias, que
son entradas para los planes de mejoras. En adicion,
los grupos de interés de los diferentes sectores
participan emitiendo sus opiniones a través de
encuestas, con el fin de identificar las necesidades y
expectativas de los mismos.

Evidencias:
6.1.1.3.1 Encuesta grupos de interés.
6.1.1.3.2 Quejas y/o Sugerencias SharePoint.

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la organizacion
(informacion  disponible:  cantidad,
calidad, transparencia, facilidad de

Se evidencia el cumplimiento de la transparencia
mediante el portal web, con el proposito de cumplir
con la Ley de Libre Acceso a la Informacion Publica
No. 200-04 con el objetivo de que las disposiciones
establecidas en las referidas formas juridicas sean
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

lectura, adecuada al grupo de interés,

etc.).

cumplidas. Este portal tiene una seccion de
transparencia como canal de comunicacion entre la
ciudadania y el Ministerio.

Cabe destacar que el nivel de cumplimiento de la
transparencia en la DIGEIG es de un 99%.
https://www.micm.gob.do/transparencia.

También mediante la Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

En lo que se refiere a la seguridad (confianza) de
resolucion correcta del tramite o gestion realizada,
se obtuvo un 96% de satisfaccion del ciudadano/
cliente.

En la dimension seguridad, 99% de los usuarios
manifiestan sentirse confiados con el personal que
les brinda el servicio.

La adecuacion de los servicios a las necesidades de
los usuarios fue de un 94%. Se obtuvo una
satisfaccion de un 97% respecto a la claridad y
comprension de la informacion facilitada.

Se obtuvo una satisfaccion de un 99% sobre la
disposicion de la institucién para ayudar a los
ciudadanos en la obtencion del servicio solicitado.

Igualmente, a los fines de continuar innovando con
los canales de comunicacién y tramitacion de
servicios para eficientizar la atencion a los
ciudadanos/clientes, el MICM ha implementado
mejoras en su Ventanilla Virtual, lo que se traduce
en mayor satisfaccion de los clientes. Destacandose:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Integridad de la organizacion y Ia

confianza generada en los clientes/
ciudadanos.

e Adicion de nuevos parametros en servicios,
con la finalidad de eficientizar el proceso
dentro de la Ventanilla Virtual.

e Asignacion de expedientes de forma
aleatoria y proporcional a cada analista que
interviene en el proceso.

e Generacion de reportes, para llevar
estadisticas (estatus de las licencias de las
operadoras).

e Habilitacion de busqueda de terceros por
RNC.

e Creacidon de validacion por parte del
cliente, sobre la conformidad de servicio.

Evidencias:

6.1.1.4.1. Portal Web
https://www.micm.gob.do/transparencia

6.1.1.42 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021

A través de los resultados arrojados en la aplicacion
de la Encuesta Institucional de Satisfaccion de la
Calidad de los Servicios Publicos, se puede
evidenciar el nivel de confianza generado en los
clientes/ciudadanos de un 99% de satisfaccion.

El Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes se
encuentra en proceso de la obtencion de las
certificaciones en la ISO 37001 de Antisoborno y la
ISO 37301 de Compliance.

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6.1.1.5.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
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.).

Se evidencia el nivel de confianza hacia la
organizacién y sus productos/servicios mediante la
valoracion de los servicios recibidos por el
cliente/ciudadano segiin la Encuesta Institucional de
Satisfaccién de la Calidad de los servicios publicos
2021. Con un 96% de satisfaccién en la seguridad
(confianza) en la atencién brindada y un 99% de
satisfaccion sobre la confianza que le transmitio el
personal del MICM que le atendio al solicitar un
servicio.

Evidencia:

6.1.2.1.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Contamos con la Oficina de Acceso a la Informacion
Publica, con un area del Sub-portal web de
transparencia, regido por las normas de la DIGEIG,
también con las redes sociales, chat en linea, sistema
de ventanilla virtual, area de atencion al cliente,
consulta en linea y con 16 oficinas regionales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Se evidencia en los resultados de la Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de los
servicios publicos, en el MICM realizada en mayo
2021, a saber, como:

- La satisfaccion de los ciudadanos/ clientes sobre el
horario de atencion al publico fue de un 97%.

- La facilidad con que consiguio cita 97%.

- Las instalaciones de la institucion son facilmente
localizables 94%.

- Satisfaccion de un 93% con las oficinas (ventanillas,
médulos) estan debidamente identificadas.

- Satisfaccion de un 92% con los elementos
materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son
visualmente llamativos y de utilidad.

- Satisfaccion de un 92% con el area de espera de
los servicios en la institucion.

- Satisfaccion de un 96% con el estado fisico del area
de atencidn al usuario de los servicios.

- Satisfaccion de un 99% con la apariencia fisica de
los empleados (uniforme, identificacion, higiene)
esta acorde al servicio que ofrecen.

- Satisfacciéon de un 92% con la modernizacion de las
instalaciones y los equipos.

- Horario de atencién al pulblico 97%, a este
respecto, el MICM dispone del siguiente horario de
servicios: lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

- Valoracién en la accesibilidad al solicitar el servicio
de un 93%.

Evidencias:

6.1.2.2.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccién de la Calidad de los servicios publicos
2021.
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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) Diferenciacion de los servicios teniendo
en cuenta las necesidades especificas del

cliente (edad, género,
etc.).

discapacidad,

Se evidencia que, en el MICM, en lo referente al
tiempo que tiene la institucion para dar respuesta al
cliente/ciudadano, la satisfaccion es de 83% y de un
96% en cuanto a la confianza al momento de brindar
la gestion del servicio correctamente.

El MICM cuenta con la Carta de Compromiso al
Ciudadano, herramienta de calidad que permite
transparentar los estandares de calidad definidos
para los servicios (requisitos, derechos y deberes de
los usuarios, catdlogo de servicio y plazos de
entrega). Destacandose el nivel de cumplimiento
con los compromisos asumidos en un 98%.

Evidencias:

6.1.2.3.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

6.1.2.3.2 Carta Compromiso al Ciudadano.

En la Encuesta Institucional de Satisfaccion de la
Calidad de los servicios publicos 2021 se muestra
94% de los usuarios del MICM en relacién a la
adecuacion de los servicios segun sus necesidades.
De estos, el 76% representan el género masculino y
el 24% refleja la percepcion del género femenino.

Las instalaciones del MICM se encuentran
habilitadas para brindar servicios de forma
presencial a ciudadanos con algin tipo de
discapacidad, entre estos elementos podemos
mencionar: rampa para facilitar el acceso, banos
adecuados para los fines, amplios ascensores.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Capacidad de la organizacion para la
innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacién en la organizacion.

6.1.24.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Se evidencia una satisfaccion de un 92% con relacion
a la innovacién (modernizacion) de las instalaciones
y los servicios. Se destaca la Ventanilla Virtual,
mediante la cual los ciudadanos/clientes pueden
gestionar sus servicios.

Evidencias:

6.1.2.5.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

6.1.2.5.2 Fotografia Ventanilla Virtual.

Se evidencia una satisfaccion de 94% de los plazos
de tramitacion de la gestion que va de la mano con
la agilidad de la organizacion.

Evidencias:

6.1.2.6.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Se evidencia una satisfaccion de un 92% de la
modernizacion de las instalaciones y equipos que va
de la mano con la digitalizacion en la organizacion.

Evidencias:

6.1.2.7.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccién de la Calidad de los servicios publicos
2021.
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6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Tiempo de espera (tiempo de
procesamiento y  prestacion  del
servicio).

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

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

Se evidencia una satisfaccion de un 83% con relacion
al factor tiempo de espera a la solicitud del servicio
por los ciudadanos/clientes que respondieron la
encuesta.

Evidencias:

6.2.1.1.1. Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

El MICM cuenta con el Sistema Nacional de
Atencion Ciudadana 311, via Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl) y buzones para recibir las quejas
que tramitan los ciudadanos clientes, las cuales
deben ser respondidas en un plazo no mayor de
quince (15) dias laborables. El Departamento de
Mejoras y Gestion de Proceso de la Direccion de
Control de Gestion es la responsable monitorear
las quejas y asegurarse de que las mismas sean
respondidas en el plazo establecido. En lo que va del
afo 2021 han entrado un total de 4 quejas de las
cuales 3 han sido contestadas y una esta en proceso,
con un promedio de 14 dias para darle respuesta al
ciudadano/cliente.

Evidencias:
6.2.1.2.1 Captura SharePoint de Quejas Yy/o
Sugerencias.

En el 2019 de 7,680 solicitudes de servicios
recibidas, se anularon y/o rechazaron 1[,846.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de los compromisos/estandares de

calidad.

4) Cumplimiento a los estandares de

servicio publicados
Compromiso).

(Carta

Asimismo, en el ano 2020 de 7,977 solicitudes
recibidas, se anularon y /o rechazaron 24I5.
Igualmente, en lo que va del ano 2021 de 9,583
solicitudes recibidas, se anularon y/o rechazaron
3,019. Esto debido a varios factores:

|. Duplicidad de solicitud del servicio.

2. Error en la solicitud del servicio deseado.

3. No completar por parte del cliente los
documentos requeridos en el tiempo establecido. 4.
No cumplir con los requisitos establecidos por el
MICM

5. Entre otros factores.

Cabe destacar que dentro de las solicitudes
entregadas en lo que va del afio 2021, han salido 4
salidas no conformes por errores de las areas
responsables de los servicios, por ejemplo:

- Error en el nombre comercial.

- Error en tipo de persona.

- Error en el RNC.

Evidencias:

6.2.1.3.1. Captura Reporte del Sistema de Ventanilla
Virtual.

6.2.1.3.2 Salidas no conformes SharePoint.

Se evidencia que la institucion cuenta con la Carta
Compromiso al Ciudadano, donde presenta todos
sus servicios y se compromete con el cumplimiento
de plazos particulares para los servicios mas
comlUnmente brindados. Los resultados del
cumplimiento son medidos en los informes de
cumplimiento de Carta Compromiso. Durante las
mediciones mas recientes se obtuvo un 97.51% de
cumplimiento.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:

6.2.1.4.1. Carta compromiso al Ciudadano.
6.2.1.4.2 Informe evaluacion Carta Compromiso al
Ciudadano.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Ejemplos
) Ndmero de canales de informacion y
comunicacion, de que dispone la
organizacion y los resultados de su
utilizacion, incluidas las redes sociales.
2) Disponibilidad y exactitud de Ia

informacion.

Contamos con 10 canales de informacién. (area
Atencion Integral al cliente, Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), Portal web (sistema de
ventanilla virtual, buzon de sugerencias, consulta y
chat en linea), Encuestas de Satisfaccion, quejas o
sugerencias y redes sociales.

Evidencias:
6.2.2.1.1 Carta Compromiso al Ciudadano (pag. 30

y 31).

En el portal web, en la carta compromiso, en el drea
de servicio al cliente y en la OAIl, disponemos de
informacién precisa de servicios; de igual forma se
comparten informaciones sobre los servicios en las
redes sociales de la institucion. Se revisan y se
actualizan por la Direccion de Control de Gestion.

Evidencias:

6.2.2.2.1 Captura Portal Web www.micm.gob.do.
6.222.2 Captura Sistema Ventanilla Virtual
Servicios.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Disponibilidad de los objetivos de

rendimiento y resultados de Ia
organizacion.

4) Alcance de la entrega de datos abiertos.

Por ejemplo: disponibilidad y facilidad de
obtener datos de la OAIL

Se evidencia en el sistema de indicadores de
Monitoreo y medicion de la Gestion Publica, el
MICM, se encuentra:

- SISMAP: 94.73%;

- ITICGE: 92%;

- NOBACI: 0% (a la espera de evaluacion por
contraloria);

- Cumplimiento de la Ley 200-04: 98%;

- Gestion Presupuestaria: 88% (Trimestre
octubre — diciembre 2020, es el ultimo
reporte, puesto que el DIGEPRES cambio el
método de evaluacion de este indicador);

- Contrataciones Publicas: 99%;

- Transparencia Gubernamental: 99%;

- Resultado de metas: 100%

Evidencias:

6.2.2.3.1. Reporte trimestral del indicador de
gestion presupuestaria.

6.2.2.3.2 Evidencias Porcentajes Indicadores.

El MICM, en consonancia con el proyecto
gubernamental Republica Digital, ha creado el
Sistema de Ventanilla Virtual, con el propésito de
que los usuarios de los servicios que ofrece el
ministerio no tengan que desplazarse hacia nuestras
instalaciones, sino que puedan realizar sus
solicitudes desde la comodidad de su hogar u
oficina, o cualquier otro lugar que desee.

Evidencias:
6.2.2.4.1 Sistema de Ventanilla Virtual.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Horario de atencién de los diferentes
servicios (departamentos).

6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

8) Costo de los servicios.

Se evidencia un 97% de satisfaccion del horario de
atencion al publico.

Evidencia:
6.2.2.5.1 Informe Encuesta Institucional de

Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Se evidencia una satisfaccion de un 83% en relacion
al factor tiempo de espera a la solicitud del servicio
por los ciudadanos/ clientes que respondieron la
encuesta.

Evidencias:

6.2.2.6.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Se evidencia un 93% de satisfaccion del tiempo para
prestar el servicio.

Evidencias:

6.2.2.7.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021.

Esta establecido mediante resoluciones las tarifas
de los servicios.

Evidencias:
6.2.2.8.1 Resolucion de tarifa de combustible.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Disponemos de informacién clara, precisa y veras
de la gestion de servicios.

Evidencias:

6.2.2.9.1 Portal Web. www.micm.gob.do.
6.2.2.9.2 Sistema Ventanilla Virtual.
6.2.2.9.3 Carta Compromiso.

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.

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

El MICM conté con la participacion de los grupos
de interés con la finalidad de actualizar
informaciones sobre las necesidades y expectativas
de acuerdo a su sector y su marco estratégico.

Evidencias:

6.2.3.1.1. Encuestas aplicadas a los grupos de interés
del MICM en el marco del proceso de consultas
para la formulacion del PEI 2021 - 2024.

El MICM cuenta con canales de informacion y
comunicacion, a través de los cuales los ciudadanos
clientes pueden tramitar sus sugerencias sobre los
procesos de los servicios que ofrece la institucion.

Evidencias:
6.2.3.2.1 Quejas y/o Sugerencias Share Point.

recibidas vs nUmero y resultados de las
acciones implementadas).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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 y
diversidad).

5) Alcance de Ila 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.

El MICM cuenta con una plataforma digital, a través
de la cual se ha implementado un Sistema de
Ventanilla Virtual, con el proposito de facilitar y
agilizar los procesos de las solicitudes de servicios
por parte de los ciudadanos/clientes.

Evidencia:
6.2.3.3.1. Sistema de Ventanilla Virtual.

La Direccion de Control de Gestion realiza la
Encuesta Institucional de Satisfaccion de la Calidad
de los servicios publicos 2021 en la cual se refleja la
diversidad de genero de los clientes que vienen a
solicitar un servicio a la institucién, con un 76%
masculino y 24% femenino.

Evidencia:

6.2.34.1. Informe Encuesta Institucional de
Satisfacciéon de la Calidad de los servicios publicos
2021.

El MICM conto con la participacién alrededor de 63
actores, con la finalidad de actualizar informaciones
sobre las necesidades y expectativas de acuerdo a
SU sector y su marco estratégico.

Evidencias:

6.2.3.5.1. Encuestas aplicadas a los grupos de interés
del MICM en el marco del proceso de consultas
para la formulacion del PEI 2021 - 2024.

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

I) 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.

Desde el portal del MICM (www.micm.gob.do) se
ofrecen los servicios de acceso a Dashboard
informativos, a través de los cuales, todos los
interesados  pueden visualizar  informaciones
relacionadas al sector.

También se da acceso a la Ventanilla Virtual por
medio de la cual se pueden solicitar gran parte de
los servicios que ofrece el Ministerio de manera
online.

Evidencias:

6.2.4.1.1. Captura de pantalla de dashboards citados
I

6.2.4.1.2. Captura de pantalla de dashboards citados
2

6.2.4.1.3. MICM network Status Report.

El MICM actualmente refleja un 99% en el indicador
de transparencia gubernamental.

Evidencia:
6.2.4.2.1 Captura de pantalla resultado indicador
transparencia.

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 relacién con la percepcion global de las personas, acerca de:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinién del personal respecto a:

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

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

3) Participacidon de las personas en las
actividades de mejora.

Se evidencia que el MICM aplicé la Encuesta de
Clima Organizacional, la cual arrojé que un 84.3%
de los colaboradores opinan que la imagen y el
rendimiento de la organizacién son favorables.
Evidencia:

7.1.1.1.1 Informe de encuesta clima organizacional
2021 (pag.2l).

La institucion involucra a los directivos en la toma
de decisiones y asegura conozcan la mision, vision y
valores. En el proceso de formulacion del PEI 2021
- 2024 se consulté al personal para la revision del
marco estratégico institucional y la definicion de las
estrategias.

Evidencias:

7.1.1.2.1 Informe de encuesta clima organizacional
2021.

7.1.1.2.2 Correos al personal para el llenado de
encuestas internas en el marco de la identificacién
de estrategias y actualizacion del marco estratégico
institucional.

7.1.1.2.3 Difusion de la Mision, Vision y Valores a
través de correos masivos.

Se evidencia que el MICM en la aplicacion de la
Encuesta de Clima Organizacional, la conformaciéon
de diferentes comités para garantizar la mejora
continua de los servicios y procesos del Ministerio
Se evidencia que el comité de calidad con sus
respectivos miembros elabora la Autoevaluacion
CAF y como resultado se identifican actividades
para actualizar el plan de mejora institucional.
Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

6)

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.

La responsabilidad social de Ila

organizacion.

7.1.1.3.1. Conformacién del Comité de Calidad
MICM2020 7.1.1.3.2.
Aplicacion de la Encuesta del Clima Organizacional
7.1.1.3.3. Conformacion del Comité del Sistema de
Salud y Seguridad en el Trabajo

Se evidencia que en el MICM es de suma
importancia el tema del compromiso ético, por esta
razén la Comision de Etica aplicd una encuesta
interna en junio 2021 para medir el grado de
conocimiento sobre la ética en la gestién publica
por parte de los colaboradores.

Ademas, contamos con el comité Cumplimiento
Regulatorio y Antisoborno y los Canales de
Comunicacion.

Evidencias:

7.1.1.4.1. Canales de Comunicacion.

7.1.1.4.2. Encuesta sobre Clima Etico.

7.1.1.4.3. Cédigo de Etica Institucional.

Se evidencia que el MICM en la aplicacién de la
Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el
2021, los colaboradores manifestaron que utilizan
de forma eficiente los mecanismos de comunicacion
interna.

Evidencias:

7.1.1.5.1. Presentacién de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021.

Con el proposito de reducir el nUmero de contagios
de la Covid-19, el Ministro encabezé la integracion
del personal del ministerio en las jornadas de
vacunacion que se realizaron en |7 centros de la
2da Circunscripcion del Distrito Nacional, donde

No existen mediciones del impacto con respecto a
la responsabilidad social.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

también participaron los tomadores de decision de
la institucion.

Asimismo, la institucion puso en marcha la campana
“Por un Corito Sano” a través de la cual se motivo
a la gente para que se sumen a las jornadas de
vacunacion.

De igual forma, la nueva gestion en el MICM, viene
auspiciando la vinculacion y sinergias ciudadanas
para propugnar iniciativas creativas y sostenibles en
respuesta a las actuales necesidades la nacion. A
través de la Direccion de Atencidon Integral al
Cliente y la Direccién de Recursos Humanos, se
realizé la Jornada de donacion de Sangre con la
Fundacion Amigos Contra el Cancer Infantil
(FACCI) en la sede de la entidad ministerial. La
jornada mancomunada fue desarrollada con la
accion conjunta de ambas entidades en favor de los
ninos del pais, con la masiva donacion de los
colaboradores del MICM en favor de los nifos del
pais, donde se recolectaron 21 pintas de sangre.
Actualmente, el ministerio cuenta con 34 donantes
de sangre, colaboradores solidarios, identificados
con esta causa, quienes consideran que donar es un
regalo valioso que todos podemos hacer.

A los fines de garantizar la salud de las
colaboradoras, se han liderado dos jornadas de
Papanicolau, contando con una participacion de 17
colaboradoras beneficiadas.

Evidencias:

7.1.6.1. Publicacion de la actividad en el portal web
del MICM.

7.1.6.2. Carta de agradecimiento donacion de
sangre por parte de voluntarios del MICM.
7.1.1.6.4. Control asistencia operativo
Papanicolaou.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

7) La apertura de la organizacion para el | I MICM dentro de su encuesta de clima
cambio y la innovacién. organizacional, presenta apertura en los cambios

que segln los colaboradores se deben aplicar para

la mejora de sus funciones, mediante sugerencias

emitidas por estos.

Evidencia:

7.1.1.7.1. Planes de accion de clima.

8) El impacto de la digitalizacion en la | EI MICM esta inmerso en ofrecer todos sus

organizacion. servicios tanto a lo interno como a lo externo de
forma digital, lo que hace que los procesos sean mas
eficientes.
Evidencia:

7.1.1.8.1. Programa mantenimiento vehiculos.

9) Laagilidad de la organizacion. Con el desarrollo de dashboards en el MICM, se
agilizan los analisis de datos de cada uno de los
procesos que ofrecemos, lo que hace que se puedan
adoptar acciones necesarias de forma oportuna.
Evidencia:

7.1.1.9.1. Captura de pantalla de dashboards.

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

Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Opinion del personal respecto a:

) La capacidad de los altos y medios | Se evidencia que, en la realizacion de la Encuesta de

directivos para dirigir la organizacién | Clima  Organizacional, el 90.4% de los
(por ejemplo,  estableciendo colaboradores estaban muy de acuerdo con que los

objetivos, asignando recursos, supervisores/as informan de manera clara todo lo

. relacionado con la tarea a realizar.
evaluando el rendimiento global de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

organizacion, la estrategia de gestion de
RRHH, etc.) y de comunicar sobre ello.

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

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

La gestion del conocimiento.

La comunicacion interna y los métodos
de informacion.

Evidencia:
7.1.2.1.1. Informe Encuesta de Clima Organizacional
2021 (pag.2l).

Se evidencia que el 85.8% de los colaboradores
estaban muy de acuerdo, en que la institucién
gestiona los procesos de manera adecuada.
Evidencias:

7.1.2.2.1. Informe Encuesta de Clima
Organizacional 2021 (pag.24).

Se evidencia que el MICM mediante los acuerdos de
desempeno, reparte las tareas por cada
colaborador y a su vez, los evalia de forma
periodica.

Evidencias:

7.1.2.3.1. Acuerdo y evaluacion de desempefo.

Se evidencia que el 81.3% de los colaboradores
estan de acuerdo en que el Ministerio ofrece
oportunidades para desarrollar y entrenar a los
colaboradores.

Evidencias:

7.1.2.4.1. Informe Encuesta de Clima Organizacional
2021 (pag.26).

Se evidencia que el 89.4% de los colaboradores
estan de acuerdo en que los métodos de
comunicacion internos son adecuados.

Evidencias:

7.1.2.5.1. Informe Encuesta de Clima Organizacional
2021 (pag.25).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Mediante politicas internas, se reconocen los
esfuerzos de los colaboradores.

Evidencias:

7.1.2.6.1. Politica de Gestion de Recursos Humanos.
7.1.2.6.2. Politica de Gestidn de los beneficios.
7.1.2.6.3. Politica de Reconocimiento por
cumplimiento de metas institucionales.

El MICM cuenta con politica de Gestion de
Cambios, para distribuir las actividades y
lineamientos a seguir y gestionar e implementar los
cambios que puedan afectar al Sistema de Gestion
de Calidad.

7.1.2.7.1 Politica de Gestion del Cambio.

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.

Se evidencia que el MICM fomenta a través del
Comité de Etica, buzén de sugerencias, Canales de
Comunicacién a gestion de conflictos, agravios o
problemas personales, mobbing). En la encuesta de
Clima Organizacional los colaboradores comparten
los recursos y de esta forma fomentar el trabajo en
equipo.

Evidencias:

7.1.3.1.1. Cédigo de Etica institucional

7.1.3.1.2.  Informe de Encuesta de Clima
Organizacional 2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

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

El manejo de la igualdad de
oportunidades y equidad en el trato y
comportamientos de la organizacion.

Las instalaciones y las condiciones
ambientales de trabajo.

Se evidencia que el MICM en la aplicacion de la
Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el
2021, el 93.3% de los colaboradores, expresan que
existen buenas relaciones interpersonales. la
Institucion le permite dedicar tiempo a su familia,
ademas el 94.94% también indican que reciben
apoyo del MICM si se les presenta alguna urgencia
familiar.

Evidencias:

7.1.3.2.1. Presentacion de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021.

Se evidencia que el MICM en la aplicacion de la
Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el
2021, el 93.3% de los colaboradores sienten que en
su area de respeta la igualdad de oportunidades y se
manejan con respeto las diferencias que se
presentan con los compaferos de trabajo, de igual
manera el 92.6% expresan que su supervisor los
trata con respeto, cordialidad y confianza. De
acuerdo a la encuesta de Clima Laboral

realizada, la percepcion de los encuestados resulto
en el Liderazgo de un 89.2% sobre la base de 100%.
Evidencias:

7.1.3.3.1. Presentacion de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021.

Se evidencia que el MICM en la aplicacion de la
Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el
2021, del 75.6% de 5los colaboradores un 40.8%
entienden que Las condiciones fisicas son adecuadas
(ruido, climatizacion, iluminacion, privacidad,
espacio, higiene).

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7.1.3.4.1. Presentacion de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021.

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.

2) Motivacion y empoderamiento.

Se evidencia que en el MICM se esta llevando a cabo
actualmente el levantamiento de brechas, el plan de
capacitacion a pesar de la reprogramacion por la
pandemia se ha llevado a cabo, segln el informe de
los resultados de la Encuesta del Clima los
colaboradores en un 81% indican que la institucion
ofrece  oportunidades de  desarrollo y
entrenamiento (pag.26)

Evidencias:

7.1.4.1.1. Reporte de capacitacion 2021.

7.14.1.2. Presentacion de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021

Se evidencia que el MICM en la aplicacion de la
Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el
2021, el 84.3% de los colaboradores se sienten
satisfechos en general con el Ministerio (pag. 13), en
las conclusiones mas altas se percibe orgullo por la
Institucion (pag. 34). Se ofrecen talleres para
mejoras y oportunidades. Desarrolla actividades
para todos los colaboradores (celebracion dia de la
secretaria, celebracion del dia de las madres, etc.)
Evidencias:

7.1.4.2.1. Aplicacion de Encuesta de Clima Laboral
2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

7.1.4.2.2. Aplicacion de Encuesta sobre Habilidades
y Teletrabajo.

7.1.4.2.3. Actividades de celebracién (Dia de las
Madres, Dia de las secretarias, etc).

Se evidencia que el MICM identifica que los
colaboradores  tienen acceso a formacién
profesional y calidad en sus entrenamientos,
mediante las propuestas de necesidades de
capacitacion  presentadas segun las  areas
desarrolladas con Instituciones reconocidas.
Evidencias:

7.1.4.3.1. Reporte de capacitacion 2021.

7.1.4.3.2. Reporte trimestral del INAP

7.1.4.3.3. Gestion y cobertura de capacitaciones a
colaboradores.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

|I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Indicadores relacionados con la
retencion, lealtad y motivacion de las
personas (por ejemplo, nivel de
absentismo o enfermedad, indices de
rotacion del personal, numero de
quejas, etc.).

Se evidencia que este Ministerio cuenta con un
reporte anual que mide el Nivel de Absentismo, el
cual para el 2019 fue de un 0.44%. De igual manera
contamos con un reporte anual que mide el Nivel
de Rotacion, el cual en el 2019 fue de un 7.23%. Para
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

Nivel de participacion en actividades de
mejora.

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

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

lo que va del afo 2021, el nivel de rotacion es de
20.43%.

Evidencias:
7.2.1.1.1. Reporte anual de Nivel de Ausentismo.
7.2.1.1. 2. Reporte anual Nivel Rotacion.

Se evidencia que el MICM tiene un alto nivel de
participacion en actividades de mejoras, puesto
que recientemente se obtuvo la certificacion en la
norma ISO 9001:2015, Asi como también, se
realizan auditorias internas de las cuales surgen
planes de accion en busca de mejoras continuas en
la implementacion de los procesos internos.

Evidencias:

7.2.1.2.1 Certificacién ISO 9001:2015
7.2.1.2.2. Informe de Auditoria Interna
7.2.1.2.3. Planes de accidn

En el MICM, mediante el comité de ética no se
evidencia hayan recibido reportes de dilemas éticos
o posibles conflictos de intereses.

Evidencia:

7.2.1.3.1. Certificacion no recibido reporte dilemas
éticos - Comité de Etica.

Se evidencia que el MICM como parte de su
compromiso con la responsabilidad social, realizoé la
actividad de concientizacion a la ciudadania
“Precaucion de Violencia”. Se evidencia que el
MICM como parte de las actividades realizé una
Jornada de Donacién de Sangre para ninos con
Cancer, en coordinacion con FACCI.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) 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
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).

7.2.1.4.1. Jornada de Donacion de Sangre para ninos
con Cancer, en coordinacion con FACCI.

7.2.1.4.2. Jornada de Fumigacion

7.2.1.4.3. Conferencia de Prevencién de violencia.

Se evidencia que el MICM ha realizado
capacitaciones sobre Servicio al Cliente con el
objetivo de preparar a sus colaboradores para
brindar el mejor de los servicios.

Evidencias:

7.2.1.5.1.  Listado Capacitacion Calidad en el
Servicio.

7.2.1.5.2. Evidencia Capacitacion Calidad Servicio al
Cliente.

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que en MICM se realiza el consenso
sobre los objetivos y su medicion, entre los
directivos y colaboradores del MICM a través de la
aplicacion de los Acuerdos de Desempefo y las
Evaluaciones de Desempeno Laboral anualmente.
Evidencias:

7.2.2.1.1. Acuerdos de Desempeno.

7.2.2.1.2. Evaluacion del Desempeno.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

3) 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
utilizacion del presupuesto  para
actividades formativas.

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

Se evidencia que el MICM aplicé la Encuesta de
Clima Organizacional en el ano 2021, la muestra fue
de 471 colaboradores, donde se obtuvo en
herramientas y equipos un 75.5% de satisfaccion, La
institucion me ofrece las herramientas que requiero
para hacer mi trabajo adecuadamente.

Evidencias:

72.2.2.1. Presentacion de los Resultados de
Encuesta de Clima Organizacional 2021

Se evidencia que el MICM lleva registros de
asistencia del personal a las actividades formativas /
de capacitacion, tomando en consideracion el
presupuesto para actividades formativas.
Evidencias:

7.2.2.3.1. Presupuesto en actividades formativas
7.2.2.3.2. Evaluacion de eficacia de las capacitaciones
7.2.2.3.3. Reporte de las capacitaciones realizadas.

Se evidencia que el MICM mide en un 100% el nivel
de satisfaccion de las actividades de capacitacion
realizadas, aplicando una evaluacién de impacto en
cada una de las actividades de capacitaciones. Las
opiniones de los colaboradores son tomadas en
cuenta como oportunidades de mejora.

Evidencias:

72.24.1. Formulario de Evaluacion de Impacto
Diplomado en Compliance para el Sector Publico
7.2.24.2. Formulario de Evaluacion de Impacto.
Taller SASP

7.224.3. Formulario de Evaluacion de Impacto
Auditor Lider Certificado ISO 37001 Antisoborno

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
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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 evidencia que el MICM estd comprometido con
impactar de  manera  positiva a  los
ciudadanos/clientes a través de iniciativas como la
integracion de la institucion a las jornadas de
vacunacion para empleados y familiares.

Se evidencia que el MICM busca mejorar la calidad
de vida de los clientes internos fomentando
actividades deportivas y culturales como lo son
clases de zumba, y la conformacién de ligas
deportivas de baloncesto y softbol. Adicionalmente
se ha realizado la convocatoria de acto solemne de
“Ofrenda Floral al Altar de la Patria”.

Evidencias:

8.1.1.1. Evidencias de jornadas de vacunacion.
8.1.1.2. Evidencias clases de zumba

8.1.1.3. Evidencias conformacion ligas deportivas
Se evidencia que el MICM, en el marco de la
responsabilidad social, realizd 5 jornadas de
sensibilizacion con todas las areas de la institucién
mediante reuniones virtuales con el fin de gestionar
la sostenibilidad ambiental.

De igual forma, contamos con un total de 5]
recipientes los cuales se han distribuido entre los 9
pisos operativos del edificio MICM, conformando
un total de |7 estaciones de recopilacion de
desechos clasificados.

Se evidencia el compromiso del MICM con la
sostenibilidad medioambiental, destacando dentro
del pliego condiciones a los suplidores el tipo de
material a  suplir segin lo  requerido
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

(biodegradables). Actualmente contamos con un
Unico suplidor de almuerzo, el cual cumple con los
requisitos establecidos).

Evidencias:

8.1.2.1. Pliego de condiciones.

8.1.2.2. Fotos recipientes clasificados segln tipo de
desechos.

El MICM brinda acceso, a la comunidad, a las
instalaciones de la institucion para la realizacion de
eventos como bazares y ferias. De los cuales se han
realizado en el periodo (2019-2021), 3 bazares, 2
referentes en épocas de navidad y | de las madres
respectivamente, donde fueron ofertados articulos
de joyeria, bisuteria, chacabanas, licores, accesorios
de moda, talla en madera, pasteles en hoja y postres
navidehos

Asi mismo, ha puesto a disposicién del publico uno
de sus espacios en el cual se han llevado a cabo 2
jornadas de vacunacién COVID-19, con una
duracion de 3 dias respectivamente.

El MICM cuenta con un comité de ayuda el cual
permite favorecer a colabores en situaciones
desfavorecidas (compra de  medicamentos,
enfermedades  catastroficas, servicios  de
internamiento, viviendas en situaciones de
vulnerabilidad, ayudas ante el fallecimiento de un
familiar, honorarios médicos y otros tipos de
emergencias sobre las cuales decidira el comité de
ayuda.

Destacando que actualmente estan recibiendo
colaboracion por parte del MICM, dos
colaboradores, donde la ayuda a uno de estos es
por hospitalizacion del hijo de un colaborador
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) 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.

diagnosticado falcémico homocigoto, asi como
también la ayuda en el pago de medicamentos
mensualmente de la hija de otro colaborador,
diagnosticada con diabetes mellitus tipo I.

Evidencias:

8.1.3.1. Capturas de comunicacion acerca de
Jornadas de vacunacién.

8.1.3.2. Captura de pantalla bazares.

8.1.3.3. Carta Comité de Ayuda - Ernesto Arias.

Se evidencia que el MICM con la finalidad de
dinamizar la actividad econdomica de artesanos
locales, ha coordinado la participacion de 83 de
ellos en 2 ferias artesanales, generando ventas por
un monto de RD$130,000.00 entre todos los
exponentes.

Con la finalidad de impactar de manera positiva al
desarrollo econémico de la comunidad se evidencia
que el MICM ha desarrollado diferentes programas
de fomento al emprendimiento, tales como:
EMPRETEC, Aprender para Emprender,
Emprendimiento social, entre otros. En donde se
han capacitado 610 personas y se han brindado 10
asistencias mentorias técnicas.

Adicional a esto se han capacitado un total de 2,408
personas en tema relaciones con la identificacion de
oportunidades para mejorar el acceso a los
mercados.

Se evidencia que el MICM en busca de fomentar y
desarrollar las micro, pequenhas y medianas
empresas cre6 el Programa Nacional de Educacion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) 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.

Financiera mediante el cual se han capacitado un
total de 2,042 personas en temas de Inclusion
Financiera, y se han brindado 39 asistencias técnicas
en el tema.

Evidencias:

8.1.4.1 Evidencia de Ferias Artesanales

8.1.4.2. Evidencia Programas de Fomento al
Emprendimiento

Se evidencia que el MICM tiene un fuerte
compromiso con la transparencia, obteniendo un
porcentaje de cumplimiento de un 99% en la
evaluacion realizada por la DIGEIG.

Se evidencia el compromiso del MICM con el
incremento de las competencias técnicas y solucion
de controversias mediante la imparticién del taller
“Arbitraje Internacional y el Estado dominicano”
impactando un total de 80 responsables juridicos de
30 instituciones del Estado Dominicano. Ademas,
se fortalecieron unos 58 funcionarios de 2I
instituciones en Administracion de Acuerdos y
Tratados Comerciales Internacionales, mediante el
taller “Monitoreo y Evaluacion del Acuerdo de
Asociacién Econémica con Europa”

Se evidencia el compromiso del MICM con brindar
igualdad de oportunidades a todos los ciudadanos
mediante la iniciativa del Proyecto de Desarrollo de
Capacidades de Emprendimiento Econdmico y
Social en la Zona Fronteriza (RETO FRONTERA),
con el apoyo financiero de la Agencia Espanola de
cooperacion Internacional para el Desarrollo
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

(AECID), el cual beneficiara a mas de 1,500
personas con capacitaciones y asistencias técnicas
para el desarrollo de ideas de negocios en las
provincias de la frontera.

Evidencia:

8.1.5.1. Evidencia taller “Arbitraje Internacional y el
Estado dominicano”

8.1.5.2 Evidencia taller “Monitoreo y Evaluacién del
Acuerdo de Asociacion Econémica con Europa”
8.1.5.3 Evidencia Proyecto de Desarrollo de
Capacidades de Emprendimiento Economico vy
Social en la Zona Fronteriza (RETO FRONTERA).

Se evidencia que el MICM tiene un compromiso real
con la gestion de la sostenibilidad en las operaciones
de la institucion y esto se demuestra a través de la
adquisicion de 5 motonetas eléctricas para la
mensajeria del Ministerio como iniciativa para la
reduccion de la huella de carbono.

Como parte del impacto de la organizacién en la
sostenibilidad medioambiental, el MICM ha
demostrado compromiso a través de jornadas de
charlas de concientizacion en colaboracién con el
NUVI, que es la mayor alianza privada que persigue
crear una cultura de reduccion, reutilizacion,
reciclaje y aprovechamiento de residuos. El MICM
se ha enrolado como un punto de recoleccién
NUVIL.

Se evidencia que el MICM tiene un compromiso con
la sostenibilidad medioambiental mediante la
implementacion del Programas 3R’s y la creacion del
“Punto Limpio”.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Opinion publica general

sobre la

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

Con la finalidad de promover el uso de fuentes de
energias alternativas, e impulsar la expansion del
parque vehicular no convencional se evidencia que
el MICM creo el Fideicomiso de Administracion
para el Programa de Masificacion del Gas Natural
(MASGAS), para la implementacion del programa
nacional de conversion de unidades vehiculares
publico y privadas al sistema de gas natural,

Evidencias:

8.1.6.1 Adquisicion Motonetas Eléctricas

8.1.6.2 Compromiso colaboracion Institucional
NUVI

8.1.6.3 Evidencia Fideicomiso de Administracion
para el Programa de Masificacion del Gas Natural
(MASGAYS),

Se evidencia que el MICM esta comprometido con
una gestion transparente a través de resultados muy
favorables en encuestas de percepcion publica en
favor del Ministerio. También se evidencia una
valoracion en la accesibilidad de los servicios que
ofrece el MICM de un 93% de satisfaccion. Cabe
destacar que el nivel de cumplimiento de la
transparencia en la DIGEIG es de un 99%.

Se evidencia una satisfaccion general publica con
relacion a la gestion que realiza el ministerio
mediante el Anilisis sobre Niveles de Favorabilidad
del MICM en Medios de comunicacion.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8.1.7.1 Resultados Analisis sobre Niveles de
Favorabilidad del MICM en Medios de
comunicacion.

8.1.7.2 Informe Encuesta de Satisfaccion al
Cliente/Ciudadano MICM, primer Trimestre,
enero-marzo 2021.

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) 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).

Se evidencia que el MICM ha establecido politicas
para reducir el impacto ambiental que genera el
Ministerio, asi como la adquisicion de motores
eléctricos para ser utilizados por los mensajeros de
la institucion. También se evidencia la adquisicion de
un medidor de agua para poder medir la cantidad de
galones que se utiliza y poder tomar acciones en la
reduccion del uso del agua.

Se evidencia que el MICM tiene un compromiso con
la preservacion y mantenimiento de los recursos a
través de la implementacion del Proyecto
Diagnésticos de Produccion Mas Limpia, a través del
cual se le brinda capacitacién y asistencia técnica
especializada para la aplicacion de la metodologia de
eficiencia de recursos y produccion mas limpiaa 10
industrias manufactureras.

Se evidencia el compromiso con la formacion en
temas de sostenibilidad del MICM a través del
acuerdo de colaboracion interinstitucional con la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

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

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

Asociacion de Industrias de Plasticos de la Republica
Dominicana (ADIPLAST), y la puesta en marcha del
"Proyecto de Asistencia Técnica y Capacitacion para
la Sostenibilidad y Competitividad del sector
Plastico", beneficiando a 68 industrias del sector.

Evidencias:

8.2.1.1 Politicas del Programa Sostenibilidad
CREC3R.

8.2.1.2 Evidencia capacitacion y asistencia técnica
Proyectos Diagnosticos de Produccién Mas Limpia.
8.2.1.3 Evidencia "Proyecto de Asistencia Técnica y
Capacitacién para la Sostenibilidad y
Competitividad del sector Plastico”

El MICM se reune con los diferentes grupos de
interés y autoridades relevantes de la comunidad,
con una frecuencia acorde a las necesidades de
estos. A la vez, se da respuesta oportuna a las
inquietudes recibidas mediante los diferentes
canales de contacto establecido.

Se evidencia que el MICM monitorea el nivel de
positivismo de la institucion en los medios de
comunicacion mediante el Analisis sobre Niveles de
Favorabilidad del MICM en Medios de
comunicacion. Actualmente contamos con un 80%
de favorabilidad.

Evidencias:
8.2.3.1 Indicador de desempeno Porcentaje de
Favorabilidad.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

8.2.3.2 Resultados Analisis sobre Niveles de
Favorabilidad del MICM en Medios de

comunicacion.

4) Apoyo sostenido como empleador a las | Se evidencia que el MICM apoya a las Asociaciones
Polfticas sobre diversidad, integraci(’)n y sin fines de lucro (ASFL) mediante la habilitacién de
aceptacion de minorias étnicas y las que se encuentren alineadas al eje estratégico de

nuestra sectorial, lo que les permite desarrollar de

manera eficiente y eficaz sus respectivas
competencias; asi mismo viabiliza e incentiva
mediante recursos financieros sus actividades, en

funcién de la misién para las que fueron creadas. A

partir del 2018 contamos con 31 ASFL habilitadas,

de las cuales 16 de estas reciben fondos del
presupuesto general de Estado.

personas socialmente desfavorecidas,
por ejemplo: tipos de

Evidencias:

8.2.4.1. Informe trimestre ASFL.

8.2.4.2. Certificado de Habilitacion ASFL.
8.2.4.3. Relacion de ASFL Habilitadas.

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

5) Apoyo a proyectos de desarrollo y | Con el proposito de reducir el nimero de contagios
Participacién de los empleados en | de la Covid-19, el Ministro encabezé la integracién
actividades filantrépicas. del personal del ministerio en las jornadas de

vacunacion que se realizaron en |7 centros de la

2da Circunscripcion del Distrito Nacional, donde
también participaron los tomadores de decision de
la institucion.

Asi mismo, la institucion puso en marcha la campana
“Por un Corito Sano” a través de la cual se motivo
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

a la poblacién a que se sumen a las jornadas de
vacunacion.

De igual forma, en apoyo al programa de vacunacion
del pais, el MICM habilitd un espacio dentro de sus
instalaciones para realizar jornadas de vacunacién
dirigidas a empleados y familiares empleados. Como
resultado, la institucion ha aplicado 968 vacunas
(entre primeras y segundas dosis).

En ese mismo orden, la nueva gestion en el MICM,
viene auspiciando la vinculacion y sinergias
ciudadanas para propugnar iniciativas creativas y
sostenibles en respuesta a las actuales necesidades
la nacion. A través de la Direccion de Atencion
Integral al Cliente y la Direccion de Recursos
Humanos, se realizé la Jornada de donaciéon de
Sangre con la Fundacion Amigos Contra el Cancer
Infantil (FACCI) en la sede de la entidad ministerial.
La jornada mancomunada fue desarrollada con la
accion conjunta de ambas entidades en favor de los
ninos del pais, con la masiva donacion de los
colaboradores del MICM en favor de los nifos del
pais, donde se recolectaron 21 pintas de sangre.

El ministerio cuenta actualmente con 34 donantes
de sangre, colaboradores solidarios, identificados
con esta causa, quienes consideran que donar es un
regalo valioso que todos podemos hacer.

A los fines de garantizar la salud de las
colaboradoras, se han liderado dos jornadas de
Papanicolau, contando con una participacion de 17
colaboradoras beneficiadas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Intercambio

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

Evidencias:

8.2.5.1. Cépsula de #NoticiasMICM

8.2.5.2. Capturas de Instagram de campana de
vacunacion.

8.2.5.3 Carta de agradecimiento Donacion de
sangre.

Se evidencia que el MICM realiza intercambios
productivos interinstitucionales a través de
acuerdos como el Programa de Formacion y
Asistencia Técnica Avanza al Sector Plasticos, a
través del acuerdo de colaboracion
interinstitucional con la Asociacion de Industrias de
Plasticos de la Republica Dominicana (ADIPLAST),
el cual pone en marcha el "Proyecto de Asistencia
Técnica y Capacitacion para la Sostenibilidad y
Competitividad del sector Plastico” con el apoyo del
Instituto Colombiano del Plastico, INTEC,
INFOTEP y TEP PUCMM, beneficiando a 68
industrias del sector plastico.

En el MICM se han realizado mas de |8 webinars,
donde se han tratado temas diversos que benefician
tanto a los colaboradores como a los grupos de
interés del MICM. Dentro de estos podemos
mencionar algunos:

e La economia digital es el motor de cambio.

e Conversemos sobre cancer de mama.

e Retos de la ODS ante la pandemia del
covid-19.

e Ley general de residuos 225-20 y el
desarrollo de la industria dominicana.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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).

8.2.6.1. Evidencia Programa de Formacion y
Asistencia Técnica Avanza al Sector Plasticos y
numero de industrias beneficiadas.

8.2.6.2. Captura de pantalla divulgacion webinars

Se evidencia que el MICM trabaja aunado a las
directrices de la Administradora de Riesgos
Laborales donde en el afo 2019 se han reportado
en la institucion 22 casos de accidentes laborales y/o
de trayectos, 12 casos en el aho 2020 y tres (3)
casos en lo transcurrido del presente ano. Este
Ministerio cuenta con un Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el Trabajo el cual cuenta con
[2 miembros.

Evidencias:

8.2.7.1. Formularios de Aviso de Accidente de
Trabajo (ATR-2)

8.2.7.2. Documento del comité de salud ocupacional
y salud en el trabajo creado.

Se evidencia que el MICM cuenta con politicas de
manejo y reduccién de residuos, consumo
responsable del agua corriente y energia eléctrica, y
manejo de impresiones y fotocopias.

Se evidencia como resultado tangible de Ila
contribucion al desarrollo social por parte del
MICM, la vacunacion de un total de 968 personas,
incluyendo entre estos colaboradores, y ciudadanos
familiares de estos.

Evidencias:
8.2.8.1. MDP-DPM-06 Manejo y reduccion de
residuos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8.2.8.2. MDP-DPM-07 Consumo responsable del
agua corriente y energia eléctrica.
8.2.8.3. Evidencia Cantidad de Personas Vacunadas.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, 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).

Se evidencia que el MICM en el trimestre Enero-
marzo 2021, ofrecid 22 servicios, de los cuales
recibi® un nivel de satisfaccion por parte del
ciudadano/cliente de un 93%, estos resultados
fueron obtenidos a través de la encuesta de
satisfaccion.

Evidencia:
9.1.1.1. Informe Encuesta de satisfaccion al
cliente/ciudadano ler trimestre.

El MICM tiene un impacto significante en la
sociedad el cual se evidencia a través de diferentes
iniciativas y programas: A través del Acuerdo de
colaboracion con la Escuela de Organizacion
Industrial (EOIl), se cre6 el Programa de
Capacitacion Especializada para el Sector Industrial
Dominicana, el cual busca desarrollar planes de
capacitacion y asistencia técnica enfocados en
mejora de la gestion empresarial, digitalizacion y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sostenibilidad, lo cual contribuye al posicionamiento
y competitividad del sector industrial dominicano,
mediante estas capacitaciones han sido impactados
120 representantes del sector.

Se evidencia el compromiso del MICM de fomentar
la actividad econdmica nacional a través de
iniciativas como la aprobacion de 45 permisos para
la instalacion de empresas de zonas francas y 4
parques industriales, que produciran una
proyeccion total de 10,983 empleados y una
inversion de US$ 69,517 millones.

Se evidencia que el MICM en busca de potenciar las
habilidades empresariales y emprendedoras de las
mujeres de la zona fronteriza ha puesto en marcha
el Programa de Empresarialidad Femenina,
impactando a un total de 1646 mujeres de las
provincias de Elias Pina, Pedernales, Dajabon,
Montecristi e Independencia, las cuales recibieron
capacitacion, asesoria y acompafnamiento técnico en
acceso a mercados, finanzas, tecnologia de la
informacion y la comunicacion, cultura
emprendedora, y procesos asociativos.

Con el objetivo de fomentar la autonomia
econoémica de la mujer, el MICM ha puesto en
operacion el servicio Clasificacion Empresarial
Mipymes Mujer, iniciativa que representa un hito de
alto impacto en el sector de las Mipymes lideradas
por mujeres. ofreciéndoles acceso preferencial en
las compras estatales, en cumplimiento al articulo
26 de la Ley No. 488-08. Durante este periodo se
han emitido 264 certificaciones de Mipymes Mujer,
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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.

de un total de 10,293 certificaciones Mipymes
emitidas.

El MICM toma acciones con miras al fortalecimiento
del sector productivo del tabaco que se evidencian
a través de iniciativas como: Reapertura de la Zona
Franca Industrial en Salcedo, Provincias Hermanas
Mirabal, que trae consigo la creacion de 300 nuevos
empleos.

Evidencias:

9.1.2.1 Evidencia Programa de Capacitacién
Especializada para el Sector Industrial Dominicana
9.1.2.2. Evidencia Aprobacion de 45 permisos para
la instalacion de empresas de zonas francas y 4
parques industriales.

9.1.2.3. Evidencia Programa de Empresarialidad
Femenina.

Como parte del compromiso de la mejora continua
del MICM, se evidencia que el benchmarking ha sido
una estrategia que da lugar a la identificacion de
oportunidades de mejora y a logros tales como la
Certificacion ISO 9001:2015.

Evidencia:
9.1.3.1 Certificacion Norma I1SO 9001:2015.

Se evidencia el compromiso del MICM en mantener
relaciones con autoridades y organizaciones afines.
Para el ano 2019 se firmaron un total de 16
acuerdos, para el ano 2020 el nimero total fue de
22 acuerdos firmados y para el ano en curso (2021)
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones en

se han firmado un total de 22 acuerdos hasta la
fecha.

Evidencia:
9.1.4.1 Matriz Convenios 2015-2021.

En el Sistema de Metas Presidenciales se monitorea
el nivel de cumplimiento de las organizaciones en
cada uno de los indicadores del sistema. Los
resultados de reflejan en los siguientes datos:

- SISMAP: 94.73%

- iTICge: 92% (Posicion 29 del ranking)

- Transparencia (DIGEIG): 99%

- Gestion Presupuestaria: 88% (Trimestre
octubre — diciembre 2020, es el ultimo
reporte, puesto que el DIGEPRES cambio el
método de evaluacion de este indicador);

- NOBACI: 0% de cumplimiento en la
autoevaluaciéon de la institucion. (A la
Espera de la evaluacion por Contraloria)

- Carta Compromiso al Ciudadano: 98% de

cumplimiento.
- SISCOMPRAS: 98.84%

El MICM dentro de su proceso de implementacion
de la Norma ISO 9001:2015, aperturo acciones para
la mejora de los procesos y servicios que ofrece, de
los cuales podemos mencionar la ejecucién del
81.63% de cumplimiento de estas acciones.

Evidencias:
9.1.6.1 Captura de pantalla SharePoint.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El Ministerio de Industria, Comercio y Mipymes
obtuvo una calificacion de un 91.80%, en el primer
semestre del 2021, en el indice de Uso TIC e
Implementacion de Gobierno Electrénico en el
Estado (iTICge 2021), lo cual evidencia el esfuerzo
de la institucion en fortalecer los estandares de
trasparencia 'y gobierno abierto a nivel
gubernamental y las herramientas que garanticen la
participacion electronica de los ciudadanos en los
portales web, los procesos y la toma de decisiones
del gobierno.

También se evidencia que, a través de la puesta en
marcha de la plataforma Ventanilla Virtual,
programa que se enmarca dentro de Republica
Digital, se han recibido 11,408 solicitudes de
servicio desde enero a julio 2021.

Evidencias:

9.1.7.1 Captura de pantalla indicador.

9.1.7.2. Matriz Monitoreo de Servicios del MICM a
través de la VV.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacién en términos
de:

) Gestion de los recursos disponibles,
incluyendo, la gestion de recursos
humanos, gestion del conocimiento y de
las instalaciones de forma 6ptima.

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

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

Se evidencia que el MICM trabaja eficientemente en
la gestion de los recursos disponibles, tanto
financieros como humanos, de conformidad con lo
indicado en las normativas establecidas por los
organos rectores para tales fines, cumpliendo con
una gestion eficiente y transparente.

Evidencias:

9.2.1.1. Reporte de Ejecucion Presupuestaria MICM
9.2.1.2. POA MICM 2021.

9.2.1.3. Plan de Capacitacion.

A raiz de la Certificacion ISO 9001:2015, surgieron
un total de 49 acciones de mejora de las cuales se
subsanaron 40 logrando asi un 81.63% de
cumplimiento de estas acciones.

Evidencias:
9.2.2.1 Captura de pantalla SharePoint.

Como parte del compromiso de la mejora continua
del MICM, desde la Direccion de Control de
Gestion, se ha establecido una matriz que recoge las
buenas practicas de otras instituciones, a fin de
crear un plan que permita al ministerio ponerse en
contacto con dichas instituciones para el
intercambio de ideas y la implementacion interna
futura.

Se evidencia que el MICM como parte de sus
iniciativas de benchmarking, establecié un listado de
factores a mejorar a través de una reunién con la
Asociacion Popular de Ahorros y Préstamos.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No existe evidencias de analisis comparativos de
resultados de benchmarking y wuna debida
consolidacion.

Pagina 127 de 132



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Se evidencia que el MICM en animos de
colaboracion y companerismo, realizé un webinar
en el cual se invitd a diferentes instituciones
publicas, y se compartié las buenas practicas
aplicadas internamente acerca de la formulacién de
las Cartas Compromiso en la Administracion
Publica Dominicana.

En adicién a lo mencionado anteriormente, y en esa
misma direccion el MICM, desde la Direccion de
Control de Gestion, fue invitado a participar en el
Primer Congreso |beroamericano de Compliance,
sobre el tema “La Implantacion del Compliance en
el Sector Publico”, en el cual se compartid las
buenas practicas aplicadas y por aplicar dentro del
ministerio.

Se evidencia que el MICM realiza acciones en
sentido del benchlearning de otras instituciones
publicas como: Oficina Nacional de Derecho de
Autor (ONDA), con quien se compartid estrategias
con respecto a la aplicacion de encuestas que midan
la satisfaccion de los servicios ofrecidos por el
MICM.

Se evidencia el MICM se encuentra en la posicion
No. 26 de 60 instituciones con un porcentaje de
satisfaccion de 94.7%, segun el Informe de Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de los
servicios ofrecidos por la Administracion Publica
(Infforme comparativo de las 60 instituciones
analizadas).

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

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.).

9.2.3.1. Encuentro Benchmarking APAP

9.2.3.2. Webinar “Las Cartas Compromiso al
Ciudadano”

9.2.3.3. Congreso |Iberoamericano de Compliance:
Ethics and Legal.

El MICM dentro de sus acuerdos y convenios
firmados, ejecuta las acciones descritas dentro de
los mismos, de acuerdo con lo pactado entre una
parte y otra.

Evidencia:
9.2.4.1. Matriz de acuerdos y convenios.

Con el desarrollo de Ventanilla Virtual hemos
facilitado la solicitud de todos los servicios que
brinda el ministerio, focalizados a través de un
sistema que permite la atencion permanente, menor
tiempo de respuesta, reduccién de uso de papel,
mejor seguridad de la informacion, entre otros
beneficios. Por otra parte, hemos desarrollado el
sistema de Gestion de Servicios, via Intranet, de
cara a la prestacion de servicios internos y el mejor
desempeno de la organizacion. En este, estamos
realizando mejoras con el objetivo de incorporar
todas las solicitudes que se generan desde las
diferentes areas del MICM.

También estamos eficientizando la burocracia
administrativa gracias al sistema GeoMICM que
permite un diagnostico eficiente y agil para la toma
de decision en los tramites de permisos.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Resultados de las
auditorias internas.

evaluaciones

o

Con el fin de cumplir con los estandares creados
por el Departamento de Estandarizacion Normativa
y Auditoria Técnica, se evidencia que el MICM ha
implementado cambios en su gestion de las TIC,
certificandose en Normas NORTIC, logrando la
homogeneidad con demas organismos
gubernamentales certificados.

Evidencias:

9.2.5.1. Captura de pantalla Buzon de Sugerencias.
9.2.5.2. Captura de pantalla Sistema GeoMICM.
9.25.3. Captura de pantalla Ventanilla Virtual
(BackOffice) Captura de pantalla formulario de
servicios Intranet.

En el Sistema de Metas Presidenciales se monitorea
el nivel de cumplimiento de las organizaciones en
cada uno de los indicadores del sistema. Los
resultados de reflejan en los siguientes datos:

- Metas Presidenciales:

- SISMAP: 94.73%

- iTICge: 92% (Posicion 29 del ranking)

- Transparencia (DIGEIG): 99%

- Gestion Presupuestaria: 88% (Trimestre
octubre — diciembre 2020, es el ultimo
reporte, puesto que el DIGEPRES cambié el
método de evaluacion de este indicador);

- NOBACI: 0% de cumplimiento en la
autoevaluacion de la institucién. (A la
espera de la evaluaciéon por Contraloria).

- Carta Compromiso al Ciudadano: 98% de
cumplimiento.

- SISCOMPRAS: 98.84%
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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.

Segin lo programado en la planificacion
institucional, la institucion ha obtenido varios
logros:

-Participacion en el Premio Nacional a la Calidad en
el afo 2015, obteniendo la Medalla de Oro.
-Certificacion de su Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015.

-El MICM se encuentra en proceso de
implementacion del Sistema Integrado de Gestién
Antisoborno y Compliance con miras a obtener la
certificacion de estos en las normas ISO 37001 e
ISO 37301.

-Cumplimiento de un 97.51% en la 2da version de
su Carta Compromiso al Ciudadano.

8) Cumplimiento del presupuesto y los
objetivos financieros.

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

Se monitorean los niveles de eficiencia anuales y se

toman las medidas correctivas de lugar, para lo cual,
la  organizacién cuenta en su planificacion
presupuestaria, el cual se ha ejecutado a la fecha un
48.69%, con los planes operativos mediante el
fortalecimiento de los procesos administrativos y
financieros que contribuyen a lograr una gestion
mas transparente y equilibrada.

Evidencias:
9.2.8.1. Reporte de Ejecucién Presupuestaria.

En el MICM se evidencia la eficiencia y control en el
gasto publico. Las compras y contrataciones y
desembolsos de compromisos institucionales se
realizan en funcion de la planificacion del
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

presupuesto en base a resultados, y en atencion a
los lineamientos establecidos en las normativas
vigentes para tales fines.

Evidencias:
9.2.9.1. Presupuesto del MICM 2021
9.2.9.2. Ejecucion presupuestaria del MICM.

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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