a
11}

/{‘.\\ INSTITUTO NACIONAL

GOBIERNO DE LA DE LA VIVIENDA

REPUBLICA DOMINICANA

INVI

INFORME DE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL
Ao 2021
(En base al Modelo CAF, para el logro de la Excelencia en la Gestion)

Elaborado por:
Direccién de Planificacion y Desarrollo
Departamento de Calidad en la Gestiéon

Santo Domingo, D.N.
noviembre 2021




-
I}

N\

2

INFORME DE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL MARCO COMUN DE EVALUACION (CAF) 2021 INVI

GOBIERND DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

INVI
CONTENIDQ

Resumen EjecutiVo..couiurrirreenmaaanssssmsmnsnssnnssssssssnsssssssssssnssnnnnnnnnsnnnsssssnnnnns 3
I. ASpectos Generales ....ccuiuuieesrmiisnnsssssisnssssssssnsssasssnnssssssnnnsssssnnnsssannnnnnsns 4
1.1. Marco INstitucional ..............ccoiiiiiiiiii e s e 5
Lo L IVIESIOM ... e 5
LoLa2.VASIOM ..o e 5
1.1.3.Valores Institucionales...............occoeiiiiiiniiniiiiiieeee e 5
1.1.4.Bas@ LiegAl ........ccooiiiiieieieeere ettt bbb bbb e 6
1.1.5.Funciones Principales............ccccooiririiniiieninieeseeeee e 7
1.1.6.Estructura Organizativa ..............cccoceiiiiiiiiiiie e 8
1.1.7.Catdalogo de Se¥ViICIOoS.........cccceriiiiiiiiiieeeee e 9

1.2. Sintesis del Plan Estratégico Institucional ................ccccoceririiiinieninnceeee 10
II.Resultados del Proceso de Autoevaluacion ......ieccrivinenmsrsiinnnnssnssnnnsssnnnnns 12
2.1. Principales Fortalezas Identificadas............c.cccocoreenininiininiciiceececee 12
2.2. Areas que Impulsan a la Mejora Institucional ..............c.cocoooerurrrernrercrrnrnnnnen. 13
2.2.1.Areas de Mejora en los Criterios Facilitadores.............c..ccccocoouvueunnnn... 13
2.2.2.Areas de Mejora en los Criterios de Resultados ..................cocooceueuennne.. 17

III. Conclusiones y Lecciones Aprendidas .......ccccvvviiemriniinemniinnmnnnnnnes 20
IV. ANEXO: Guia de Autoevaluacion Realizada .......coccvivvinrnnnnnnnnnnnnnnss 20




INFORME DE AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL MARCO COMUN DE EVALUACION (CAF) 2021 INVI

ac
REPUBL

INVI

Resumen Ejecutivo

Actualmente la calidad se concibe como el camino principal y mas seguro para
garantizar la continua satisfacciéon de los clientes tanto externos como internos de la
organizacién. Ademas, es un concepto que involucra la orientacién de toda la institucién
manifestada no solo en sus servicios, sino también en desarrollo de su personal, la
responsabilidad social y el logro de los objetivos de todas las partes involucradas en el

desarrollo de la misién de la institucién.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), Marco Comun de Evaluacién, es el
resultado de la cooperaciéon de los Estados Miembros de la Unién Europea, herramienta
que ayuda a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementacién y

utilizacién de técnicas de gestién de calidad total para mejorar su rendimiento.

Para dar cumplimiento al Indicador 1.1 del Sistema de Monitoreo de la Administraciéon
Publica (SISMAP), hemos realizado el informe del autodiagnéstico institucional en donde
presentamos aspectos generales del Instituto Nacional de la Vivienda (INVI) y

resultados del proceso de autoevaluacién con el Modelo CAF.

Conformacion del equipo de trabajo

Para la elaboracién de la Guia de Autodiagnoéstico con el Modelo CAF, realizamos
jornadas de trabajo con un equipo multidisciplinario, donde fueron analizados los 9
criterios y 28 subcriterios correspondientes a la autoevaluacion modelo CAF, con el
objetivo de identificar fortalezas y oportunidades de mejoras existentes en la institucién,
lo cual busca afianzar la transparencia, contribuir con el rendimiento de los recursos
humanos y promover una cultura de calidad institucional, con el mismo damos
cumplimiento al Decreto 211-10, donde se establece la aplicacién del Modelo CAF, en

la Administracién Publica.
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I. Aspectos Generales

En los afios 60 dada la aguda situacién socioeconémica en América Latina, Estados
Unidos junto con los gobiernos de estos paises, se reunieron en el 1961 en Punta del
Este, Uruguay a fin de propiciar y recomendar una serie de reformas estructurales
destinadas a satisfacer las principales necesidades de los sectores mas pobres de
Ameérica Latina. Resultado de lo cual se estructuré un programa de asistencia técnica
y financiera denominada “La Alianza para el Progreso”, el cual contenia una oferta
de financiamiento en forma de “Capital Semilla” para la construccién de viviendas
de interés social y la asistencia para la restructuracién de organismos

gubernamentales de vivienda para estos sectores.

La Republica Dominicana en esos momentos carecia de una Institucién publica
destinada a la produccién de viviendas. En el afio 1962, una misién del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y de la Agencia Internacional para el Desarrollo
(IAD), lleg6 al pais para promover la creaciéon del Instituto Nacional de la Vivienda
(INVI). Esta misién, apoyada también por la Corporacién de Renovacién Urbana y
Vivienda (CRUV) de Puerto Rico, se encargd de preparar el anteproyecto que lo
sustentaria, asi el 10 de mayo del afio 1962, el Presidente de la Reptublica y el
Consejo de Estado en la persona del Sr. Rafael F. Bonnelly promulgé la Ley Num.
8892 que crea el Instituto Nacional de la Vivienda (INVI) y modificaciones
posteriores, como Institucién del Estado de administracién auténoma, personalidad
juridica y patrimonio propio, de duracién indefinida, con domicilio en la ciudad de

Santo Domingo de Guzman.

El Instituto Nacional de la Vivienda (INVI) fue creado mediante la Ley No. 5892 por
el Consejo de Estado el 10 mayo de 1962, con caradcter auténomo, sujeto a las
prescripciones de esta Ley y a las de los reglamentos que dicta el Poder Ejecutivo
como un medio de contribuir a la solucién del déficit habitacional existente en el

pais a través de la construccién de viviendas de interés social.
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1.1. Marco Institucional

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

Mision

Formular, disefiar, ejecutar y garantizar el desarrollo de proyectos
habitacionales, integrando a todos los sectores en la produccién de
viviendas de bajo costo, para cumplir con los objetivos del Estado
Dominicano referente a la politica habitacional, en beneficio de las
familias que no poseen vivienda propia, o las que poseen y se

encuentran en condiciones inadecuadas, cumpliendo asi su rol social.

Vision

Ser la institucién rectora del sector Vivienda, dando cumplimiento a la
politica habitacional implementada por el Estado Dominicano, logrando
disminuir el déficit habitacional cuantitativo y cualitativo, para cubrir las
necesidades habitacionales de las familias pertenecientes a segmentos

poblacionales de ingresos bajos, medio-bajos y minimos, integrando a

todos los sectores.

Valores Institucionales

e Compromiso y Liderazgo
¢ Responsabilidad y Solidaridad Social
e Vocacion de Servicio y Calidad de Trabajo

e Honestidad y Transparencia
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1.1.4. Base Legal

Ley Num. 5892, de fecha 10 de mayo de 1962 y sus modificaciones,
que crea el Instituto Nacional de la Vivienda (INVI).

Ley Num. 472, que constituye en bien de familia los inmuebles
adjudicados por el Instituto Nacional de la Vivienda (INVI).

Ley 189-11, Articulo 130.- Acreditacién de los proyectos de
viviendas de bajo costo. Organo administrativo competente. La
acreditacién de los proyectos de viviendas que podran calificar
como proyectos de viviendas de bajo costo y, en consecuencia,
disfrutar de los incentivos previstos por esta ley, sera realizada por
el Instituto Nacional de la Vivienda (INVI), conforme el
procedimiento que se establezca para ello.

Decreto Num. 153-13, que dispone de manera transitoria que hasta
el 30 de noviembre de 2013 los proyectos de construccién de
viviendas de bajo costo, previamente calificados como tales por el
Instituto Nacional de la Vivienda (INVI), con base en las
disposiciones legales vigentes sobre la materia, tendran derecho a
una compensacién por concepto de Impuesto a la Transferencia de
Bienes Industrializados y Servicios (ITBIS), pagados por los
promotores durante el proceso de construccién de dichas viviendas,
de manera que los ciudadanos y las ciudadanas que adquieran las
mismas puedan disfrutar del incentivo directo previsto en el Parrafo
III, del Articulo 131, de la Ley No.189-11, sobre el Desarrollo del
Mercado Hipotecario y del Fideicomiso enla Republica Dominicana,
por un valor equivalente al monto pagado por concepto de ITBIS en
cada caso.

Decreto 340-16, que instituye liberar de los procedimientos por la
Ley 340-06 sobre Compras y Contrataciones Publicas al MOPC y al
INVI para atencién a personas y comunidades dentro del “Programa
Plan de Emergencia”.

La Camara de Diputados aprobd el 2 de abril del 2019 una
modificacién a la Ley 189-11 sobre Desarrollo del Mercado
Hipotecario y el Fideicomiso.
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1.1.5. Funciones Principales

Formular la politica, planes y programas nacionales para el Sector
Vivienda en conjunto con el Ministerio de Economia Planificacién y
Desarrollo.

Tener a su cargo la produccién de viviendas del Sector Publico
destinadas a familias pertenecientes a grupos de menores ingresos.

Promover y fomentar la contribuciéon del Sector Privado a la
produccién de viviendas de bajo costo.

Dar asistencia técnica y orientar a personas o grupos de personas
interesadas en resolver sus necesidades habitacionales, en especial
a los grupos organizados.

Promover el desarrollo de programas urbanos y rurales tomando
en cuenta el esfuerzo propio y ayuda mutua.

Sefialar al Poder Ejecutivo la necesidad de expropiacién para
obtener los terrenos destinados al desarrollo de los programas
contenidos en los planes nacionales de vivienda.
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1.1.6. Estructura Organizativa

ORGANIGRAMA DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA VIVIENDA (INVI)
Cranigrama Estructural
Raz. Nim. 0012019 dal |7 de octubra da 2013, refrundada por ol MAP
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1.1.7. Catalogo de Servicios

Presentamos a continuacién nuestra relacién de servicios orientados a

ofrecer soluciones a los ciudadanos clientes que asi lo requieran.

Nombre del o ek Canal de
. . Descripcion . o
Servicio Prestacién
. ‘2 Proceso de adjudicacién de una vivienda a un ciudadano o ciudadana .
Asignaciéon de L o . - Presencial
. solicitante luego del cumplimiento de los requisitos establecidos por la
Viviendas o s Web
Institucion.
Me;j oramlen't? y/o Proceso mediante el cual son sustituidos los materiales de una vivienda con Presencial
Reconstruccién de . . .
. . deficiencias recuperables de estructura. Web
Viviendas
Cambio de Piso d . . - . . .
- 0 Ce 180 A€ | b oceso mediante el cual se mejora la vivienda a un ciudadano o ciudadana Presencial
Tierra por Piso de - . : . ]
mediante el cambio del piso de tierra por un piso de cemento. Web
Cemento
C;:gﬁ;:g::;:xége Proceso mediante el cual es certificado por parte del INVI un proyecto
oy . habitacional presentado por el sector privado como un proyecto de Presencial
Viviendas de Bajo .. -
viviendas de bajo costo.
Costo
. ‘. Tiene por finalidad dotar de certificados de titulo a los inmuebles que
Titulacién del X . . .
conforman los proyectos construidos por el INVI, a fin de que éstos puedan Presencial
Inmueble . . . .
ser transferidos a los beneficiarios de dichos inmuebles.
Certificacion de . .
s Constancia en la cual figura el estado legal y de pagos que presenta el .
estado juridico del . S - Presencial
. expediente de un beneficiario de un inmueble del INVI.
inmueble
Certificacion Emitir certificacion al ciudadano solicitante con la finalidad de demostrar .
R X c Presencial
Consular que posee un inmueble ante las autoridades consulares de un pais.
rtificacion de no- . o e .
Cert .caf:'o deno Constancia de que la institucién no se opone a que el Tribunal
objecién para . - . o .
._ | correspondiente homologue la renuncia a bien de familia efectuada por el Presencial
homologar renuncia . -
. o beneficiario de un inmueble.
a bien de familia
. ‘ x Constancia de que el INVI no se opone a que el Tribunal de Tierras autorice
Certificacién de no- . <z L . .
[ . el deslinde de una porcién de terreno adquirida por un beneficiario de Presencial
objecioén al deslinde | . R
inmueble de la institucién.
Tiene como finalidad formalizar la transferencia de derechos adquiridos por
Traspaso del ) W L
Inmueble por un tercero mediante compra efectuada a un beneficiario original de Presencial
. inmueble del INVI (si no se ha expedido certificado de titulo a favor del
motivo de venta
vendedor).
Gestionar la transferencia de un inmueble donde el propietario original
Traspaso por genera una venta y posteriormente no es localizado por el adquiriente para .
L e . L . Presencial
publicacién completar el trdmite de firma de renuncia interna y la emisiéon de la
Certificacién de No-Objecioén.
Traspaso por Tiene por objeto formalizar la transferencia de los derechos de un
paso p beneficiario original de inmueble del INVI (si no se ha expedido certificado Presencial
defuncién ) .
de titulo a favor del vendedor), a favor de su cényuge y/o sucesores legales.
L Proceso tendente para normalizar la documentacién o el estado del
Regularizacién de . . . . . .
. expediente de un beneficiario de inmueble del INVI, a fin de que el mismo Presencial
Expedientes .
esté correcto.
. Ofrece orientaciéon sobre tramites y servicios que se ofrecen en la
Asesoriay N X X X . . .
institucién, y brindar asistencia a los beneficiarios en los conflictos que se Presencial

Asistencia Legal

susciten relacionados con el inmueble asignado.
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1.2. Sintesis del Plan Estratégico Institucional

Fue realizado el Plan Estratégico Institucional 2017-2020, con la finalidad de
disefiar estrategias y desarrollar un conjunto de directrices orientadas al logro
de los objetivos institucionales trazados contribuyendo con el proceso de
mejora continua y dando cumplimiento a lo establecido en la Ley No. 498-06 de
Planificacién e Inversion Publica, apegados a los lineamientos de la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END) la cual establece en su Segundo Eje Estratégico
la construccién de: “Una sociedad con igualdad de derechos y oportunidades,
en la que toda la poblacién tiene garantizada educacidn, salud, vivienda digna
y servicios basicos de calidad, y que promueve la reduccién progresiva de la

pobreza y la desigualdad social y territorial.”

En este Plan Estratégico Institucional estdn establecidos los lineamientos
estratégicos que orientan la institucién hacia el logro de sus objetivos y metas
trazadas, con los que estamos comprometidos asegurando una rendicién de

cuentas transparente.

Listamos a continuacién los Ejes y Objetivos Estratégicos Institucionales:

10
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Misién

Ejes Estratégicos

Objetivos Estratégicos

Formular, disefiar,

ejecutar y
garantizar el
desarrollo de
proyectos
habitacionales,

integrando a todos
los sectores en la
produccién de
viviendas de bajo
costo, para
cumplir con los

objetivos del
Estado
Dominicano
referente a la
politica

habitacional, en
beneficio de las
familias que no
poseen vivienda
propia, o las que
poseen y se
encuentran en
condiciones
inadecuadas,
cumpliendo asi su
rol social

Ser la institucién
rectora del sector
Vivienda, dando
cumplimiento a la

politica
habitacional
implementada por
el Estado
Dominicano,
logrando
disminuir el déficit
habitacional
cuantitativo y
cualitativo, para
cubrir las
necesidades
habitacionales de
las familias
pertenecientes a
segmentos
poblacionales de
ingresos bajos,
medio-bajos y
minimos,

integrando a todos
los sectores.

Eje Estratégico 1: Ampliar el
acceso a viviendas dignas a las
familias de ingresos bajos, medio -
bajos y minimos a través de la
construccién sostenible de
viviendas nuevas, el mejoramiento
y/o reconstruccién de viviendas y el
subsidio habitacional, con el fin de
mejorar las condiciones de vida a la
poblacién favorecida.

Objetivo Estratégico 1.1: Facilitar el acceso a
viviendas dignas a familias de ingresos bajos,
medio-bajos y minimos con seguridad juridica,
creando asentamientos humanos sostenibles,
socialmente integrados y con adecuada gestién de
riesgos.

Objetivo Estratégico 1.2: Mejorar las
condiciones de vida a familias de ingresos
minimos, mediante la reparacién de sus viviendas
con deficiencias recuperables de estructura y con
deficiencias de servicios basicos.

Eje Estratégico 2: Promover una
politica de produccién de viviendas
de bajo costo con la participacién
del sector privado, dirigida al
subsidio habitacional para favorecer
a los sectores de ingresos bajos,
medio-bajos y minimos.

Objetivo Estratégico 2.1: Impulsar al sector
privado como principal inversionista de recursos
para la produccién de viviendas de bajo costo.

Eje Estratégico 3: Regularizar la
propiedad de la Tierra a Familias
Beneficiadas con la Construccién de
los Proyectos Habitacionales,
solares, apartamentos y casas por
donacién o venta hecha por el INVI a
estos, asi como de los terrenos
comprados o recibidos en donacién
a favor del INVI.

Objetivo Estratégico 3.1: Cumplir con la Meta
Presidencial sobre el desarrollo de asentamientos
urbanos a través de la titulacion de las
propiedades a familias adquirientes de viviendas
en proyectos habitacionales construidos por el
Estado y el Sector Privado.

Objetivo Estratégico 3.2: Iniciar debidamente
el abordaje legal e institucional del traspaso de los
terrenos del Estado y otras entidades al INVI,
donde estan construidos proyectos habitacionales
para terminar la inseguridad juridica derivada de
la ausencia de documentos de propiedad.

Eje Estratégico 4: Optimizar la
administracién de las viviendas en
los proyectos habitacionales y la
dinamizacién de la cartera
hipotecaria compuesta por los
proyectos de viviendas construidos
por el INVI y el conjunto de
viviendas administradas por Bienes
Nacionales.

Objetivo Estratégico 4.1: Mejorar el desempefio
de la recuperacién de los préstamos hipotecarios
que le permitan a la Institucién incrementar los
valores cobrado por afio.

Eje Estratégico 5: Gestionar el
desarrollo institucional en el area
organizacional y en el &mbito
sectorial.

Objetivo  Estratégico 5.1: Vincular el
funcionamiento, progreso y la eficiencia de la
institucién acompafiado de recursos humanos
capacitados.

Eje Estratégico 6: Coordinar las
acciones de cooperaciéon
internacional para la construccién
de proyectos habitacionales
integrales.

Objetivo Estratégico 6.1: Gestionar recursos
financieros y técnicos de cooperacién oficial,
privada, nacional e internacional reembolsable y
no reembolsable para apoyar los programas y
proyectos estratégicos de la institucién segun las
normas emitidas por el Ministerio de Economia,
Planificacién y Desarrollo (MEPyD) y el Ministerio
de Hacienda.

11
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II. Resultados del Proceso de Autoevaluacion

2.1. Principales Fortalezas Identificadas

El Instituto Nacional de la Vivienda, tiene identificada su Misién, Visién y Valores,

alineados con los objetivos y estrategias institucionales.

Fomentamos los valores institucionales los cuales se dan a conocer a través de los
diferentes medios de comunicacién establecidos buscando tener un mayor impacto

en la cultura organizacional de la institucién.

Promovemos y socializamos entre los colaboradores y funcionarios el Cédigo de
Etica Institucional, herramienta normativa que guia e incentiva a los colaboradores

ha apegarse a los principios éticos y transparencia institucional.
Plan Estratégico Institucional y Plan Operativo Anual elaborado.

Contamos con una estructura organizativa ajustada a nuestras necesidades y
normativas del MAP buscando alcanzar los objetivos propuestos creando una

conexién entre la estructura organica y el mapa de proceso.

Se evidencia la elaboracién del Manual de Procesos y Procedimientos Misionales
elaborado con la finalidad de unificar criterios en las diferentes areas de la
institucién. Asi mismo fue elaborado el Manual de Cargos tomando como referencia

el Manual General de Cargos Comunes Clasificados por el Poder Ejecutivo.

Realizamos los Acuerdos del Desempefio donde se concertaron los compromisos
laborales fijando actividades alcanzables y medibles y fue pactada realizar la

Evaluacién del Desempefio a final de afio para conocer los avances de cumplimiento.

Hemos implementado el Programa de Reconocimiento por Antigiiedad, con el

objetivo de valorar la permanencia y lealtad de los colaboradores.

12
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2.2. Areas que Impulsan a la Mejora Institucional

2.2.1. Areas de Mejora en los Criterios Facilitadores

Criterio 1-Liderazgo
No se ha revisado y actualizado la Misién, Visién y Valores desde el 2003.
No se evidencia Manual de Procesos y Cargos elaborado.
No se evidencia Manual de Politicas y Procedimientos elaborado.
No se ha realizado un Plan de Accién sobre la Encuesta de Clima.
No hemos aplicado la Evaluacién/Acuerdos del Desempefio.
No se evidencian politicas de reconocimiento al personal.

No se evidencian encuestas de percepcién orientadas a medir la opinién de
los ciudadanos clientes sobre la institucién.

No tenemos brochure de los diferentes servicios de la institucién.

Criterio 2-Planificacion y Estrategia
No hemos realizado encuesta de Satisfaccién Ciudadana.

No se evidencia aplicacién de encuestas para medir la calidad de los servicios
ofrecidos.

No se evidencia la elaboracién del manual de procesos.
No se evidencian Evaluacién/Acuerdos de Desempetfio.

No se evidencian servicios en linea.
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Criterio 3-Personas

No se evidencia Evaluacion/Acuerdos de desempefio.

No se evidencia Manual de Cargos elaborado.

No se evidencia la aplicacién del Plan de Beneficios y Compensacién.

No se evidencia evaluacién/acuerdos de desempefio y/o esquema de
remuneracién/reconocimiento transparente, basado en resultados
conseguidos de forma individual y en equipo.

No se evidencia sistema de carrera administrativa.

No se evidencia comunicacién de la estrategia trazada para desarrollar las
capacidades.

No se evidencia planes de desarrollo personal de competencias con
entrevistas donde las partes se hayan retroalimentado y compartido

expectativas.

No se evidencia mecanismos establecidos de promocién interna y externa de
talentos.

No se evidencian analisis de costo/beneficio que evalien el impacto de los
programas de formacién de las personas y el traspaso de contenido.

No se ha conformado la Asociacién de Servidores Publicos en cumplimiento a
la Ley 41-08.

No se evidencia publicacién de resultados de la encuesta de clima.

No se evidencia mecanismos para el empleado de retroalimentacion sobre la
calidad de la gestion de los recursos humanos por parte de sus
jefes/directivos directos.

No se evidencia el cumplimiento del catdlogo de beneficios.

No se evidencia evaluacién de accesibilidad a las instalaciones fisicas.

No se evidencia politicas de reconocimiento. No se evidencia planes y
métodos adaptados para premiar a las personas de una forma no monetaria.
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Criterio 4-Alianzas y Recursos

No se evidencia exploraciones de posibilidad de agencias de colocaciéon

La institucién no cuenta con procesos de aplicacién para medir la satisfaccién
de los servicios.

No se evidencian partidas presupuestarias de genero/diversidad.
No hemos remitido los datos de los empleados al SASP.

No se evidencia la adquisiciéon de la herramienta Microsoft Project para la
gestién de proyectos y tareas.

No se evidencia la adoptacién de un marco de trabajo de las TIC y de recursos
necesarios para ofrecer servicios online inteligentes y eficientes y mejorar el

servicio al cliente.

No se evidencia consideraciones de impacto socioecondémico Yy
medioambiental de las TIC.

No se evidencia estudios o evaluaciones a las instalaciones a favor de personas
con limitaciones fisicas.

No se evidencia facilidad de parqueo para ciudadanos y colaboradores.

No se evidencia una politica integral establecida para gestionar los activos
fisicos que incluya la posibilidad de un reciclado seguro.

No se evidencia disposicién de las instalaciones fisicas a la comunidad.

Criterio 5-Procesos
No se evidencia Manual de Procesos.
No se evidencian Encuestas de Satisfaccion Ciudadana.

No se evidencian estandares de calidad establecidos aplicados a los servicios
y productos generados en la institucién.
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No se evidencia un sistema elaborado de respuestas a las quejas recibidas, de
gestién de reclamaciones y procedimientos.

No se evidencia la existencia de incentivos y/o condiciones para que la
direccion y los empleados creen procesos interorganizacionales.

No se evidencia Manual de Politica y Procedimiento aprobado.
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2.2.2. Areas de Mejora en los Criterios de Resultados

Criterio 6-Resultados en los Ciudadanos / Clientes

No se han realizado mediciones de percepcién relacionadas a la imagen
global de la organizacién y su reputacién.

No se evidencia resultados de mediciones sobre la involucracién y/o particion
de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de toma de decisiones
de la institucién.

No se ha medido la percepcién sobre accesibilidad a nuestras instalaciones.
No se evidencian accesos para personas con discapacidad.

No hemos realizado encuesta de Satisfaccién Ciudadana.

No se evidencia mediciones de la percepcién en productos y servicios.

No hemos realizado encuesta de Satisfaccién Ciudadana.

No se evidencia mediciones sobre el nivel de confianza hacia la institucién y
sus servicios.

No se evidencia indicadores de cumplimiento en relacién al género y a la
diversidad cultural, social de los ciudadanos/clientes.

No se evidencia estandares de tiempo establecido para la prestaciéon de los
servicios.

No se evidencian en el portal la totalidad de los servicios prestados por la
institucién.

No se evidencia la existencia de resultados de los indicadores del numero y
tiempo para el procesamiento de las quejas.

No se evidencia la existencia de resultados de los indicadores para el nimero
de expedientes devueltos por error o casos que necesiten repetir el proceso
y/o compensacién.

No se evidencia la existencia de resultados de los indicadores de estandares
de los servicios publicados.
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Criterio 7-Resultados en las Personas

No contamos con mecanismos para medir sistematicamente la Percepciéon
Imagen global y su rendimiento para la sociedad.

Realizar mediciones sobre la responsabilidad social de la institucién.

No se evidencian medicion de acceso y calidad de la formacién en relacién
con los objetivos estratégicos de la institucion.

No se evidencia mediciones positivas sobre el reconocimiento al esfuerzo
individual.

No se evidencia mediciones de percepcién positiva sobre la igualdad de
oportunidades, del trato y comportamiento justos en la institucién.

No se evidencia percepcioén positiva sobre Plan de Carrera sistematico y
desarrollo de competencias.

No se evidencia mediciones de percepcién positiva sobre la calidad de la
formacién en relacién con los objetivos estratégicos de la institucién.

No se evidencia mediciones de desempeiio relacionado con la motivacién y la
implicacién.

No se evidencia mediciones de desempefio relacionado con el rendimiento
individual.

Criterio 8-Resultados de la Responsabilidad Social

No se evidencian mediciones en cuanto a la percepcién del impacto social.

No se evidencian mediciones de opinién publica en general sobre
accesibilidad y transparencia de la organizaciéon y su comportamiento ético.

No se ha realizado medicién de la percepcién de la participacién de la
organizacién en la comunidad en la que esté instalada.

No se evidencia mediciones de calidad de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la comunidad.

No se evidencia la existencia de mediciones de desempefio dirigidas a
politicas de minorias étnicas.
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No se evidencia la existencia de mediciones del rendimiento de los
empleados en apoyo dirigidas a actividades filantrépicas.

No se evidencia actualizacién del Comité Mixto de Seguridad y Salud en el
trabajo.

No se evidencia mediciones de resultado sobre la responsabilidad social.

Criterio 9-Resultados Clave del Rendimiento
No se evidencia Encuesta de Satisfaccién Ciudadana.

No se evidencia la existencia de niveles de calidad establecidos para la
prestacién de servicios.

No se evidencia el cumplimiento del Plan de Mejora CAF.

No se evidencia resultados de las inspecciones y auditorias de resultados de
impacto.

No se evidencia resultados de la mejora del desempeiio y de la innovacién en
productos y servicios.

No se evidencia Evaluacién/Acuerdos de Desempeiio.
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lll. Conclusiones y Lecciones Aprendidas

Una vez realizado la Autoevaluacién CAF, hemos conocido las practicas de gestién
implementadas, sus fortalezas y debilidades institucionales, después de conocer
este resultado fue realizado el Plan de Mejora, donde se listan las practicas de
gestién institucional siendo importante llevar un seguimiento y monitoreo sobre los
impactos de este, para dar continuidad a las actividades trazadas en busca de la

excelencia institucional.

Recomendamos elaborar matriz de seguimiento y ejecucién de las actividades
definidas en el Plan de Mejora Institucional, realizar reuniones de acompaifiamiento
para el desarrollo, cumplimiento y seguimiento de las actividades descritas en el
Plan de Mejora y establecer niveles de cumplimiento, la cual tendra un impacto

positivo en los indicadores de evaluacién y gestién institucional.

Con la realizacién de esta evaluacién quedoé expuesta la importancia de los criterios
de resultados, los cuales se centran en las mediciones que la organizaciéon toma para
conocerse a si misma, sus resultados y su entorno, en busca de mejorar el
rendimiento institucional enfocados en obtener calidad continua en el servicio

interno y externo.

IV. ANEXO: Guia de Autoevaluacion Realizada

e Enviada por correo.
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