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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

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

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del sector publico
dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacion a la luz
de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacién de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacion, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 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 valoracién propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de Autoevaluacién y un Plan de
Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la gestién y en la prestaciéon de los servicios a
los ciudadanos.

La primera versién de la guia se elaboré en el aiio 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.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 2 de 56

Documento Externo
SGC-MAP




INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el proceso de autoevaluacién institucional, recomendamos repasar el documento informativo sobre el Modelo CAF ““Capacitaciéon a Equipos
de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administracién Pablica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudard a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente, la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servird 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 informacion para fines de verificacion.

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacion 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 Ila 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, sehalar la parte referente a lo que aiin no ha realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese 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 Autoevaluacion, 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.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 3 de 56

Documento Externo
SGC-MAP




CRITERIOS FACILITADORES.

CRITERIO I|: LIDERAZGO.

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

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

Ejemplos

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 digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Obijetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

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

3) Aseguran de que la mision, la vision y los valores
estén alineados a las estrategias nacionales,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Formulamos y desarrollamos la misién, vision y
valores definidos y elaboramos 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: Constitucién, normativas vigentes,
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

Evidencia: Mision, Vision y Valores de la
Institucion, asi como el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024

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

Evidencia: Mision, Vision y Valores de la
Institucion

Aseguramos de que la mision, la vision y los
valores estén alineados a las estrategias nacionales,
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teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

4) Garantizan una comunicacién y socializaciéon de

la mision, vision, valores, objetivos estratégicos
y operativos con todos los empleados de la
organizacioén y otras partes interesadas.

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la

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

6) Cuentan con un sistema para gestionar la

prevencion de comportamientos no éticos,
(conflictos de intereses, corrupcion, etc.),
apoyado en los reglamentos establecidos para

teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

Evidencia: Mision, Vision y Valores de la
Institucion

Garantizamos una comunicacién y socializacion de
la mision, vision, valores, objetivos estratégicos y
operativos con todos los empleados de la
organizacién y otras partes interesadas.

Evidencias: Socializacion del Plan Estratégico
Institucional y Plan Operativo

Aseguramos que revisamos peridodicamente las
estrategias para adaptarlos a los cambios en el
entorno externo y cambios de la transformacidn
digital.

Evidencias: Listados de socializacién de PEl y POA,
Listado de Socializacion Pol. Y Proc. De PEl y POA.

Contamos con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos,
(conflictos de intereses, corrupcion, etc.), apoyado
en los reglamentos establecidos para compras,
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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.

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

asignacion y ejecucion presupuestaria, rendicion de
cuentas y transparencia; a la vez que se instruye al
personal en como identificar estos conflictos y
enfrentarlos.

Evidencias: Cédigo de Etica Institucional,
Reglamento de Aplicacién del CEl, Portal de
Transparencia, Divisién de Acceso a la Informacidn
y sus funciones, Pol. Y Proc. de quejas, denuncias y
sugerencias.

Reforzamos la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacién lideres/directivos/empleados).

Evidencia: Listados de asistencias de
capacitaciones de liderazgo, charlas de ética,
Encuesta de Clima Organizacional 2021 y su plan
de mejoramiento

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

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,
responsabilidades y competencias adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Definimos e instruimos oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones, responsabilidades y
competencias adecuadas que garanticen la agilidad
de la organizacion.

Evidencias: Listado de Socializaciones de los
manuales, politicas y procedimientos, grupos de
whatsapp.
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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.

3) Introducen mejoras en el sistema de gestion y el
rendimiento de la organizacion de acuerdo con
las expectativas de los grupos de interés y las
necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, perspectiva
de género, diversidad, promoviendo Ia
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

4) 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.

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.

Empleamos 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: Plan Operativo Anual 2022, Acuerdos
de Desempeno 2022

Introducimos mejoras en el sistema de gestion y
el rendimiento de la organizacién de acuerdo con
las expectativas de los grupos de interés y 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.).

Evidencias: Encuesta de Satisfaccién 2021, Plan
de Accion basado en los resultados de la Encuesta
de Satisfaccion 2021, fotos de reuniones con
miembros de juntas de vecinos y representantes
de barrios.

Hemos gestionado algunos pasos del control
interno y para la gestion de riesgo, como la
documentacion de politicas y procedimientos del
area.

Evidencias: Metodologia para la gestion del riesgo,
matriz de riesgo, Pol. Y Proc. de Monitoreo y
Evaluacion del control interno, establecimiento de
objetivos e indicadores en PEI 21-24 y POA 2022.
Aplicamos los principios de gestion de la Calidad

y se tienen instalados sistemas de gestion de
calidad
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6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda
la organizacion, a través del uso de medios de
gran/mayor alcance a la poblacién, incluidas las
redes sociales.

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

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

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

Evidencias: Evaluacion CAF 2021 y su plan de
accion, Encuesta de satisfaccion 2021 y su Plan de
Accion, listado de asistencia de capacitaciones de
Normas ISO 9001

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

Evidencias: Plan de Comunicaciones Internay
Externa, Redes Sociales de La COAAROM

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

Evidencias: Pol. Y Proc. de Control de informacion
Documentada, Pol. Y Proc. de Acciones Correctivas
o Mejoramiento

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

Evidencias: Plan de Comunicaciones Internay
Externa, Chat de Grupos Via WhatsApp de
directores, encargados y supervisores, asi como
Grupos General de Todos los Colaboradores,
Redes Sociales de La COAAROM

La institucidén se encuentra en proceso de
actualizacién de manuales, politicas y
procedimientos.
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Evidencias: Listados de socializacion.

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

Evidencias: Listado de socializaciones de planes,
programas, Politicas y Procedimiento

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacién y actuar como modelo de referencia.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando Predicamos con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los personalmente en consonancia con los objetivos y
objetivos y valores establecidos. Estimulando la = valores establecidos. Estimulando la creacion de
creacion de equipos de mejoras y participando | equipos de mejoras y participando en actividades
en actividades que realiza la organizacion que que realiza la organizacion que promuevan.
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,

respeto, participacion, innovacion, Evidencias: Plan Estratégico Institucional,
empoderamiento, precision, responsabilidad, Conformacién de Comités
agilidad).

2) Inspiran a través de una cultura de respeto y  Inspiramos a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacion y basada = liderazgo impulsada por la innovacion y basada en
en la confianza mutua y la apertura para la confianza mutua y la apertura para contrarrestar
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion, cualquier tipo de discriminacion, fomentando la
fomentando la igualdad de oportunidades y igualdad de oportunidades y abordando las
abordando las necesidades individuales y las necesidades individuales y las circunstancias
circunstancias personales de los empleados. personales de los empleados.

Evidencias: Listado Asistencia Curso de
Liderazgo, Charlas de la Etica y Comité de Etica,
Curso de Relaciones Interpersonales, Manejo de
Conflictos, Inteligencia Emocional
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3)

4)

3)

6)

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

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

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

Promueven una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose Yy
adaptandose a los cambios).

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

Evidencias: Chats via WhatsApp, listado de
Socializaciones.

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

Evidencias: POAS, Acuerdos de Desempeno,
Socializacién de Seguimiento Trimestral de
Acuerdos de Desempeiio

Motivamos, fomentamos y potencializamos a los
empleados, mediante la delegacion de autoridad,
responsabilidades y competencias, incluso en la
rendicién de cuentas.

Evidencias: Acuerdos de Desempeiio, Evaluacién

de Desempenio, Manuales de Organizacion y
Funciones y de Cargos, Matriz de Suplencia,

Promovemos una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose y
adaptandose a los cambios).

Evidencias: Politica y Procedimiento de
Capacitacion, Formulario de Deteccion de
Necesidades, Plan de Capacitacion, Listado de
Asistencia de Capacitaciones
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7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto Reconocemos y premiamos los esfuerzos No se evidencia que sea reconocido el desempeﬁo

individuales como de los equipos de trabajo. individuales. laboral colectivo relacionado a las evaluaciones del

desempefio.
Evidencias: Politicas y Procedimientos de

Reconocimientos y Compensaciones Economicas
Por Labor Adicional, Politicas y procedimientos de
Bienestar e Incentivo, Nominas de horas extras e
incentivos

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

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

Evidencias: Analisis de Grupos de Interés del PEI,
Fotografias de reuniones con juntas de vecinos y
representantes de la barrios y sectores de La
Romana
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2)

3)

4)

3)

El consejo de directores de la COAAROM esta compuesto por autoridades representantes de diferentes sectores.

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

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

Alinean el desempefio de la organizacién con las
politicas publicas y las decisiones politicas.

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

Evidencias: Ley 385-98

6) Participan en actividades organizadas por

7)

asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

Promueven la conciencia publica, la reputacion
y el reconocimiento de la organizacion y

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

Evidencias: Comunicaciones y correos dirigido a
representantes de las diferentes instituciones

Identificamos las politicas publicas relevantes para

la organizacion y las incorporamos a la gestion.
Conjuntamente con las demas CORAAS
coordinado por INAPA el sector APS.

Evidencias: Notas de Prensas sobre las CORAAS en

la Pagina web de INAPA, Plan Plurianual, Plan
estratégico, plan operativo.

Alineamos el desempeno de la organizacion con

las politicas publicas y las decisiones politicas.

Evidencias: PEI 21-24, POAS, Acuerdos de
Desempefio

La COAAROM participa en diferentes eventos a los
gue somos invitados a participar.

Evidencias: Redes sociales, fotos reuniones.

Promovemos la conciencia publica, reputacion y

reconocimiento de la organizacién y desarrollamos
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desarrollan un concepto de
marketing/publicidad  centrado en las
necesidades de los grupos de interés.

un concepto de publicidad centrado en las
necesidades de los grupos de interés.

Evidencias: Redes sociales.

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

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

gestion.
Ejemplos

La Organizacion:

I) Identifica las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos,
mediante el analisis regular del entorno
externo, incluido el cambio legal, politico,
variables socioculturales, econdémicas,
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
periédicos de sus necesidades y expectativas.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Identifica las condiciones que deben cumplirse

para alcanzar los objetivos estratégicos, mediante
el analisis regular del entorno externo.

Evidencias: Anilisis de partes Interesadas del PEI
21-24

Tenemos identificados a todos los grupos de
interés relevantes.

Evidencias: Anilisis de partes Interesadas del PEI
21-24

Analizamos las reformas del sector publico que
nos conciernen, para redefinir estrategias.

Evidencias: PEI 21-24
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4) Analiza el desempeno interno y las capacidades
de la organizacién, enfocandose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos, etc.

Analizamos el desempeno interno y las
capacidades de la organizacién, enfocandonos en
las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestién de riesgos, etc.

Evidencias: Analisis FODA y Analisis Cruzado del
PEI 21-24.

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

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

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022

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

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022

Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion
ambiental), responsabilidad social, diversidad y de
género en las estrategias y planes de la
organizacién.
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4) Asegura la disponibilidad de recursos para una
implementacién efectiva del plan. Por ejemplo:
presupuesto anual, plan anual de compras para
las licitaciones correspondientes, prevision de
fondos, gestion de donaciones, etc.

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022

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

Evidencias: POA 2022, Plan de Compras 2022,
Presupuesto 2022

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

3) 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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

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

Evidencia: PEl 21-24

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

Evidencias: POA 2022

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
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organizacionales para garantizar una
implementacion efectiva y uniforme.

4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion
periddica 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.

para garantizar una implementacion efectiva y
uniforme.

Evidencias: Listado de socializaciones PEI 21-24 y

POA 2022
Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion

periddica 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.

Evidencias: Listado asistencia reunién de
Seguimiento, Informes semestrales de POAS

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Identificamos las necesidades de cambio y
posibles impulsores de innovaciones.

Evidencias: Pol. Y Proc. Gestién del Cambio,
Construimos una cultura impulsada por la
innovacién y pertenecemos a mesas de trabajo y
equipo conformados por representantes de las
instituciones del sector APS.

Evidencias: designaciones de representantes,
leyes, decretos y resoluciones.

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

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

CRITERIO 3: PERSONAS

Evidencias: Foto reuniones juntas de vecinos,
ruedas de prensa, redes sociales.

Se promueven los aportes de ideas innovadoras y
creativas, para reducir costos y proporcionar
bienes y servicios.

Evidencias: Listados de socializacion
Contamos con la disponibilidad de recursos
necesarios para la implementacién de los cambios

planificados.

Evidencias: POA 2022, Presupuesto 2022

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 organizacién.

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Analizamos periédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos, de
acuerdo con la estrategia de la organizacién.

Evidencias: POA 2022, Listado asistencia reunién
de Seguimiento, Informes semestrales de POAS,
Formulario de DNC, Encuesta de Clima Laboral y
su Plan de Accion

Desarrollamos e implementa politicas
transparentes de recursos humanos basadas en
criterios objetivos para el reclutamiento,
promocion, remuneracion, desarrollo, delegacion,
responsabilidades, recompensas y la asignacion de
funciones gerenciales, teniendo en cuenta las
competencias necesarias para el futuro.
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cuenta las competencias necesarias para el
futuro.

3) Implementa en la politica de recursos humanos
considerando los principios de equidad,
neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad
social y equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral.

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

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

6) Aplica una politica de género como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, por ejemplo, mediante el

Evidencias: Manual de Politicas y Procedimientos
de RR.HH.

Implementamos politicas de recursos humanos
considerando los principios de equidad, neutralidad
politica, mérito, igualdad de oportunidades,
diversidad, responsabilidad social y equilibrio entre
el trabajo y la vida laboral.

Evidencias: Manual de Politicas y Procedimientos
de RR.HH.

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

Evidencias: Manual de Politicas y Procedimientos
de RR.HH., Formulario DNC, Plan de Capacitacion
Apoyamos una cultura de desempeiio: definiendo
objetivos de desempefio con las personas
(acuerdos de desempeio), monitoreando y
evaluando el desempefio sistematicamente y
conduciendo didlogos de desempeno con las
personas.

Evidencias: Acuerdos del desempeio,
evaluaciones del desempenio, listados socializacion
seguimiento del desempeno, Partida Presupuestaria
Bono del desempefio

La institucion cuenta con estadisticas de cantidad
de empleados por sexo, rangos salariales, niveles
de satisfaccion.
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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 y/o
actividades institucionales, rangos salariales,
niveles de satisfaccion, otros.

Evidencias: Reportes e informes RR.HH,,
encuesta clima laboral.

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

Ejemplos

La Organizacién:

) 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 misién, vision y objetivos.

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

4) Establece planes de desarrollo de competencias
individuales del personal, que incluyan

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

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.

Evidencias: Formulario de deteccién de
necesidades, Plan de Capacitacion, listados de
asistencia de capacitaciones, evaluaciones del
desempefo

Atraemos y desarrollamos los talentos necesarios
para lograr la mision, vision y objetivos.

Evidencias: PP de reclutamiento, selecciény
contratacién de personal, Plan de capacitacidn,
expediente de los colaboradores.

Solicitamos capacitaciones virtuales para que las
areas coordinen sus horarios.

Evidencias: Capturas de pantalla, grabaciones de
videos, Plan de capacitaciones, Formulario DNC.
Establecemos planes de desarrollo de
competencias individuales del personal, que

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 19 de 56



habilidades personales y gerenciales, desarrollo = incluyan habilidades personales y gerenciales,
de liderazgo, incluidos los instrumentos de desarrollo de liderazgo, incluidos los instrumentos
gestion publica. de gestion publica.

Evidencias: Plan de Capacitacidn, Formularios DNC
5) Guia y apoya a los nuevos empleados a través =~ Guiamos y apoyamos a los nuevos empleados a
de tutoria, mentoria y asesoramiento individual. = través de tutoria, mentoria y asesoramiento
individual.

Evidencias: Programa de Induccidn, Constancias de

induccidn
6) Promueve la movilidad interna y externa de los Promovemos la movilidad interna y externa de los
empleados. empleados.

Evidencias: Procedimiento de reclutamiento,
selecciéon y contratacién de personal,
comunicaciones con solicitud de cambio de
posiciones

7) Desarrolla y promueve métodos modernos de  Desarrolla y promueve métodos modernos de
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia, = formacion.
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electronicos [e-learning], uso de las  Evidencias: Listados de asistencias capacitaciones
redes sociales). virtuales, Foto de areas de capacitacion con

proyectores.

8) Planifica las actividades formativas y el desarrollo = Se han impartido talleres y charles de la ética, se
de técnicas de comunicacidon en las areas de @ estd en proceso de eleccion de los miembros del
gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion comité de ética.
de la diversidad, enfoque de género y ética.

Evidencias: Listado de participacion de talleres,
charlas y reuniones.

9) Evallia el impacto de los programas de formacién = Evaluamos el impacto de los programas de No se ha creado area, cargo, ni procedimientos para
y desarrollo de las personas y el traspaso de formacion y desarrollo de las personas y el la gestion de costos
contenido a los companeros, en relacion con el | traspaso de contenido a los companeros, en
costo de actividades, por medio del monitoreo | relacion con el costo de actividades.

y el analisis costo/beneficio.
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Evidencias: Plan de capacitacion, partida
presupuestaria para capacitacion del presupuesto
2022

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

Ejemplos

La Organizacion:

I) Promueve una cultura de didlogo y comunicacion
abierta que propicia el aporte de ideas de los
empleados y fomenta el trabajo en equipo.

2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos didlogo
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, lluvia de ideas
(brainstorming)).

3) Involucra a los empleados y sus representantes
(por ejemplo, asociaciones de servidores
publicos) en el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el diseno de procesos y en la

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Promovemos una cultura de didlogo y
comunicacion abierta que propicia el aporte de
ideas de los empleados y fomenta el trabajo en
equipo.

Evidencias: Listado asistencia capacitaciones de
(trabajo en equipo, relaciones interpersonales,
etc.), conformacion de la ASP y su comité,
Conformacidn equipo de implementacion de
NOBACI, comité de calidad, comité de medio
ambiente

Creamos de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos didlogo
adecuados.

Evidencias: Politicas y procedimientos gestidn de
quejas, denuncias y sugerencias, matriz de registro
de denuncias, quejas y sugerencias, buzones de
sugerencias en las diferentes areas.

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

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

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

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

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

identificacion e implementacion de actividades de
mejora e innovacion.

Evidencias: Conformacidon de equipo de
implementacién de NOBACI, integrada la
presidente de la ASP, Listado de socializaciones de
manuales politicas y procedimientos.

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

Evidencias: Acuerdos de desempefio, POAS de las
diferentes areas.

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

Evidencias: Encuestas de clima laboral, plan de
mejora.

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

Evidencias: Manual de emergencias, Compra de
cascos, chalecos, botas, gafas, guantes.
Aseguramos que las condiciones sean propicias
para lograr un equilibrio razonable entre el trabajo
y la vida de los empleados (por ejemplo, la
posibilidad de adaptar las horas de trabajo, el
teletrabajo, trabajo a tiempo parcial, las personas
en licencia por maternidad o paternidad).
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8) Presta especial atencion a las necesidades de los

empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

Evidencias: Formularios de reportes de
ausencias, permisos y licencias.

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

Evidencias: Ordenes de compra de medicamentos, Gestion de tramites de pension, Servicios funerarios a través del INAVI

9) Proporciona planes y métodos adaptados para

recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificacién y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.
Considerar lo que esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

Proporcionamos planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma monetaria
o no.

Evidencias: procedimientos de reconocimiento y
compensaciones, bienestar e incentivo, partida
presupuestaria de compensaciones.

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

)

Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico para construir
relaciones sostenibles basadas en la confianza, el
didlogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

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

2) Desarrolla y  gestionan acuerdos de
colaboracion, teniendo en cuenta el potencial
de diferentes socios para lograr un beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Yy
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto
socio-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

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

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

Evidencias: Contratos con proveedores,
acuerdos interinstitucionales (INAP, INFOTEP,
instituciones crediticias, empresas como puntos de
pagos, otras instituciones gubernamentales), foto
reuniones con juntas de vecinos y representantes
de barrios.

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

Evidencias: Acuerdos interinstitucionales con
otras instituciones gubernamentales, acuerdo
interinstitucional con la compania de servicios de
agua y drenaje de Monterrey, México.

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

Evidencias: responsabilidades de las partes en los
acuerdos, convenios y contratos, Analisis de partes
interesadas del PEI 21-24.

Identificamos las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrollamos
cuando sea apropiado.
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5) Asegura los principios y valores de Ila
organizacién seleccionando proveedores con
un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

Evidencias: Acuerdos con farmacias como puntos
de pagos, acuerdos con Tpago

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

2) Incentiva la participacién y colaboraciéon activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decisiéon y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinidon, comités de
calidad, buzoén de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

3) Define el marco de trabajo para recoger y
procesar los datos obtenidos sobre la opinion

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

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

Evidencias: Politicas de comunicaciones,
Informes y reportes en el Portal de transparencia,
Oficina de acceso a la informacion, Manual de
procedimientos de la oficina de Acceso a la
Informacion, Pol. Y Proc. de gestion de quejas,
denuncias y sugerencias.

Incentivamos la participacién y colaboracion activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes en
los procesos de toma de decisiones de la
organizacién usando medios apropiados.

Evidencias: POA 2022, Encuesta de satisfaccion
y su plan de accion.

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

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

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacion:

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

los ciudadanos/clientes a través de los distintos
medios.

Evidencias: Resultados de encuesta d satisfaccion,
buzones de sugerencias.

Hemos iniciado con los primeros pasos de la
carta compromiso

Evidencias: Brochure carta compromiso, matriz
tributos de calidad, servicios principales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Alineamos 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.

Evidencias: PEl 21-24, POAS

Se han tomado medidas tales como segregacion de
funciones en las dreas financieras, asi como en los
sistemas de informacion y financieros.

Se elabora un presupuesto equilibrado, integrando
objetivos financieros y no financieros.

Evidencias: PEl 21-24, POAS, Plan de compras.
Presupuesto 2022.

Documento Externo
SGC-MAP

No se ha completado las evidencias de la carta
compromiso.

Areas de Mejora
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3) Asegura la  transparencia financiera vy
presupuestaria, por medio de la publicacion del
presupuesto, la ejecucion presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacién y partes interesadas.

4) 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).

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 energéticos.).

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

Aseguramos la transparencia financiera y
presupuestaria, y se brinda acceso garantizado para
la poblacidn y partes interesadas. Se realizan las
compras via el portal transaccional.

Evidencias: Informes y reportes del portal de
Transparencia de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacién.

La institucién revisa los gastos de forma mensual.

Evidencias: Informes de gastos.

Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario.

Evidencias: Presupuesto plurianual, programa de
presupuesto por proyectos.

Delegamos y/o descentralizamos las
responsabilidades financieras, pero, las equilibran
con el control financiero centralizado.

Evidencias: Areas de contabilidad, Presupuesto,
Tesoreria como dependencias de la Direccion
Administrativa y Financiera (Cada uno con sus
encargados, analistas y auxiliares).

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
SGC-MAP

No se ha creado area, cargo, ni procedimientos para
la gestion de costos.

No se ha creado area, cargo, ni procedimientos para
la gestién de costos.

Areas de Mejora
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) Crea una organizacion centrada en el
aprendizaje, que proporcione sistemas Yy
procesos para administrar, almacenar y evaluar
la informacion y el conocimiento para
salvaguardar la resiliencia y la flexibilidad de la
organizacion.

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

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

4) Establece redes de aprendizaje y colaboraciéon
para adquirir informacion externa relevante y
también para obtener aportes creativos.

5) Monitorea la informacién y el conocimiento de
la organizacion, asegurando su relevancia,
correccion, confiabilidad y seguridad.

6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a la

Tenemos un sistema de archivo de documentos
tanto fisico como sistematico, induccion al
personal para dar a conocer los procesos de la
organizacién, reuniones departamentales y
generales para dar seguimiento a los objetivos
operativos.

Evidencias: Area de archivo, listado de
asistencia de reuniones.

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

Evidencias: Buzones de sugerencias, pol. Y proc.
de quejas, denuncias y sugerencias.

Aprovechamos las oportunidades de
transformacién digital para potencializar
habilidades digitales.

Evidencias: Correo institucional, redes sociales,
whatsapp.

Contamos con buzones de sugerencias y pagina
web apartado de sugerencias.

Evidencias. Pagina Web, buzones de sugerencias.
Monitoreamos la informacion y el conocimiento
de la organizacién, asegurando su relevancia,
correccion, confiabilidad y seguridad.

Evidencias: Politicas de comunicaciones.
Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 28 de 56



vez que promueve la transferencia de

conocimiento.

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

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

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos

La Organizacion:
I) Disena la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

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

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

informacion y el conocimiento relevantes a la vez
que promueve la transferencia de conocimiento.

Evidencias: Correos Institucionales,
Comunicaciones internas, Grupos de WhatsApp,
memorandums en los murales.

Aseguramos el acceso y el intercambio de
informacion y datos abiertos relevantes con las
partes interesadas externas.

Evidencias: Area de libre acceso a la informacion,
plataforma web, buzones de sugerencias.

Estamos en proceso de levantamiento y
documentacion de los procesos internos.

Evidencias: Procesos ya documentados,

borradores de procesos, Listado de asistencia de
reuniones de socializacion de procesos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Disenamos la gestién de la tecnologia de acuerdo
con los objetivos estratégicos y operativos.

Evidencias: PEI 21-24, POA 2022.

La institucion cuenta con una pagina web con
datos para todo publico.

Evidencias: Paginas Web

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se ha creado area, cargo, ni procedimientos para
la gestion de costos.
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cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robodtica, analisis de datos, etc.).

4) Utiliza la tecnologia para apoyar la creatividad, la
innovacioén, la colaboracion y la participacion
(utilizando servicios o herramientas en la nube)
y la participacion, digitalizacion de la
informacion relevante para la organizacion.

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

6) Implementa normas o protocolos y 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 socioeconémico 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 electroénico, etc.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

La institucion esta en proceso de pruebas para
implementar uso de servicios en la nube

Evidencias: Pruebas en el sistema.

Aplicamos las TIC para mejorar los servicios uso
de paquete de oficina (Word, power point, excel)
para documentos y formularios digitales. Uso de la
pagina web donde los usuarios se informan y

solicitan servicios. Linea 311,

Evidencias: Sistema de Gestion Comercial
Aquavisum, Plan de Capacitacion, sistema 311,
pagina web.

Utilizamos un sistema de gestion por dominio.
Uso de carpetas segln su area de trabajo.

Evidencias: Computadoras y sistemas de la
institucion.
Reciclamos cartuchos y lo rellenamos para ser

interno y el sistema de gestion comercial se
minimiza el uso de documentos.

Documento Externo
SGC-MAP

No se evidencia el uso de servicios o herramientas en
la nube.

No se evidencia reciclamos cartuchos y los
utilizado varias veces, ademas por el uso de correo  reutilizamos.
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Ejemplos

La Organizacion:

|) Garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y 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 satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestioén de instalaciones (edificio
sede y dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye su
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura.

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones

Evidencias: Ordenes de compras, ordenes de
lavado, expediente de pagos de servicios por
mantenimiento, hoja de servicios tecnolégicos.
Proporciona condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el acceso
sin barreras para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos/clientes.

Evidencias: Foto de las instalaciones,
senalizaciones, carteles, extintores, alarmas contra
incendios, etc.

Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestion de instalaciones, que incluye
su reutilizacion, reciclaje o eliminacion segura.

Evidencias: Registros del SIAB, registro interno
de bienes.

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

Evidencias: Pol. Y Proc. para la proteccion del
medio ambiente, Area de asistencia técnica,

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se ha realizado la disposicion de las instalaciones
para actividades de la comunidad.
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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).

CRITERIO 5: PROCESOS.

electromecanica, servicios generales y
transportacion.

La institucién cuenta con estacionamientos para
empleados y usuarios, con areas identificadas para
discapacitados.

Evidencias: Fotos de areas.

Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

La Organizacion:

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.

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

3) Analiza y evalta los procesos, los riesgos y
factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién y las expectativas de los

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se ha elaborado el mapa de procesos general, y
documentado un 75% de las politicas y
procedimientos de la institucion. Actualmente se
estan revisando y actualizando los mismos.

Evidencias: Mapa de procesos, manuales, politicas
y procedimientos de las diferentes dreas (Recursos
Humanos, Direccion comercial, Direccion de
Operaciones, Direccion Administrativa y
Financiera, Juridico).

Analizamos y evaluamos los procesos, los riesgos
y factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién y las expectativas de los

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se evidencia la totalidad de manuales, politicas y

procedimientos mapeados y documentados.

No se han realizado politicas y procedimientos de TIC
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ciudadanos/clientes y su adaptacion a los
cambios del entorno, al tiempo que asigna los
recursos necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

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

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

6) Impulsa la innovacion y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas  nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

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

ciudadanos/clientes y su adaptacion a los cambios
del entorno, al tiempo que asigna los recursos
necesarios para alcanzar los objetivos establecidos.

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022, Presupuesto
2022, Politica de Monitoreo y Evaluacion.
Identificamos en los manuales, politicas y
procedimientos a los propietarios de los procesos
y les asignamos responsabilidades y competencias.

Evidencias: Manuales, Politicas y procedimientos,
Listado de socializacién de Pol. Y Proc. firmado
por los actores.

Simplificamos los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos legales si es
necesario. Utilizamos las encuestas como
referencia de levantamiento de procesos tomando
en cuenta la Ley No. 167-21 de Mejora Regulatoria
y Simplificacién de Tramites.

Evidencias: Listados de socializacion.
Impulsamos la innovacidn y optimizacién en los
procesos.

Evidencias: Certificaciones de la NORTIC A2 y A3.

La institucién realiza los acuerdo y evaluaciones
del desempenio, para medir la eficacia de los
procesos comprometiendo a los responsables a
cumplir con los objetivos.

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

Evidencias: Acuerdos y evaluaciones del
desempeno.

El Area de Tecnologia, realizara copias de
seguridad o “Backups” para las aplicaciones que
residen en el servidor.

Evidencias: Copias de seguridad

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Involucramos a los ciudadanos y grupos de interés
realizando encuestas y reuniones con
representantes de barrios.

Evidencias: Encuesta de satisfaccion, buzones de
sugerencias, foto de reuniones con juntas de
vecinos.

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

Evidencias: Pagos de servicios a través de Tpago,
transferencias, Sistema Nacional de Atencion
Ciudadana / 31| para registrar quejas,
reclamaciones, sugerencias y denuncias, Entrega de
informacion en las redes sociales.

Involucramos a los usuarios tomando en cuenta la
diversidad y la gestion de género para identificar y
satisfacer las necesidades y expectativas.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora
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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  electrénica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

Evidencias: Encuesta de satisfaccion, Buzones de
sugerencia para todos los usuarios.

Promueve la accesibilidad a los productos y
servicios de la organizacion.

Evidencias:
Oficinas de atencién al usuario con horarios de

08:00 a.m. a 5:00 p.m.

Horarios de Centros de Atencion al Usuario en
centros comerciales hasta las 7:00 p.m.

Solicitar servicios y realizar reclamos via telefonica
en nuestro Call Center y via nuestra pagina web.

Folletos en todas nuestras sucursales y centros
externos.

Acceso al portal 311 en horario de 24 horas.

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion coordina conjuntamente con INAPA
y las CORAAS, acciones relacionadas al sector
APS.

Evidencias: Correos, comunicaciones externas,
fotos de reuniones.

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

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora
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Evidencias: Sistema de Gestion y Monitoreo de la
Planificacion Nacional (MEPyD), SISMAP, Sistema
general de Presupuesto.

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

Evidencias: Mesas de trabajo del sector APS
(INAPA y CORAAS).

4) Incorpora incentivos y condiciones para que la No existe politica de incentivos orientada a procesos
direccién y los empleados creen procesos inter- interorganizacionales.
organizacionales. Por ejemplo:  servicios
compartidos y desarrollo de procesos comunes
entre diferentes unidades.

5) Acuerda estiandares comunes, facilita el Creamos grupos de trabajos con otras
intercambio de datos y servicios compartidos, organizaciones y con los grupos de interés.
para coordinar procesos de la misma cadena de
entrega en toda la organizacién y con socios Evidencias: Actas y fotos de las reuniones con los
clave en los sectores publico, privado y de | grupos de interés.

ONG.

6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de = Tenemos acuerdos con otras instituciones
gobierno  (municipios, regiones, empresas gubernamentales a fines de permitir la prestacion
estatales y publicas) para permitir la prestaciéon = de servicios coordinados.
de servicios coordinados.

Evidencias: Reportes de interoperabilidad (TSS,
DGll, Otros), solicitudes de permisos
ayuntamientos, acuerdos empresas publicas y
privadas.

CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos a través de los siguientes
resultados:
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Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacién, respecto a:

Ejemplos

La opinion de los ciudadanos/clientes sobre:

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

2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencién 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.

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la organizacion (informacién
disponible: cantidad, calidad, transparencia,
facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

5) Integridad de la organizacion y la confianza
generada en los clientes/ ciudadanos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se han realizado encuestas para medir la
percepcion de los usuarios con respecto a la
institucion. La cual la tltima encuesta de
satisfaccion indica un 90% de Indice de Satisfaccion
General.

Evidencias: Encuesta de Satisfaccion
Se trabaja en la realizacion de la Carta
Compromiso de la Institucion.

Evidencias: Brochure, matriz de atributos, ficha
de servicios.

Involucramos a los ciudadanos en los procesos de
trabajo y toma de decisiones de la organizacion.

Evidencias: Foto reuniones con las juntas de
vecinos y representantes de barrios.

Tenemos el area de Acceso a la Informacion y
responsable del area (RAI). El portal de
transparencia donde se suministran todos los
reportes e informes necesarios.

Evidencias: Portal de Transparencia, fotos de
oficina de acceso a la informacion.

Se han realizado encuestas de satisfaccion para
medir la percepcién de los usuarios con respecto a

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se evidencia el 100% completado de la carta
compromiso.
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la institucion. La cual la dGltima encuesta de
satisfaccion indica un 80% de Indice de Satisfaccion
en fiabilidad.

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

Ejemplos

La opinién 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.).

3) Calidad de los productos vy 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, discapacidad, etc.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El nivel de confianza hacia la organizacién es de un
80%.

Evidencias: indice de Satisfaccion de los usuarios,
Resultados encuesta de satisfaccion.

La institucién cuenta con parqueo para
discapacitados, atencién al usuario via telefonica.
Servicios de pagos en establecimiento de terceros.
Pagos en linea las 24 horas.

Evidencias: Pagos plataforma via Tpago, horarios
de oficina de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., foto areas de
las estafetas.

Tenemos un 86.70% de indice de potabilidad para
el ano 2021. Se trabaja en la realizacién de la Carta
Compromiso de la Institucién.

Evidencias: Brochure, matriz de atributos, ficha
de servicios, Informe de potabilizacién.

Actualmente se esta concluyendo y elaborando
informes sobre la encuesta de satisfaccion donde
se estan tomando datos referentes a la edad, sexo,
grado de educacion formal, situacion laboral.

Evidencias: Ficha técnica y muestra aleatoria de
usuarios para la encuesta.
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5) Capacidad de la organizacion para la innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacién en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

La institucion cuenta con sistemas para facilitar el
pago a los usuarios.

Evidencias: Pagos via telefonica, pagos en linea,
pagos via terceros.
Tenemos un 87% en capacidad de respuesta.

Evidencias: indice de satisfaccion de la
Institucion, encuesta de satisfaccion.
Disponemos de diferentes canales de
comunicacion internos y externos.

Evidencias: Pagina Web, Grupos de WhatsApp,
Redes sociales (Instagram, Facebook, twitter).

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

Ejemplos

I) 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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Tenemos establecido los tiempos por servicios.

Evidencias: Catilogo de servicios, pagina web
institucional.

Tenemos el portal de transparencia un plazo de
no mayor a |5 dias laborables.

Un plazo de 3 a 5 dias laborables para el Sistema
de Gestion de Quejas y Sugerencias / 311.

Evidencias: Portal de Transparencia, Sistema 311.
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3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

La institucion cuenta con registros de cumplimiento.

Evidencias: Reclamaciones por alto consumo, solicitudes de reevaluacion, solicitudes de camion de agua cisterna.

4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

Se trabaja en la realizacion de la Carta Compromiso
de la Institucion.

Evidencias: Brochure, matriz de atributos, ficha de
servicios.

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

Ejemplos

) Nimero de canales de informacion y
comunicacion, de que dispone la organizacion y
los resultados de su utilizacién, incluidas las
redes sociales.

2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de obtener
datos de la OAI.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Constamos con varios canales de informacion.

Evidencias: Redes Sociales (Facebook, Instagram,
twitter), pagina web.

Disponemos de informacion para satisfacer a los
usuarios.

Evidencias: Portal de transparencia,
Disponemos de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022, Informes de
rendicion de cuentas.

Tenemos el area de Acceso a la informacion y el
portal de Transparencia.

Evidencias: Organigrama y fotos del area, portal
de transparencia.
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5) Horario de atencidn de los diferentes servicios =~ Tenemos horarios establecidos.

(departamentos).

Evidencias:
Horario general: de lunes a viernes, 8:00 a.m. a
5:00 p.m.
Adicional
Horario comercial: Sabado de 8:00 am. A 12:00
p-m.
Para casos emergentes como reparaciones de
averias y mantenimiento 24 horas, segin se
requiera.

6) Tiempo de espera. El usuario espera de | a 5 minutos para ser
atendidos.

Evidencias: Formularios de reclamo.
7) Tiempo para prestar el servicio. Se da respuesta de 4 a |15 dias laborables a las
reclamaciones y solicitudes de servicio.

Evidencias: Formularios de reclamo.
8) Costo de los servicios. La institucién cuenta con un catalogo de servicios
las tarifas del mismo.

Evidencias: Catilogo de Servicios, Manual
Tarifario.

9) Disponibilidad de informacion acerca de la Constamos con la disponibilidad de la informacién
responsabilidad de gestion de los distintos sobre la gestion de los distintos servicios.
servicios (Carta Compromiso, Catilogo de
servicios on line, otros). Evidencias: Catilogo de Servicios fisico y digital

en la pagina web.

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacion.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
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I) Grado de implicacion de los grupos de interés

en el disefio y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de
toma de decisiones.

2) Sugerencias  recibidas e  implementadas,

3)

(Numero de quejas y sugerencias recibidas vs
numero Yy resultados de las acciones
implementadas).

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

4) Indicadores de cumplimiento en relacion al

3)

género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de indicadores
previamente establecidos o acciones enfocadas
a género y diversidad).

Alcance de la revision perioddica 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.

(Detallar Evidencias)

En la induccion de los colaboradores de nuevo
ingreso se incluye la filosofia de la institucion
(Mision, Vision y Valores).

Evidencias: Plan de induccion.

Se evidencia que no se ha recibido quejas y
sugerencias.

Evidencias: Reportes.

Contamos con un call center para atender a
usuarios via telefénica, y acuerdos con terceros
para facilitar a los usuarios con mas opciones de

pago.

Evidencias: Call center, tpago.
La institucion en sus encuestas toma en cuenta la
biodiversidad, genero de los usuarios.

Evidencias: Encuesta de satisfaccion

Se realiza revision periédica con los grupos de No se evidencia que se realicen levantamientos

interés para supervisar necesidades. periédicos de las necesidades y expectativas de esos
grupos de interés

Evidencias: fotos reuniones de seguimiento con las

juntas de vecinos.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
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I) Participacion ciudadana en los productos y
servicios. (Acceso y flujo de informacién
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.

La institucion realiza encuestas a los usuarios,
ademas tenemos en nuestras instalaciones buzones
de quejas y sugerencias.

Evidencias: Encuesta de Satisfaccion, Buzones de
quejas y sugerencias.

Transparentamos las informaciones a través del
portal de transparencia en nuestra pagina
institucional.

Evidencias: Portal web, indicadores de
transparencia, informes de los diferentes
departamentos de la Institucion, indicador de
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 percepcién.

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La imagen 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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucién realiza encuestas para medir la
imagen y rendimiento de la institucion.

Evidencias: Encuesta de satisfaccion, Encuesta de
clima laboral.

En la induccion de los colaboradores de nuevo
ingreso se incluye la filosofia de la institucion
(Mision, Vision y Valores).

Evidencias: Manual de induccion, procedimiento.
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3) Participacion de las personas en las actividades
de mejora.

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

5) Mecanismos de retroalimentacién, consulta y
dialogo y encuestas sistematicas del personal.

6) La responsabilidad social de la organizacion.

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

8) El impacto de la digitalizacién en la organizacion.
9) La agilidad de la organizacién.

Damos participacion a las personas en las
actividades de mejora.

Evidencias: Listado de socializaciones.

En la induccion de los colaboradores de nuevo
ingreso se incluye el comité de ética, cédigo de
ética, reglamento de aplicacién del CEP, asi como
en murales y cada ano se realiza socializacién
general con todos los colaboradores.

Evidencias: Politicas y procedimientos de
induccion, listados de socializacion.
Realizamos encuesta de clima organizacional.

Evidencias: Encuesta de clima.

La institucién esta comprometida con la gestion
social. Nuestra filosofia institucional establece el
compromiso con el medio ambiente.

Evidencias: Mision, vision y valores,
conformacion del comité de medio ambiente.
La institucién realiza encuestas de clima
organizacional y realiza plan de accién utilizando
como base sus resultados como método de
cambios organizacionales.

Evidencias: Encuesta de Clima Organizacional y
su Plan de accion.

La institucién cuenta con un call center, que llama
a los usuarios para el pago en linea agilizando la

gestion de pagos de usuarios.

Evidencias: Call center
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2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccién y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

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

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

4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Los altos y medios directivos estan
comprometidos con el desarrollo y cumplimiento
de la mision y vision de la institucion.

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022, acuerdos de
desempefio, presupuesto y su ejecucion.
Contamos con mapa de proceso general.

Evidencias: Mapa de Procesos.

La institucién cuenta con areas y cargos
establecidos con sus responsabilidades. También se
realizan acuerdos para medir el desempeno de
acuerdo a las funciones que le compete.

Evidencias: Manual de organizacion y funciones,
manual de Cargos, acuerdo de desempeio.

La institucion cuenta con un plan de capacitacion.
Tomando como referencia los objetivos
institucionales y areas de mejora para el
desempenio de los colaboradores.

Evidencias: Plan de capacitacion, Formulacion de
Deteccion de Necesidades.

La institucion cuenta con murales en toda la
institucion, correos institucionales y Grupos de
WhatsApp para difundir las informaciones hacia los
colaboradores.

Evidencias: murales, grupos de whatsapp y
correos institucionales.
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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 innovacién.

La institucién reconoce el esfuerzo y el desarrollo
de los colaboradores tomandolo en cuenta para
movimientos y promociones, ademas se otorgan
incentivos por logros alcanzados y se realiza
entrega de certificados de reconocimiento.

Evidencias: Politicas de incentivos, foto de
entrega de reconocimientos, movimiento y
promociones de los colaboradores.

La institucion ha mostrado capacidad de
adaptacion e implementacion de innovaciones.

Evidencias: Implementacion de acuerdos para
nuevos sistemas de punto de pagos,
implementacién del SIGEF.

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) EI ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Nuestro ambiente de trabajo es agradable y se ha
mejorado la gestidn del capital humano logrando
un buen clima laboral, asi como también se
promueve la relacién interdepartamental que nos
permite mantener la unidad laboral.

Evidencias: Encuesta de Clima laboral.

Tenemos un horario de trabajo flexible de 8:00
am a 5:00 pm con 1 hora de almuerzo,
permitiendo que el servidor publico tenga una vida
social adecuada, dentro de los beneficios laborales

Evidencias: Horarios.
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y La institucion maneja un sistema de igualdad de
equidad en el trato y comportamientos de la oportunidades y equidad en el trato y
organizacion. comportamientos de la organizacion.

Evidencias: Promociones y ascensos, listado de
asistencia a capacitaciones.
4) Las instalaciones y las condiciones ambientales = Contamos con areas internas y externas
de trabajo. identificadas, se realizan remozamientos en las
areas comerciales, areas de parqueo para usuarios,
identificando el area para discapacitados, parqueos
para empleados.

Evidencias: Foto de areas.

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistemdtico de la carrera y las La institucion cuenta con un sistema de desarrollo
competencias. sistémico por competencias.

Evidencias: PEl 21-24, Plan de Capacitacion,
formulario DNC.

2) Motivacion y empoderamiento. Los colaboradores tienen la facultad de tomar
decisiones para el cumplimiento de objetivos
dentro de sus funciones de acuerdo a lo
programado en la Planificacion Estratégica.

Evidencias: Acuerdos de desempefio, Plan
estratégico, Informes.
3) Elaccesoy calidad de la formacion y el desarrollo | La institucion cuenta con un programa de calidad
profesional. y de acceso para todos los colaboradores
apoyando el desarrollo profesional.
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Evidencias: Plan capacitaciones, Formulario
DNC.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos

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

2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

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

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

5) Indicadores relacionados con las capacidades de
las  personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas de
formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Contamos con indicadores relacionados con la
retencion, lealtad y motivacion de las personas.

Evidencias: Reporte de Absentismo y rotacion de
personal.

La institucién toma en cuenta a los colaboradores
que intervienen en los procesos.

Evidencias: Proceso de acciones correctivas y
mejoramiento, Buzones de sugerencias, listado de
asistencia reuniones.

Los reportes evidencian que no se ha reportado
ningun dilema ético.

Evidencias: Reportes de la Oficina de Libre
Acceso a la Informacion.

La institucién imparte charlas y acciones sobre el
cuidado del medio ambiente

Evidencias: Fotos de charlas, fotos de siembra de
arboles, fotos de recogidas de basura.

Realizamos encuesta para medir la actitud del
personal hacia los empleados. Horas dedicadas a la
formacion sobre el servicio al cliente.

Evidencias: Encuesta de satisfaccion, Listados de
asistencias de capacitacion.
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el personal, mediciones de la actitud del
personal hacia los ciudadanos/clientes).

2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.

Ejemplos

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

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) Frecuenciay tipo de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Contamos con indicadores relacionados con el
rendimiento individual.

Evidencias: Acuerdos de Desempeiio,
Evaluaciones de desempeiio.

Contamos con indicadores sobre el uso de
herramientas digitales de informacion y
comunicacion.

Evidencias: Encuesta de Clima laboral
Se realizan evaluaciones al final de cada
capacitacion.

Evidencias: Notas finales de capacitaciones.

Se evidencia que en el manual de RRHH, tiene
incluido los indicadores de cada proceso.

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

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcién, respecto a:

Ejemplos

Opinién 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 Ila organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global y con
relacién a la sostenibilidad; por ejemplo, con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia
renovable, etc.).

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

4) El impacto de la organizacién en el desarrollo
econémico de la comunidad y el pais,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucién cuenta con partida presupuestaria
para donaciones, se imparten charla a través del
area de atencion a la comunidad y comité de
medio ambiente.

Evidencias: Fotos de charlas, presupuesto, pagos.

No se ha elaborado politicas de responsabilidad
social.

Contamos con servicio de camion de agua cisterna,
para sectores que no cuentan con acceso al agua.
Construimos pozos sectoriales para beneficiar areas
apartadas o vulnerables.

Evidencias: Reportes de entrega de servicio, fotos,
registros.

La institucion elabora proyectos de ampliacion de
redes, en los estudios de los mismos se realiza
analisis de impacto economico.
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incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

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.

6) El impacto de Ia
sostenibilidad medioambiental,
cambio climatico.

organizaciéon en la
incluido el

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.).

Evidencias: Carpeta de proyectos

Contamos con el area de libre acceso a la
informacion y el portal de transparencia, donde los
usuarios pueden solicitar informaciones de reportes
e informes de la institucion.

Evidencias: Pagina web, area de libre acceso a la
informacion.

La institucién cuenta con un comité de medio
ambiente, politicas y procedimientos para la
proteccion del medio ambiente.

Evidencias: Conformacion del comité de medio
ambiente, Pol. Y Proc. para la proteccién del medio
ambiente.

Hemos iniciado con los primeros pasos de la carta
compromiso

Evidencias: Brochure carta compromiso, matriz
tributos de calidad, servicios principales

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Reciclamos cartuchos de impresoras y los
reutilizamos.
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de las molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y gas).

2) Frecuencia de las relaciones con autoridades

3)

relevantes, grupos y representantes de |la
comunidad.

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

4) Apoyo sostenido como empleador a las politicas

sobre diversidad, integracion y aceptacion de
minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, por ejemplo: tipos de
programas/proyectos especificos para emplear
a minorias, discapacitados, numero de
beneficiarios, etc.).

5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacion

de los empleados en actividades filantropicas.

6) Intercambio productivo de conocimientos e

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

7) Programas para la prevencion de riesgos de salud

y de accidentes, dirigidos a los

La institucidon se mantiene en constante
comunicacion con autoridades relevantes, juntas
de vecinos por lo menos de | a 2 veces por
trimestre.

Evidencias: Foto de reuniones.
La institucién cuenta con una cobertura en los
medios de comunicacién la cual es gestionada

Evidencias: Redes Sociales (Facebook, Instagram,
Twitter)

La institucion cuenta con politicas de
reclutamiento que establecen no importa la
diversidad, minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, si cumple con el perfil del puesto.

Evidencias: Politicas de reclutamiento.

La institucién cuenta con una partida
presupuestaria para ayudas. Damos ordenes de
compras supermercados y farmacias para
descontar via nomina. Gestionamos a través del
Banreservas y cooperativas préstamos a
colaboradores para descontar via némina.

Evidencias: Solicitudes de Prestamos y ordenes.
La institucién participa conjuntamente con otras
entidades del sector APS, para intercambiar

conocimientos y plantear estrategias de mejoras.

Evidencias: Listados de asistencia, fotos, videos.
La institucion realiza operativos de medir la
presion, chequeo de vista. Colaboramos

Documento Externo
SGC-MAP
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ciudadanos/clientes y empleados (nUmero y tipo = conjuntamente con el ministerio de salud para
de programas de prevencion, charlas de salud, aplicar dosis de vacunas contra el COVID-19.
numero de beneficiarios y la relacidn

costo/calidad de estos programas). Evidencias: Solicitudes, fotos, videos, redes
sociales.
8) Resultados de la medicién de la responsabilidad No se ha realizado politica de responsabilidad social
social (por ejemplo, informe de

sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccién 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).

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 Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
I) Resultados en términos de cantidad y calidad de = Contamos con indicadores de aguas procesadas y
servicios y productos ofrecidos. calidad de la misma.

Evidencias: Indicadores de potabilizacion,
reportes de cantidad de aguas captadas.

2) Resultados en términos de “Outcomes” (el COAAROM con la realizacién de los diferentes
impacto en la sociedad y los beneficiarios proyectos para ampliar la cobertura de servicio ha
directos de los servicios y productos ofrecidos). logrado una mejor calidad de vida, logrando

minimizar los riesgos de enfermedades hidricas y
logrando un impacto econdmico en la sociedad
que beneficia a los ciudadanos/ clientes.

Evidencias: indice de potabilidad, porcentaje de

usuarios con servicios de agua.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 53 de 56

Documento Externo
SGC-MAP




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

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

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

6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones en

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

La institucion solicito a camara de cuentas una
auditoria externa. Estamos en espera de su
ejecucion.

Evidencias: Solicitud de auditoria,
comunicaciones enviadas de camara de cuenta.

El aumento del recaudo es una evidencia de la
implementacion de nuevos métodos para la gestion
de pago de servicios de los clientes.

Evidencias: Tpago, sistema de pago por
farmacias, sistema de pago via telefonicas.
Hemos mejorado el servicio de atencion al
usuario, asi como el desempeno financiero.

Evidencias: PEl 21-24, POA 2022, Presupuesto,
ejecucién presupuestaria, encuesta de satisfaccion,
encuesta de clima organizacional.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Gestionamos los recursos de acuerdo a las
necesidades del momento, segln se requiera.

Evidencias: Plan de capacitacion, Formularios
DNC.
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No se ha realizado analisis comparativo benchmarking
con otras instituciones.

No se evidencia indicadores del grado de

cumplimiento obtenidos en los acuerdos entre las
autoridades y organizaciones.

Areas de Mejora
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2) Mejoras e innovaciones de procesos. La institucion revisa al menos una vez al ano y
mejora los procesos tomando en cuenta encuestas
internas y externas, asi como el desempenio del

proceso.

Evidencias: plan de accion e informe encuesta de
clima, Plan de accion encuesta de satisfaccion.
3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).
4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,

No se ha realizado andlisis comparativo benchmarking
con otras instituciones.
No se ha realizado analisis comparativo benchmarking
con otras instituciones.

convenios y otras actividades conjuntas,
incluyendo las colaboraciones internas).

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

6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

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

8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

El uso de sistemas de pagos via terceros y call
center ha logrado que la institucién reduzca los
costos de personal en el area comercial. El uso de
dispositivos para levantamientos y reportes
catastrales ha reducido el tiempo en que se
gestiona la informacion.

Evidencias: Dispositivos, Tpago.

Contamos con el drea de Revisién y control
responsable de evaluar el control interno en los
procesos.

Evidencias: Reportes e informes del area.

La institucion realiza seguimiento a la ejecucién
presupuestaria y objetivos financieros.
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Evidencias: Presupuesto, Ejecucion
presupuestaria, PEl 21-24, POA 2022, informes de
POA.
9) Resultados relacionados al costo-efectividad No se ha creado area, cargo, ni procedimientos para
(logros, resultados de impacto al menor costo la gestion de costos.
posible).

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