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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 Autodiagnodstico 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 Autodiagndstico Institucional, que
aborda el andlisis de la organizacion a la luz de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de
referencia en la identificacion de los Puntos Fuertes y las Areas de Mejora de la organizacion, en base a la actualizacién 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 valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe
de Autoevaluacion y un Plan de Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad
en la gestion y en la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

La primera version de la guia se elaboro en el ano 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, julio 2022.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

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

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

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

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

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

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

Para asegurar un Autodiagnostico 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 Autodiagnoéstico, 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 Autoevaluacién y el Plan
de Mejora.
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CRITERIOS FACILITADORES.
CRITERIO 1: LIDERAZGO.
Considerar qué estd haciendo el liderazgo de la organizacion para lograr lo siguiente:

Subcriterio 1.1. Dirigir la organizacién desarrollando su mision, vision y valores.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

1. Formulan y desarrollan un marco institucional La Institucidn tiene definida su Mision, Visién y Valores, acorde con su naturaleza. Han sido
(misidn, visidn y valores), definido y elaborado con la | divulgados y publicados por los diferentes canales de comunicacion, a fin de reforzar el
participacion de los empleados y grupos de interés conocimiento de los mismos, en los grupos de interés y partes interesadas especificas, incluidos los
relevantes, asegurando que estén alineados a las usuarios de servicios y el personal. Estan publicados y divulgados de forma fisica y digital, a través
estrategias nacionales, teniendo en cuenta la de la pagina web de la institucidén, Carta Compromiso al Ciudadano y Portal de Transparencia,
digitalizacion, las reformas del sector publico y la murales y en diversos puntos del Parque.
agenda nacional. Ejemplos: Constitucidn, normativas
vigentes, Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector Publico Evidencia: Carta Compromiso, Brochures de la Carta Compromiso, Carnet, murales, programa de
(PNPSP). induccidn, correo interno, Pagina Web, Charlas educativas a visitantes y en colegios.

Nuestros valores son parte integral del accionar del personal, alineados al compromiso primordial
que se asume desde el ingreso, el amor a la naturaleza. Para permanecer es necesario demostrar
un nivel aceptable de Conciencia Social, competencia basica, para demostrar compromiso social con

2. Tienen establecido el marco de valores una gestion publica que favorece el cambio y la mejora del entorno. En adicidon y como parte de
institucionales alineado con la misién y la vision de la | nuestras acciones, trabajamos lo referente a la concientizacién sobre la necesidad de crear
organizacion, respetando los principios compromiso colectivo para la proteccidn de la naturaleza, la biodiversidad y el medio ambiente,
constitucionales. mediante charlas en instituciones educativas publicas y privadas, y con la ciudadania en general, a

través de las visitas guiadas y no guiadas.
Evidencia. Matriz de Competencias, Charlas educativas, visitas y guiadas y no guiadas,
informaciones escritas en carteles, fotos.

3. Aseguran que la mision, la visién y los valores estén By . o ) )
alineados a las estrategias nacionales, teniendo en Enla formulauc?n.del Pla.n Estrateglc? A|I:\StItL.JC.I$)na| 2021-2024 y de los POA de cada area, se revisa
cuenta la digitalizacion, las reformas del sector el Marco Estratégico Institucional (Misién, Vision y Valores).
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). Evidencias: Plan Estratégico Institucional 2021- 2024.
. L e El Zoodom comparte su Misidn, Vision y Valores aprobados, con todos los colaboradores de la

4.  Garantizan una comunicacién y socializacién de la

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

institucion, estas se han compartido a través de los distintos canales de comunicacién interna,
correo electrénico, en la Carta Compromiso, pagina Web, Portal de transparencia y de forma
impresa en carteles, murales, haciendo referencia a los mismos en toda la organizacion, asi como
los brochures y carta compromiso desplegados de forma fisica y virtual.
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Los objetivos estratégicos y el POA se encuentran publicados en el Portal WEB y el Portal de
transparencia de la institucidn, asequible a todos los grupos de interés y publico en general
interesados en la ejecucién del Zoodom. La carta Compromiso y los Brochures son entregados a
Visitantes y estudiantes en las escuelas

Evidencia: Plan Estratégico Institucional 2021-2024, Pagina Web y Portal de transparencia,
brochures y Carta Compromiso.

5.

Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacion y su preparacidn para nuevos desafios
revisando peridodicamente la misidn, la visidn, los
valores y las estrategias para adaptarlos a los cambios
en el entorno externo (Ejemplo, digitalizacién, cambio
climatico, reformas del sector publico, desarrollos
demograficos, impacto de las tecnologias inteligentes
y las redes

Los aspectos detallados a continuacion son revisados por la Direccidn, anualmente, en el proceso
de elaboracidon del Plan Estratégico: Mision, Visién y Valores, Comprension del Contexto
Organizacional, Foda, analisis PEST, Partes Interesadas y los cambios necesarios para la mejora de
la Organizacion.

Evidencias: Plan Estratégico Institucional 2021- 2024, analisis FODA.

Cuentan con un sistema para gestionar la prevencion
de comportamientos no éticos, (conflictos de
intereses, corrupcion, etc.), apoyado en los
reglamentos establecidos para compras, asignacion y
ejecucion presupuestaria, rendicion de cuentas y
transparencia; a la vez que se instruye al personal en
como identificar estos conflictos y enfrentarlos.

El ZOODOM posee una Comisién de Etica, conforme a lo establecido en la Ley Nim. 149-98 y la
Resolucién 1-2019 de la Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), asi como
un cddigo de ética interno, cuyos temas puntuales, claves y criticos, sobre conflictos de interés,
comportamientos éticos y consecuencias de incumplimientos son socializados y comunicados a
todos los niveles. El Comité de Etica es una parte activa, para garantizar comportamientos y
desempeiio ético.

En las areas y procesos donde se manejan recursos, tales como boleterias, compras, almacenes,
noéminas, se han establecido los controles necesarios, acompafiados de cuadres, arqueos vy
auditorias periddicas, para la prevencion y mitigacion del riesgo, asi como para la validacién de un
correcto manejo. Para los procesos de compras, se da fiel cumplimiento a la ley de compras y
contrataciones.

La Estructura Organizativa y el Manual de Cargos establecen la delimitacién de funciones y los
limites de actuacién de los puestos y dreas, para un marco normativo y de control en su accionar.

Con la finalidad de contribuir con el fortalecimiento de la ética institucional, se incentiva el uso de
los canales correspondientes para comunicar cualquier tipo de conflicto que pudiese presentarse,
a fin de dar atencién oportuna, con la confidencialidad y discrecionalidad pertinente. El ZOODOM
cuenta con buzones para reportar practicas anti-éticas, en adicién la Direccion General,
Administrativa y Financiera y Recursos Humanos son canales abiertos para recibir cualquier
informacién al respecto.

Evidencias: Procedimiento de arqueo de caja, buzones para reportar cualquier conflicto de interés,
Charlas sobre conflicto de interés, ley de compras y contrataciones.

7.

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

La integridad y el respeto son valores y competencias transversales, definidas para todos los niveles
de la Organizacion. Zoodom promueve y refuerza los principios éticos, valores y atributos que los
colaboradores deben mostrar y reflejar en su actuacidon diaria. Desde el Reclutamiento vy
contratacion se indaga al respecto. En base a los resultados de la Encuesta de Clima Laboral, se ha
establecido un plan de accién, para los aspectos por debajo del resultado esperado. En los procesos
de induccidn se imparte lo correspondiente a este tema.
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Evidencias. Programa de Induccién. Programa de reconocimiento anual, por excelente desempefio
y mostrar una conducta apegada a los principios y las normas, Encuesta Clima Organizacional.

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

indicadores de objetivos para todos los
niveles y areas de la organizacion,
equilibrando las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de
interés, de acuerdo con las necesidades
diferenciadas de los clientes (por
ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

En la actualizacion de la version de la Carta Compromiso, se establecen los servicios al usuario y sus atributos
de calidad, con indicadores de procesos vinculados estos, cuyos resultados son monitoreados y medidos
periédicamente.

El Zoodom cuenta con un Plan Estratégico Institucional (PEI) que indica el quehacer de la institucion en el
mediano plazo, este plan fue elaborado tomando como base el Contexto Organizacional y los diferentes
grupos de interés. Se dispone de un Plan Operativo Anual (POA) el cual pone en ejecucidn la estrategia
institucional para las diferentes dreas, de manera periddica, este plan es monitoreado para medir su nivel de
desempefio y se emiten y comparten los correspondientes informes. Se cuenta con un Plan Anual de Compras
y Contrataciones por dareas, que identifica las necesidades de requerimientos para el logro de las metas
institucionales. Los acuerdos de desempefio del personal se elaboran por resultados en funcion de las metas
establecidas en el POA.

Evidencia: Portal Institucional, Carta Compromiso al Ciudadano.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Definir  estructuras  de gestion Zoodorn c.Lfenta cor.1 una Estructura Organizacional act'uta\’Iizada y ap'r,obada por el MAP, el manual _(Ele
adecuadas (niveles, funciones, Orgamzaaon.y Funciones se. enc.u’entra en proceso de rev.lsmf)’y aprobacion del MAP. De igual modo también
responsabilidades y competencias) y se esta trabajando, fen coordlnfaon con el MAP, |«j:1 actualizacion del man’ua?l de cargos..Se cuenta con el Mapa
asegurar un sistema de gestion por f:le _Pro?t'esos actualizado al ar.10 2021 (_:|ue. refleja Ilos procesos estratégicos, operat|v<_Js y de apoyo de la
procesos y alianzas, acorde a la institucidn. El Manual de Funciones Institucional estd acorde a la nueva estructura organizativa,
estrateg(a, planificacion, necgsidac’ies Y| Evidencia: Estructura Organizacional aprobada, Manual de Organizacidn y funciones remitido para aprobacién
expectativas de los grupos de interés. del MAP, Mapa de Procesos, Manual de cargos en proceso de actualizacion.
" 5 o La Institucidn ha identificado los cambios necesarios relacionados a la estructura organizacional, a fin de
2. Ident.|f|car v fuar. las prlorldades de los afianzar el desarrollo institucional, tomando en consideracidn las expectativas de las diferentes areas, para la
cambios necesarios re|a~C|OnadOS co,n la mejora de procesos y servicios, para garantizar el logro de los objetivos, de acuerdo al tiempo establecido
estructura, el desempefio y la gestion de para la revision y aprobacion de la misma.
la organizacion.
Evidencia: Resolucidn de aprobacion de la Estructura Organizativa,
Zoodom realiza la medicidn de los procesos y servicios claves, con indicadores de cumplimiento definidos a
través de los sistemas de medicién gubernamentales, tales como Transparencia, SISMAP, SIGEF, SIGECI, OGTIC,
SASP, entre otros. Ademas del monitoreo de avance de las metas y objetivos, acorde al Plan Estratégico
Institucional y Planes Operativos Anuales. Los avances se reflejan en los informes de seguimiento publicados en
el portal Institucional.
3.  Definir resultados cuantificables e
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4.  Desarrollar un sistema de gestion de la
informacidn, con aportaciones de la
gestion de riesgos, el sistema de control | pr; o] monitoreo y evaluacion del cumplimiento del POA, se utiliza un formato de control manual, que incluye
interno y la permanente monitorizacion | o| secyimiento a la ejecucion de gastos, al cumplimiento del plan y a la Gestion Presupuestaria (IGP). Identificar y evaluar riesgos
de los logros estratégicos y de los .
L . R y elaborar la matriz.
objetivos operativos de la organizacién
(por ejemplo: Cuadro de Mando
Integral, conocido también como
“Balance Scorecard”). Evidencia: Informes de resultados del POA. Informes NOBACI. Memoria anual.
El Zoodom ha implementado Buenas Practicas del Sistema ISO 9001, en lo concerniente a la estandarizaciéon
de procesos claves, informaciones documentadas que permiten asegurar una gestion orientada a la calidad.
En adicion, se cuenta con un Comité de Calidad.
Se cuenta con la certificacion NORTIC A5, normas sobre la prestacion y automatizacion de los servicios
5. Aplicar los principios de GCT (Gestion publicos del Estado Dominicano.
de Calidad Total), e instalar sistemas de | En otro sentido, la institucion da cumplimiento a lo referente al autodiagndstico del modelo CAF, herramienta
gestion de la calidad o de certificacion | Para el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios, asi como la identificacion de los puntos fuertes,
como el CAF, el EFQM o la Norma ISO oportunidades de mejora, y planes de accidn derivados de su analisis.
9001. Con la implementacién de las Normas Bdésicas de Control Interno (NOBACI), se evidencia el cumplimiento de
los procedimientos financieros y administrativos establecidos por la Contraloria General de la Republica para
el sector publico.
Evidencias: Autoevaluacion CAF, Nobaci, Mapa de Procesos, Informaciones documentadas sobre la
comprension del Contexto Organizacional, entre otros.
En el Zoodom se ha formulado el inicio de acciones puntuales para la incorporacién de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC) a los procesos claves, acorde a los objetivos estratégicos del gobierno
central. El portal web institucional, el uso de correo electrdnico institucional, Intranet/internet, sistema de red
y base de datos y utilizacidn de equipos tecnoldégicos, son muestras de avances. El uso de las redes sociales
6. Formular y alinear la estrategia de|como estrategia institucional para mantener un acercamiento y conocer las expectativas y necesidades de los

administracidn electrénica con la estrategia y los
objetivos operativos de la organizacion.

grupos de interés, y dar a conocer los diferentes servicios que ofrecemos, asi como para fortalecer la
capacidad de respuesta.

Zoodom mantiene las certificaciones de la OGTIC, que valida la ejecucién y el cumplimiento del plan de
Gobierno Electrénico y las normativas del sector.

Evidencias: Pagina Web, contenido redes sociales, certificaciones OGTIC.

7.

Generar condiciones adecuadas para los

procesos y la gestion de proyectos y el
trabajo en equipo.

Zoodom cuenta con politicas y procesos claramente definidos. Con mapa de procesos, con algunos
procedimientos claves y descripciones de puestos que definen la gestidn por procesos y a la vez delimitan el
funcionamiento e interaccion de areas, para una gestion individual e integral.

Evidencia: Mapa de procesos, Procedimientos, descripciones de puestos.

No todos los procesos estan
documentados
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8. Crear condiciones para una comunicacion
interna y externa eficaz, siendo la
comunicacién uno de los factores criticos
mas importante para el éxito de una
organizacion.

La Institucion dispone de canales para mantener una comunicacién efectiva a nivel interno y externo, entre
estos: Portal Institucional, intranet, correo electrdnico institucional, murales, comunicaciones, entre otros. Por
la importancia que reviste el tema, cuenta con matriz de comunicacion interna y externa, que define los
lineamientos basicos para su manejo. Para usuarios y visitantes, se ofrecen informaciones relevantes y
recomendaciones para el uso de los servicios, horarios, feriados, fechas conmemorativas, actividades externas
e internas.

Evidencias: Redes Sociales, Actualizacion Pagina web, murales, Mensajes por correo institucional, buzén de
quejas y sugerencias.

Crear la politica de
Comunicacion

cambio y sus efectos esperados a los
empleados y grupos de interés relevantes.

9. Demostrar el compromiso de los lideres/ . ., -
- - . . ) Zoodom promueve y fomenta la innovacion y creatividad de los colaboradores, para dar respuesta a
directivos hacia la mejora continua y la . - . X L . . .
. - . necesidades y requerimientos de diveras areas. La Institucion acoge y evalta propuestas de mejora realizadas
innovacion promoviendo la cultura de . . - . L
. . , . . por empleados, en este sentido, analiza la viabilidad del proyecto, para ponerlos en ejecucidn.
innovacion, asi como la mejora continua y por
lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados. Evidencias: Zoodom chat, sistema de reservaciones digitales, desarrollo de un sistema de informacion digital.
La institucién cuenta con canales de comunicacién para informar los motivos o razones que inciden en un
10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio, en la implementacion de las iniciativas y mejora de procesos y areas, a fin de mantener informados a

los grupos de interés pertinentes, tanto internos como externos. A través de estos mecanismos o canales de
comunicacidn, se socializa todo tipo de informacidn relativa a la institucion y los cambios que se promueven.

Evidencias: Correo electrdnico, redes sociales, pagina web.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.  Predican con el ejemplo, actuando

Desde la alta direccidn y a todos los niveles de la organizacidn se aplican las reglas y normas establecida, ademas
de exhibir y promover el cumplimiento de los objetivos y valores establecidos.

personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos.
Estimulando la creacién de equipos de

Desde la Direccidn General se incentiva y promueve una comunicacién abierta, para que los colaboradores
puedan expresar sus inquietudes y propuestas y se comparte informaciones de interés, planes y proyectos en
desarrollo, de modo que los empleados puedan sugerir y proponer proyectos en beneficio de la Institucién .

mejoras y participando en actividades
que realiza la organizacién que
promuevan. (Por ejemplo, integridad,
sentido, respeto, participacién,
innovacién, empoderamiento,
precision, responsabilidad, agilidad

Evidencias: Declaracion jurada de la Directora General, la Encargada Administrativa y Financiera y la
Encargada de Compras, en cumplimiento de la Ley No. 311-14 sobre Declaraciéon Jurada de Patrimonio, se
encuentran publicados en la seccion de Transparencia como se ha establecido. Conformaciony
juramentacién de la Comisién de Etica Publica, siguiendo los lineamientos establecidos por el Decreto No.
143-17, de fecha 26 de abril de 2017 y lo establecido por la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG).

2. Promover una cultura de confianza
mutua y de respeto entre lideres y
empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de

Existe una cultura de confianza y respeto entre lideres y empleados, evidenciado en los resultados de la ECO.
En el Aspecto Liderazgo y participacion, se obtuvo una calificacion de 87,20%, lo cual se refleja en el
involucramiento de todos, para el logro de los objetivos institucionales. Se promueven actividades de
integracion con el objetivo de incrementar la empatia entre todos los colaboradores e impulsar un ambiente
de inclusién y no discriminacion.

discriminacién.

Evidencia: Resultados de la ECO.
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Se aplican encuestas de clima organizacional, con el fin de conocer las opiniones de los colaboradores y

3.  Informary consultar de forma desarrollar planes de mejora. Ademas, se muestra la presencia de buzones de quejas y sugerencias para atender
periddica a los empleados asuntos las ideas y opiniones de los clientes internos en los casos que apliquen. A través del correo institucional y en
claves relacionados con la murales se comunican las informaciones relevantes sobre aspectos claves del personal y el funcionamiento de
organizacion. la institucién

Evidencia: Informes de la ECO, Informes buzones, Correo y mural
Cada afio las diferentes dareas institucionales con la asesoria del area Administrativa y Financiera, elabora su
plan operativo, lo que permite a cada supervisor identificar los objetivos, metas y tareas a establecer para cada

4.  Apoyar a los empleados en el colaborador y elaborar los acuerdos de desempefio de cada afo y sus respectivas evaluaciones.
desarrollo de sus tareas, planesy La Institucion ofrece la oportunidad de realizar promociones internas, de acuerdo a la capacidad de los
objetivos para impulsar la consecucién | colaboradores y los requerimientos de las vacantes. Se les apoya en su desarrollo, por medio de Acciones
de los objetivos generales de la formativas coordinadas con el Infotep e INAP, pago de cursos, talleres, diplomados por necesidades especificas
organizacion. del puesto. Se han establecido el beneficio de flexibilidad de horario, para estudios.

Evidencias. POA, Acuerdos de desempefio de los colaboradores, Evaluacion de desempefio. Solicitud de
permisos para estudios.

5. Proporcionar retroalimentacién a Se evidencia que de manera trimestral el Departamento Administrativo y Financiero, monitorea el avance y
todos los empleados, para mejorar el | €jecucion de los POAs y socializa y publica en el portal institucional. En adicién, cada seis meses se elabora el
desempefio tanto grupal (de equipos) | informe de la Memoria de la Institucién. También, cada afio se evalta el desempefio de los colaboradores,
como individual. donde cada supervisor les retroalimenta sobre su desempefio e identifican oportunidades de mejora.

Evidencia: Informes resultados POAs, memoria semestral y annual y Evaluacion del desempeiio.

6.  Animar, fomentar y potenciar a los Cada supervisor impulsa el desarrollo y crecimiento de sus colaboradores, mediante la delegacién de autoridad
empleados, mediante la delegacién de | en periodos de vacaciones, a fin de brindar la oportunidad de demostrar el desarrollo de competencias para su
autoridad, responsabilidades y crecimiento.
competencias, incluso en la rendicidn | Evidencia: Matriz de suplencia o de delegacién de autoridad. Correo sobre la delegacién de
de cuentas. responsabilidades en diferentes dreas.

Se cuenta con un Plan de Capacitacion. Los Encargados de area ponen en practica los entrenamientos
cruzados para garantizar el desarrollo del personal, con la finalidad de tener personal capacitado para cubrir

7. Promover una cultura del aprendizaje emergencias, licencias, vacaciones y puestos vacantes. En adicidn, se efectua la evaluacion del desempefio
y estimular a los empleados a anual.
desarrollar sus competencias.

Evidencias: Evaluacion del desempefio, Plan de Capacitacion. Asistencia a Capacitaciones. Matriz de suplencia
y de habilidades.

8.  Demostrar la voluntad personal de los | La Direccion General de Zoodom, apoya el aporte de los empleados, en cuanto a las ideas y propuestas de
lideres de recibir mejora que deseen desarrollar. Los Lideres reciben y aceptan las recomendaciones y propuestas de sus
recomendaciones/propuestas de los colaboradores, quienes las analizan, evaltan y si son viables, proceden a colocarlas en plan para su ejecucion.
empleados, facilitdndoles una
retroalimentacién constructiva. Evidencias: Solicitudes de trabajo. Zoodom Chats, Zoobot. Proyecto Cddigo QR.

. La maxima autoridad ejecutiva reconoce la labor de sus equipos de trabajo en relacidn al seguimiento y logro

9.  Reconocery premiar los esfuerzos

tanto individuales como de equipos de
trabajo.

de indicadores de las Metas Presidenciales, se gestiona el bono de incentivo por su cumplimiento.
Reconocimiento a la Excelencia, Evaluaciéon del Desempefio, Reconocimiento por el logro de las Metas
Presidenciales
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Evidencias: Evaluacién del desempefio. Comunicacion. Indicador del Sismap

10. Respetary responder a las
necesidades y circunstancias
personales de los empleados

La Direccion General esta abierta a evaluar las situaciones y necesidades presentadas por los empleados, en
este sentido, ha gestionado y aprobado diversas formas de apoyo para cubrir algunas de estas.

Evidencias. Los préstamos Empleado Feliz, Cooperativa, Permisos por estudios, Guarderia Infantil, desayuno y
almuerzo, programa de vacunas segun necesidad.

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar un andlisis de las necesidades de
los grupos de interés, definiendo sus
principales necesidades, tanto actuales como
futuras y compartir estos datos con la
organizacion.

Como parte de la comprensidn del Contexto Organizacional, se han determinado las partes interesadas, con
sus expectativas y necesidades, En adicidn se mantiene un canal de comunicacion abierto, con los grupos de
interés de mayor cercania o involucramiento, con la finalidad de mantener relaciones permanentes y
proactivas con esos grupos de interés vinculados al sector

Evidencias: Matriz de partes interesadas, Encuesta de satisfaccién y buzones de sugerencias y quejas.

para la organizacion e incorporarlas.

2. Ayudar a las autoridades politicas a definir o, . " . . . S
i . . La institucion se involucra y participa en actividades y mesas de trabajo coordinadas por el Ministerio de
las politicas publicas relacionadas con la . . . .
o Medio Ambiente y Recursos Naturales, para tratar y proponer cambios y mejoras.
organizacion.
Evidencias: Correo y comunicacién de convocatoria.
3. Identificar las politicas publicas relevantes Zoodom identifica las leyes, reglamentaciones y normativas publicas que apliquen a la Organizacién, a fin de

asegurar su incorporacion y cumplimiento.

Evidencias: Matriz de documentos externos

4. Comprobar que los objetivos y metas para

productos y servicios ofrecidos por la
organizacidn estan alineados con las politicas
publicas y las decisiones politicas y llegar
acuerdos con las autoridades politicas acerca
de los recursos necesarios.

Los objetivos y metas del Zoodom consignados en los diferentes planes, estdn alineados con las politicas
publicas definidas y al cumplimiento con las metas presidenciales asignadas a la Institucién, incluidos los
Objetivos de desarrollo sostenibles. Estos planes incluyen las partidas presupuestarias para el logro de los
resultados esperados, conforme las metas fisicas de la Estructura del Presupuesto.

Zoodom conforme a los lineamientos del Ministerio de la Presidencia, vela por el cumplimiento del Sistema de
Monitoreo y Medicion de la Gestion Publica (SMMGP), dando respuesta oportuna a las autoridades
correspondientes.

Evidencias: Plan Estratégico, Informes de ejecucién del POA, Carta Compromiso al Ciudadano

5. Involucrar a los politicos y otros grupos de

interés en el desarrollo del sistema de gestion
de la organizacion.

La institucidn promueve el involucramiento de los grupos de interés en el desarrollo de la organizacién, a través
de los buzones de sugerencias y quejas, Encuesta de satisfaccidn, participacion en medios de comunicacion y
redes sociales. La actualizacidn y revisidn del Plan Estratégico toma en consideracién las opiniones de grupos
de interés.
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Evidencias: Informes de buzones de sugerencias y quejas. Encuesta de Satisfaccion. PEl, Poa.

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

La institucidn pertenece a la Asociacidén Latinoamericana de Parques Zooldgicos y Acuarios, (ALPZA), y
mantiene un convenio con Fundacién Propagas.

Evidencias: Membresia, acuerdo/convenio.

7. Participar en actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

Zoodom apoya Yy participa en actividades organizadas por diversas instituciones gubernamentales y no
gubernamentales, para la conservacidon del medioambiente. EJ. Foros y conferencias, Ferias, Actividades de
reforestacion, mesas de trabajo.

Evidencia: Comunicaciones e invitaciones a actividades.

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

A través de charlas educativas, del Portal Institucional y las Redes Sociales, la Institucién promueve sus servicios
y el enfoque al cuidado del medio ambiente.

Evidencias: Programa de charlas educativas, portal institucional y mensajes en redes.

9. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en
red con grupos de interés importantes
(ciudadanos, Organizaciones No
Gubernamentales (ONGs), grupos de presidn
y asociaciones profesionales, industrias, otras
autoridades publicas, etc.).

La institucidn pertenece a la Asociacion Latinoamericana de Parques Zooldgicos y Acuarios, (ALPZA), y
mantiene un convenio con Fundacién Propagas. Zoodom actiia como Centro de rescate y rehabilitacién de
especies nativas, endémicas y exdticas.

Evidencias: Comunicaciones y fotos

10. Desarrollar un concepto especifico de
marketing para productos y servicios, que
se centre en los grupos de interés

A través de las redes sociales, se comparte con grupos de interés, informaciones sobre las acciones que se
llevan a cabo, alineadas a los servicios y a la naturaleza de la Institucién

Evidencia: Portal Institucional y redes sociales.

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés, asi como informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1 Identificar a todos los grupos de interés
relevantes y comunicar los resultados a la
organizacién en su conjunto

Como parte de la comprensidn del Contexto Organizacional, la Institucién ha determinado y documentado lo
correspondiente a las partes interesadas con sus necesidades y expectativas, con representaNtes de las
diversas areas.

Evidencias: Matriz de Partes Interesadas.
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2.  Recopilar, analizar y revisar de forma
sistematica la informacidn sobre los grupos de
interés, sus necesidades y expectativas y su
satisfaccion.

Zoodom cuenta con buzones para usuarios, visitantes y ciudadania en general, a fin de que puedan manifestar
sus Sugerencias y Quejas. Dichos buzones se abren semanalmente y se da respuesta antes de los 15 laborables,
con la finalidad de dar atencién oportuna a las mismas.

Desde el area de Educacidn a la ciudadania, se efectia una Encuesta de satisfaccion de usuarios y visitantes, y
digital a través del Portal Institucional, a fin de conocer sus expectativas y darles la atencién correspondiente.

Evidencias: Informes de los buzones y de las encuestas.

3 Recopilar, analizar y revisar de forma periddica
la informacion relevante sobre variables
politico- legales, socio-culturales,
medioambientales, econdmicas, tecnoldgicas,
demograficas, etc.

No se realiza el anélisis del
Contexto Organizacional,
con la metodologia PESTEL

4 Recopilar de forma sistematica informacion
relevante de gestion, como informacién
sobre el desempefio/desarrollo de la
organizacion.

A través de los informes a presentar en la medicién de las Metas Presidenciales y la elaboracidn de la memoria
anual, se recolectan los datos e informaciones pertinentes al desempefio y funcionamiento de la institucidn.

Evidencias: Memoria anual, informes de resultados de la Evaluacion del desempefio institucional.

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

La institucidon identifica y analiza sus debilidades, fortalezas, Oportunidades y Amenazas, a través de
Autodiagndstico CAF, Analisis FODA.

Evidencias: Autodiagndstico CAF, FODA.

Se debe realizar la
evaluacién y matriz de
riesgos

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Para la definicion de los objetivos estratégicos, se parte del Marco Estratégico de la Institucidn (mision, vision
y valores); los planes operativos anuales se formulan en funcidn de los objetivos de la Planificacion
Estratégica Institucional y de las prioridades definidas tanto por la Institucidn como por el Gobierno Central.

Evidencias: Plan Estratégico, Plan Operativo anual.

No se han identificado los
riesgos

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

Para el desarrollo de estrategias y la planificacion Institucional, se toman en consideracion las expectativas y
necesidades de diversos grupos de interés, levantadas a través de las encuestas realizadas y las sugerencias o
quejas recibidas a través de buzones.

Evidencias: Plan Estratégico. Informes de resultados encuesta y buzones.

3 Evaluar las tareas existentes en cuanto a
productos y servicios facilitados (outputs) e

El Plan Estratégico y los Planes Operativos son revisados periddicamente, y la Carta Compromiso cada dos afios,

a fin de asegurar que las demandas de la Ciudadania en general, son tomadas en consideracion.
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impacto — los efectos conseguidos en la
sociedad — (outcomes) y la calidad de los
planes estratégicos y operativos.

La institucién es sometida a diversas evaluaciones a través de instituciones y drganos rectores de la gestion
del Estado como son: Direccién General de Presupuesto, Direcciéon General de Etica e Integridad
Gubernamental, Ministerio de Administracion publica y Ministerio de la Presidencia.

Se realizan encuestas de satisfaccion, para conocer la percepcion de los ciudadanos/clientes sobre los
servicios ofrecidos y realizar las mejoras correspondientes. Se evalua la calidad de los atributos de los
servicios.

Evidencia: Informe resultados Encuesta de satisfaccion. PEl, POAs. Carta Compromiso al Ciudadano

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

Se evidencia para el afio 2022 la formulacién del Presupuesto Fisico- Financiero enfocado al logro de los
objetivos y metas de la organizacion. En ese sentido, de forma trimestral se remite a la DIGEPRES los informes
de resultados.

La institucion recibe las partidas aprobadas, asignadas por ley y consignadas en el presupuesto anual, para la
ejecucion de los programas y actividades establecidas en la Planificacion Estratégica y Operativa, asi como
fondos propios, se utilizan para ejecutar programas actividades que agregan valor, complementan y mejoran
el funcionamiento y desempeiio.

Evidencias: Ejecucion presupuestaria.

5 Equilibrar las tareas y los recursos, las
presiones sobre el largo y corto plazo y las
necesidades de los grupos de interés.

La institucién toma en consideracién las sugerencias emitidas por grupos de interés, al elaborar el Plan
Estratégico y los planes Operativos.

Evidencias: Informe de sugerencias recibidas en buzones y encuestas, Plan Estratégico y Planes Operativos

6 Desarrollar una Politica de Responsabilidad
Social acorde a la Estrategia de la
Organizaciéon, asi como un Reglamento
Interno actualizado acorde a la estructura
organizacional aprobada.

La institucion ha puesto en ejecucion acciones y programas que forman parte de las Buenas Practicas que
apoyan lo correspondiente a la Responsabilidad Social: En coordinacion con Edesur, hemos colocado diversos
puntos para la separacion de residuos, con la finalidad de apoyar las campafias de reciclaje y la sostenibilidad
del Medio Ambiente. Se han realizado mejoras a la infraestructura, en cuanto a la rampa y bafios para el
acceso e inclusién de personas con discapacidad, con el asesoramiento de Conadis. En coordinacion con
Medio Ambiente, trabajamos lo correspondiente al cuidado y cuarentena de animales incautados. A través de
las charlas educativas impartidas en las escuelas, se trabaja la concientizacidn de los nifios en cuanto al
cuidado de los animales y el Medio ambiente.

Evidencias: Fotos, Programa de charlas educativas

No se Se debe ha
desarrollado la Politica de
Responsabilidad Social

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Implantar la estrategia y la planificacion
mediante la definicién de las prioridades,
estableciendo el marco temporal, los

En la elaboracién del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024, se toman en consideracion las prioridades
a ser ejecutadas a través de los POA de cada area y los proyectos institucionales, los cuales cuentan con la
adecuada estructura organizativa y la definicidn de los procesos interrelacionados y determinados en el mapa
de procesos.
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procesos, proyectos y estructura

organizativa adecuados.

Evidencias: PEI, POA, Estructura Organizativa aprobada y mapa de interaccion de procesos

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

La institucion dispone de un Plan Operativo Anual 2022 que contiene los productos y servicios esperados por
cada area organizacional, tanto las operacionales, como las sustantivas y las de apoyo. Los planes operativos
anuales (POA) de cada unidad organizativa, establecen metas e indicadores, que son monitoreados
trimestralmente

Evidencias: POA. Informes de resultados

3. Desarrollar planes y programas con objetivos
y resultados para cada unidad, con
indicadores que establezcan el nivel de
cambio a conseguir (resultados esperados).

La institucidn define para cada drea, objetivos y programas establecidos a través de los planes Operativos
Anuales (POA) y sus resultados esperados. Se han definido algunos indicadores de procesos y areas claves y
criticas, que permiten monitorear el logro de objetivos y metas establecidas para cada uno.

Evidencias: Criterios de calidad de la Carta Compromiso. Indicador de concientizados en tema de medio
ambiente

No todas las areas y
procesos cuentan con
Indicadores

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

Los planes operativos anuales son definidos en coordinacién con los responsables de area, quienes deben
socializarlo con el personal a cargo e involucrarles en la ejecucion de los programas y actividades establecidos,
asegurando su comprension y compromiso para el logro de los objetivos institucionales.

Evidencias: Foto reunidn de socializacion

5 Desarrollar y aplicar métodos para el
monitoreo, medicion y/o evaluacién
periddica de los logros de la organizacién a
todos los niveles (departamentos, funciones
y organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

Con el objetivo de asegurar el logro de los objetivos institucionales, periddicamente se mide el cumplimiento
de las metas establecidas en los diferentes planes.

Cada trimestre se mide y evalta el desempefio de las metas fisicas establecidas en la Estructura Programatica
del Presupuesto, asi como el nivel de ejecucidn de los programas y proyectos. En este sentido, se remiten a
Digepres, los resultados del monitoreo y el desempefio.

En coordinacién y con supervision del MAP, se lleva a cabo el proceso de evaluacién basado en resultados, a
través de acuerdos de desempeiio con los empleados, para su evaluacion y alineacion al cumplimiento de los
objetivos y metas institucionales.

Evidencias: Informes trimestral de cumplimiento POA. Sismap, indice de Gestion Presupuestaria.

6 Desarrollar y aplicar métodos de medicién del
rendimiento de la organizacién a todos los
niveles en términos de relacién entre la
“produccion”  (productos/ servicios vy
resultados) (eficacia) y entre productos/
servicios e impacto (eficiencia).

Se monitorean los indicadores de gestion definidos en el SISMAP. Se mide la calidad de los servicios que se
ofrecen, a través de las encuestas de satisfaccién. Asi como el cumplimiento del presupuesto y la ejecucion del
POA,

Evidencias: Resultados de las encuestas de satisfaccidn. Calificacién de Sismap. Informe de la gestién
presupuestaria y ejecucion POA.

7 Evaluar las necesidades de reorganizacion y
mejorar las estrategias y métodos de

La institucién toma en consideracidn las expectativas y necesidades de diversos grupos de interés, al elaborar
el Plan Estratégico, los planes operativos y los planes de mejora.
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planificacion, involucrando

interés.

los grupos de

Evidencia: POA.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1 Crear y desarrollar una cultura para la
innovacién a través de la formacion, el
benchlearning y la creacién de laboratorios del
conocimiento.

En el plan de capacitacidn se han incluido cursos y talleres de tecnologia, para fortalecer el uso de herramientas
digitales en la operacién, generando valor a las funcionalidades de las éreas, a través del desarrollo de
habilidades técnicas, para agilizar procesos.

Evidencias: Cajas computarizada, Zoochat, Cobro por tarjeta.

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

Se da seguimiento y se evalla periédicamente el cumplimiento de indicadores de calidad en los servicios, con la
finalidad de atender las sugerencias y realizar los cambios que se consideren pertinentes, para la mejora del
servicio

Evidencias: Informe de resultados

3 Debatir sobre la innovacién y la modernizacion
planificada y su implementacidn con los
grupos de interés relevantes.

La institucién ha puesto en ejecucidn, nuevas metodologias innovadoras para mejorar el servicio, tales como el
uso de las herramientas Zoochat y Zoobot. Actualmente se encuentra en proceso, el desarrollo de cédigo QR,
para ampliar y fortalecer el nivel de comunicaciéon de informaciones pertinentes y relevantes de la institucion.

Evidencias: Zoobots, Zoochat. Informaciones documentadas del proceso de desarrollo de QR.

4. Asegurar la implantacion de un sistema
eficiente de gestion del cambio. (Por ejemplo:

gestion  por  proyectos, benchmarking,
benchlearning, proyectos pilotos,
monitorizacion, informes de progreso,

implementacion del PDCA, etc.)

No se cuenta con politicas
ni procedimiento para una
gestion del cambio.

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

La Institucion elabora el presupuesto anual, en el cual contemplan todos los recursos necesarios para el logro
de los resultados esperados en funcidn de los cambios planificados en el Plan Estratégico y en los Planes
Operativos. En este sentido, la institucion realiza la evaluacién del presupuesto fisico financiero a fin de
garantizar la disponibilidad de recursos.
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Evidencias: Presupuesto anual, POA, Informe de evaluacion trimestral de las meta. Indice de gestion
presupuestaria

6. Establecer el equilibrio entre un enfoque
para el cambio de arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba.

La institucién mantiene una cultura de comunicacién abierta, para atender cualquier planteamiento, situacién
o necesidad que se presente, a corto y a largo plazo. Se analiza y evalua la viabilidad de las propuestas que se
generen, tomando en consideracion la opinidn de colaboradores, para las mejoras a ser efectuadas.

Evidencias: Solicitud de trabajo

7. Promover el uso de herramientas de
administracion electrénica para aumentar la
eficacia de la prestacion de servicios y para
mejorar la transparencia y la interaccion
entre la organizacion y los
ciudadanos/clientes.

En el plan de capacitacidn se han incluido cursos y talleres de tecnologia, para fortalecer el uso de herramientas
digitales en la operacidn, generando valor a las funcionalidades de las areas, a través del desarrollo de
habilidades técnicas, para agilizar procesos.

Evidencias: Cajas computarizada, Zoochat, Cobro por tarjeta.

CRITERIO 3: PERSONAS

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Analizar periédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos,
teniendo en cuenta las necesidades y
expectativas de los grupos de interés y de la
estrategia de la organizacion.

Cada afio, el drea de Gestion Humana, planifica los requerimientos de los Recursos Humanos, en base a las
necesidades plasmadas por las areas. Se elabora la plantilla con las necesidades de personal del afio siguiente,
cumpliendo con los requerimientos del MAP, consensuada con las diferentes dependencias y autorizada por la
Maxima Autoridad, con la finalidad de asegurar que la estructura organizativa cuenta con los puestos y plazas
necesarias para cumplir con los objetivos y metas planificados. En este sentido, se solicita al MAP la aprobacion
de los cambios que se requieran.

Evidencias: Planificacién de RRHH.

2. Desarrollar e implementar una politica de
gestion de recursos humanos, basada en la
estrategia y planificacién de la
organizacion, teniendo en cuenta las
competencias necesarias para el futuro, asi
como criterios sociales (por ejemplo:
flexibilidad de horario, permiso de
paternidad y maternidad, excedencias,
igualdad de oportunidades, diversidad
cultural y género, insercién laboral de
personas con discapacidad).

La institucidn cuenta con el Manual de Politicas y Procedimientos de Recursos Humanas. El drea de Recursos
Humanos elabora su plan operativo anual acorde al plan estratégico institucional. Cuenta con reglamento
interno, descripciones de puestos, con la determinacién de competencias por puesto. La institucidn promueve
laigualdad de oportunidades.

Para mantener un clima laboral adecuado, mantiene beneficios desarrollados tomando en consideracion
necesidades puntuales del personal, tales como, guarderia, Desayuno y almuerzo para el personal de servicio y
apoyo, cooperativa. Se cuenta con politicas de gestién que fomentan la flexibilidad de horario y permisos,
otorgados de acuerdo a la necesidad de cada caso. Se da cumplimiento a la ley sobre los permisos de
maternidad y paternidad.

Cada aio se elabora el plan de capacitacién en base a las necesidades detectadas.

Evidencias: Manual de Politicas y Procedimientos de RRHH.

No todos los procesos del
area de RRHH cuentan con

procedimiento escrito
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Desde el proceso de reclutamiento, el area de Gestidn Humana realiza un proceso objetivo, que asegure la

3. Asegurar que las capacidades de las seleccion del candidato idéneo, de acuerdo a las competencias y habilidades requeridas para desempefiar el
personas (seleccidn, asignacién, desarrollo) | puesto vacante. Al ingresar se le hace entrega de la descripcion de puesto que contiene las informaciones
son las adecuadas para desarrollar la basicas y las funciones a desempeniar, en adicidn se le elabora el Acuerdo de Desempefio, con la finalidad de
mision, asi como que las tareas y asegurar que el colaborador conoce los resultados esperados por la Institucion. Se lleva a cabo el proceso de
responsabilidades estan correctamente induccidn para el personal de nuevo ingreso, asi como la evaluacidn del Periodo Probatorio a los tres meses.
repartidas. Cada afio se realiza la evaluacién del desempefio del personal.

Evidencias: Procedimiento de Reclutamiento. Matriz de competencias. Programa de Induccidn. Acuerdos y
evaluacién del Desempefio

4. Desarrollar e implementar una politica clara | Gestién Humana, lleva a cabo un proceso objetivo de Reclutamiento y seleccién, basado en el procedimiento y
de seleccién, promocidn, remuneracion, | la descripcion del puesto. La institucién da oportunidad de desarrollo y de crecimiento laboral, en base al
reconocimiento, recompensa y asignacion | desempefio y competencias del colaborador.
de funciones de gestién, con criterios
objetivos.

Evidencias: Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion. Escala Salarial aprobada por el Map.

5 Apoyar la cultura del desempefio (por
ejemplo, implementando un esquema de
remuneracion /reconocimiento
transparente, basado en resultados
conseguidos de forma individual y en

Se elaboran los acuerdos del desempefio cada aflo, como soporte de la evaluacion a los empleados. Se gestiona
la aprobacion para la entrega del bono por desempefio grupal, establecido por el MAP

equipo). Evidencias: Acuerdos y evaluacidn del desempefio.

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

Las descripciones y/o perfiles de los puestos, son utilizados para un reclutamiento y seleccién objetivo y para
definir las necesidades de capacitacién del personal.

Evidencias: Manual de cargos y descripciones de puestos. Plan de capacitacién. Matriz de competencias

7 Prestar especial atencidn a las necesidades de
los recursos humanos, para el desarrollo y | Araiz de la pandemia, la institucion ha incentivado las capacitaciones en plataforma virtual y on line, con la
funcionamiento de los servicios on-line y de finalidad de facilitar y ampliar las vias para el desarrollo del personal.
administracion electrénica (por ejemplo:
ofreciendo formacidn e infraestructura Evidencias: Evidencias de acciones formativas y charlas virtuales.

8 Gestionar el proceso de seleccion y el
desarrollo de la carrera profesional con | La institucion asegura un proceso objetivo de reclutamiento y seleccion basado en competencias, sin
criterios  de  justicia, igualdad de | discriminacion.
oportunidades y atencion a la diversidad
(por ejemplo: género, orientacidon sexual,
discapacidad, edad, raza y religion). Evidencias: Procedimiento de Reclutamiento y Seleccién.

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
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1. Identificar las capacidades actuales de las
personas, tanto en el plano individual como
organizativo, en términos de conocimiento,
habilidades y actitudes y compararlas
sistematicamente con las necesidades de la
organizacion.

Desde el proceso de Reclutamiento y Seleccion, se levantan las informaciones referentes al conocimiento,
las habilidades y actitudes de los candidatos, de acuerdo a lo establecido en las descripciones de puestos y
las competencias definidas para cada puesto, las cuales son validadas durante el Periodo Probatorio. Cada
afio se realiza la evaluacion para medir el desempefio de los colaboradores.

Evidencias: Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion. Informe de resultados del proceso de
reclutamiento. Descripcidn de puesto.

2. Debatir, establecer y comunicar una
estrategia para desarrollar capacidades. Esto
incluye un plan general de formacién basado
en las necesidades actuales y futuras de la
organizacion y de las personas.

La Institucién cuenta con un plan de capacitacidn, tomando en consideracion las necesidades de desarrollo
del personal y los requerimientos de la organizacion, en base a la disponibilidad del presupuesto asignado.

Evidencias: Evaluacion del Desempefio, Plan de capacitacion anual.

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

Los programas de formacion y desarrollo incluyen a todo el personal, basado en las necesidades
identificadas, la evaluacidn del desempefio y los planes operativos de las unidades organizacionales.
Zoodom apoya al personal que requiere permisos para estudios.

Evidencias: Plan de capacitacién anual.

4. Desarrollar habilidades gerenciales y de

liderazgo asi como competencias
relacionales de gestion relativas a las
personas de la organizacion, los
ciudadanos/clientes y los

socios/colaboradores.

Dentro del plan de capacitacidn se incluyen las acciones formativas para el desarrollo de competencias de
liderazgo y supervision, dirigido a los colaboradores en puestos del nivel de supervision, asi como algunos
profesionales en desarrollo.

Evidencias: Plan de capacitacion. Asistencia de los supervisores y Encargados a Capacitaciones

5. Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos
empleados (por ejemplo, por medio del
acompafiamiento individualizado (coaching),
la tutoria o la asignacion de un mentor).

La institucién imparte el programa de induccién para empleados de nuevo ingreso. En adicion designa un
mentor para guiarle durante el proceso de adaptacidn, al finalizar el periodo probatorio se realiza una
evaluacién del mismo, que determinaria las acciones a seguir con el mismo.

Evidencias: Programa de Induccién. Evaluacion periodo probatorio

6. Promover la movilidad interna y externa de
los empleados.

La Institucion ofrece oportunidades de crecimiento y desarrollo del personal, en base a las competencias y
desempeiio mostrados, y las vacantes que se generen.

Evidencias: Evaluacion del desempefio. Empleados promovidos.
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8. Desarrollary promover métodos modernos
de formacién (por ejemplo, enfoques
multimedia, formacion en el puesto de
trabajo, formacion por medios electrénicos
[E-learning], uso de las redes sociales).

A raiz de la pandemia, la Institucién promueve y gestiona las capacitaciones virtuales u online, con las
entidades correspondientes, INFOTEO, INAP, entre otros, para los colaboradores en desarrollo.

Evidencias: Plan de capacitacion. Asistencia del personal a cursos para el desarrollo de habilidades
tecnoldgicas

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

Para la Programacion Anual de Capacitacion, se determinan las acciones formativas (cursos, charlas, talleres,
diplomados, entre otros) de acuerdo a los requerimientos y las necesidades de las areas. Dentro de las
acciones a ejecutar por el comité de Etica, se contempla la sensibilizacién en el tema de los conflictos de
intereses y como detectarlos y los mecanismos para comunicarlos.

Evidencias: Programa de induccién. Plan de capacitacion

10. Evaluar el impacto de los programas de
formacién y desarrollo de las personas y el
traspaso de contenido a los compafieros, en
relacion con el costo de actividades, por
medio de la monitorizacién y del analisis
costo/beneficio.

A través de la Evaluacion del Desempefio los supervisores llevan a cabo un proceso de monitoreo de los
conocimientos adquiridos y puestos en practica.

Evidencias: Evaluacion del Desempefio

11. Revisar la necesidad de promover carreras
para las mujeres y desarrollar planes en
concordancia.

La institucién fomenta la participacién de la mujer en todos los dmbitos, a fin de lograr su desarrollo. Al
realizar un proceso de Reclutamiento y Seleccidn objetivo y basado en competencias, se promueve un
ambiente de igualdad de oportunidades.

Evidencias: Procedimiento de Reclutamiento y Seleccidn.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Promover una cultura de comunicacion
abierta, de didlogoy de motivacién para el
trabajo en equipo.

La Maxima Autoridad y Encargados de area promueven la cultura de comunicacion abierta, horizontal y
vertical. Se incentiva y fomenta el trabajo en equipo, para asegurar resultados dptimos. En la Encuesta de
Clima Organizacional, se obtuvo una puntuacion de 91,80%, en el aspecto Trabajo en Equipo, y en
Comunicacién, 91,20%

Evidencias: Informe resultados de la ECO.
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Crear de forma proactiva un entorno que
propicie la aportacion de ideas vy
sugerencias de los empleados y desarrollar
mecanismos adecuados (por ejemplo, hojas
de sugerencias, grupos de trabajo, tormenta
de ideas (Brainstorming)).

La institucion recibe las sugerencias y opinién de los empleados a través de los buzones de quejas y
sugerencias, correos electronicos y encuestas de Clima Organizacional, en este sentido, se comparten y
gestionan las sugerencias de los colaboradores, para la mejora de procesos y areas. Las sugerencias son
evaluadas, a fin de analizar la viabilidad de las mismas. Se realizan grupos de trabajos y comités, cada vez que
se requiere llevar a cabo actividades especiales para el Zoodom. En la encuesta de clima Organizacional se
obtuvo una puntuacién de 91,80% en colaboracién y trabajo en equipo, y 87,68% en Mejora y cambio, y en
Comunicacién, 91,20%

Evidencias: Informe resultados de la ECO.

Involucrar a los empleados y a sus
representantes en el desarrollo de planes,
(por ejemplo, sindicatos), estrategias,
metas, diseflo de procesos y en la
identificacidon e implantacion de acciones de
mejora.

Las sugerencias y opiniones de los colaboradores, son recibidas, evaluadas y puestas en ejecucion de acuerdo
a la viabilidad. Los responsables de las operaciones pueden proponer cambios y mejora en los procesos en
los que intervienen, a través de su superior inmediato. En la encuesta de clima Organizacional se obtuvo una
puntuacion en Comunicacion, 91,20%

Evidencias: Solicitudes de trabajo. Informe resultados de la ECO.

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

La Maxima autoridad, asi como los responsables de area, involucran e incentivan a los colaboradores, a
expresar sus sugerencias y a participar en el desarrollo de proyectos y mejora de los procesos que manejan,
asi como establecer los objetivos a lograr y el tiempo para la consecucion de los mismos. En la encuesta de
clima Organizacional se obtuvo una puntuaciéon en Comunicacion, 91,20%, y el Liderazgo y Participacidon
87.20%.

Evidencias: Informe resultados de la ECO.

Realizar periddicamente encuestas a los
empleados y publicar sus resultados,
resumenes, interpretaciones y acciones de
mejora

En coordinacidn con el MAP, se efectua cada afio, la encuesta de clima organizacional, para determinar el
nivel de satisfaccién de los colaboradores, los resultados han sido analizados y elaborados los planes de
accién para atender los aspectos a mejorar. Se obtuvo un resultado de 86%, en la satisfaccion general

Evidencias: Informe resultados de la ECO y el plan de mejora para el fortalecimiento.

Asegurar que los empleados tienen la
oportunidad de opinar sobre la calidad de
la gestidn de los recursos humanos por parte
de sus jefes/directores directos.

A través de la encuesta de Clima Organizacional y los buzones de sugerencias y quejas, los colaboradores son
incentivados a dar su opinidn sobre las gestiones del supervisor, con la finalidad de conocer sus percepciones
y oportunidades de mejora. En la Encuesta de Clima Organizacional, se obtuvo una puntuacién de 87.20% en
el aspecto Liderazgo y Participacién

Evidencias: Informe resultados de la ECO.

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

La institucidn cuenta con un comité de Salud y Seguridad laboral, en cumplimiento con el Reglamento 522-
06, que tiene la responsabilidad de velar por la adecuada condicién ambiental y cuidado de la salud de los
colaboradores. La institucion cuenta con un equipo de personal de la salud que apoya las acciones para la
prevencion de la salud.
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Evidencias: Comité de Salud y Seguridad Laboral.

8.

Garantizar condiciones que faciliten la
conciliacion de la vida laboral y personal de
los empleados (por ejemplo, la posibilidad
de adaptar las horas de trabajo, asi como
prestar atencion a la necesidad de los
trabajadores a tiempo parcial o en situacion
de baja por maternidad o paternidad, de
tener acceso a la informacion pertinente y
participar en las cuestiones de organizacion
y formacion).

En la Encuesta de Clima Organizacional, en el aspecto Calidad de vida laboral, se obtuvo una puntuacién de
92,80%, y en el aspecto Balance trabajo familia, 94,24%. lo que evidencia un buen nivel de satisfaccién por
parte de los empleados, en esos aspectos. La Maxima Autoridad, el Departamento Administrativo y
Financiero, Gestion Humana y los responsables de area mantienen canales abiertos de comunicacion, para
conocer y atender, en la medida de las posibilidades, necesidades de los colaboradores. En otro sentido, se
toman en consideracién las necesidades del colaborador, para la adaptacién de los horarios, siempre que sea
posible.

Evidencias: Resultados de la ECO

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

La Institucién ha puesto en ejecucion acciones enfocadas a necesidades puntuales de los colaboradores en
situaciones de vulnerabilidad, tales como lo correspondiente al tema del desayuno y almuerzo, asi como al
cuidado de los hijos, en este aspecto, se mantiene una guarderia para la atencion desde los tres meses de
nacido hasta los 4 afios de edad. De igual modo se incentiva la equidad en el tratamiento de personas con
discapacidad o menos favorecidos. En adicidn, la Cooperativa de Empleados se encuentra en operacion,
creada con la finalidad de dar atencidn a necesidades puntuales de estos.

Evidencias: Nomina de la Cooperativa. Manual de Politica de Recursos Humanos.

10.

Proporcionar planes y métodos adaptados
para premiar a las personas de una forma no
monetaria (por ejemplo, mediante Ia
planificacidn y revision de los beneficios de
las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud vy
bienestar).

En la encuesta de clima laboral, en el aspecto Reconocimiento Laboral, obtuvimos una puntuacion de 84.16%,
los empleados manifestaron la existencia de mecanismos para reconocer al personal. Como forma de
reconocer la labor de los colaboradores, se llevan a cabo, actividades para la celebracion de fechas especiales,
tales como dia de la Secretaria, de la amistad, cumpleafos, dia de la mujer, dia del cuidador, dia del
Veterinario. Periddicamente, se reconoce la milla extra del empleado, con la entrega de certificados.

Evidencias: fotos, murales, certificados de reconocimiento. Informe de resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacion hace para:
SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
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1. Identificar socios clave del sector privado, de
lasociedad C'V'I_ y del sector publico v | | 5 Institucion mantiene un acuerdo con Edesur, para incentivar el reciclaje y el cuidado del medio ambiente, con
establecer el tipo de relaciones (por | ,yntos para la clasificacion de desechos. Con Rancho Michel, para la adquisicion y/o intercambio de especies. Y
ejemplo:  compradores,  proveedores, | ¢, Medio Ambiente, para la acogida y el cuidado de especies incautadas. En relacién a los proveedores, se cumple
suministradores, co-productores, | con |3 Ley de Compras y Contrataciones. Zoodom es miembro de la Asociacién Latinoamericana de Parques
proveedores de productos de sustitucion o Zoolégicos
complementarios, propietarios, fundadores,
etc.). Evidencias: Convenios, Plan de Compras.

2. Desarrollar y gestionar acuerdos de

colaboracién adecuados, incluyendo los
diferentes aspectos de la responsabilidad
social, tales como el impacto
socioecondomico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

La institucidon ha desarrollado un vinculo con Instituciones Educativas publicas y privadas, con la finalidad de
colaborar con la concientizacidon a la ciudadania en general, sobre el cuidado del medio ambiente, en especial a
nuestra fauna. En otro sentido, se ha fortalecido un vinculo, para lo correspondiente a los programas de pasantia,
labor social y voluntariado.

Evidencias: Certificados de participacidn en los programas de Pasantia, Labor Social y Voluntariado

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

La Institucion mantiene un acuerdo con Edesur, para incentivar el reciclaje y el cuidado del medio ambiente, con
puntos para la clasificacion de desechos. Con Rancho Michel, para la adquisicion y/o intercambio de especies. Y
con Medio Ambiente, para la acogida y el cuidado de especies incautadas. En relacién a los proveedores, se cumple
con la Ley de Compras y Contrataciones.

Evidencias: Convenios, Plan de Compras.

y usar el benchlearning y el benchmarking.

Zooldégicos, periddicamente realiza conferencias, charlas, forum donde se intercambian las experiencias y
conocimientos de cada Pais.

4 Monltorlzar Y,evaluar de forma perloqlca la Se monitorea los resultados de los convenios formales y se garantiza el cumplimiento de lo acordado.
implementacion y resultados de las alianzas
o colaboraciones. - - -
Evidencias: Convenios.
5. ldentificar las necesidades de alianzas | Se identifican posibles alianzas para beneficio de la coleccidn de animales, algunas han sido gestionadas e
publico-privada (APP) a largo plazo vy |implementadas.
desarrollarlas cuando sea apropiado. Evidencias: Convenios.
. Definir las r nsabili i - . . . . . _ .
6 € | ast.?spc; sa:b dﬁdes /de Icz;da 59? 1 Las responsabilidades y/o compromiso de cada Entidad involucrada en una alianza, estan definidas en el contenido
n ion ianz racion e
? a ges 9 € la allanza/colabo a.c’o ’ | del acuerdo-convenio firmado.
incluyendo sistemas de control, evaluaciony
revision. Evidencias: Acuerdos firmados
7. Aumentar las capacidades organizativas,
explorando las posibilidades de las agencia No aplica
de colocacién.
La institucion se encuentra en proceso de evaluacion de un acuerdo para recibir apoyo o asistencia técnica de la
. i . Direccién de Ganaderia, para el cuidado de animales en cuarentena. La Asociacién Latinoamericano de Parques
8. Intercambiar buenas practicas con los socios

Documento Externo
SGC MAP

22




Evidencias: Programa de conferencias y convenio

9.

Seleccionar a los proveedores aplicando
criterios de responsabilidad social cuando se
trate de contratacién publica.

La institucidn selecciona los proveedores en el marco de la Ley 340-06 de Compras y Contrataciones de Bienes y
Servicios. Se preparan Términos de Referencia para cada proceso. Los proveedores del Estado dan cumplimiento
a los requisitos establecidos en el pliego de condiciones o términos de referencias.

Evidencias: Concursos y licitaciones

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alia

nzas con los ciudadanos /clientes.

funcionamiento de la organizacién, las
competencias de determinadas autoridades
publicas, su estructura y procesos, etc.).

ejecucion del presupuesto, entre otras informaciones de interés, que evidencien el cumplimiento de la Organizacion,
de acuerdo a la politica de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Evidencias: Portal Institucional

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Asegurar una politica proactiva de | La institucion cumple con las normativas vigentes de los 6rganos rectores. Se publica en el Portal Institucional las
informacién (por ejemplo, sobre el | informaciones concernientes a las normativas que le rigen, la estructura, mapa de procesos, Planificacién Estratégica,

datos, sugerencias y reclamaciones o quejas
de los ciudadanos/clientes, recogiéndolos
mediante los medios adecuados (por
ejemplo, encuestas, grupos de consulta.
Buzones de reclamaciones, sondeos de
opinidn, etc.).

2. Animar activamente a los | La Institucion cuenta con su Portal Institucional, www.zoodom.gob.do., mediante el cual se fomenta la participacion
ciudadanos/clientes a que se organicen vy | de los grupos de interés, para expresar sus expectativas, inquietudes y necesidades, y de igual modo, pueden acceder
expresen sus necesidades y requisitos y | a las Encuestas de satisfaccidon en linea y en fisico, las Redes Sociales. La Institucidon mantiene y fortalece el vinculo
apoyar las alianzas con ciudadanos, | con Instituciones Educativas publicas y privadas.
agrupaciones ciudadanas y organizaciones
de la sociedad civil. Evidencia: Encuesta de satisfaccién, buzones de sugerencias y quejas, Redes Sociales. Portal Institucional.

3. Incentivar el involucramiento de 10s | |4 jnstitucién incentiva a través de sus canales de comunicacién, la participacion de grupos de interés, mediante la
ciudadanos/clientes y sus representantes en | encyestas a la ciudadania y los buzones de quejas y sugerencias, fisico y digital.
las consultas y su participacién activa en el
proceso de toma de decisiones dentro de la
organizacion (co-disefio y co-decision), por
ejemplo, via grupos de consulta, encuestas,
sondeos de opinidn y grupos de calidad.

Evidencia: Encuesta de satisfaccidn, buzones de sugerencias y quejas

4. Definir el marco de trabajo para recoger

La institucidn cuenta con el proceso de recepcion de reclamaciones, quejas, denuncias y/o consultas, a través de
buzones de sugerencias fisicos y a través del Portal Institucional, monitoreados por el area correspondiente. A nivel
externo, la institucion cuenta con una Encuesta de Satisfaccidon de usuarios y visitantes. Los resultados se analizan y
posteriormente se le da la atencion y retroalimenta pertinente.

Evidencias: Informe de Buzones de sugerencias, informes de resultados de encuestas
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5. Asegurar la transparencia del T . . . . . o
. . R , La institucién publica en el Portal Institucional las informaciones relevantes sobre el funcionamiento, desempefio y
funcionamiento de la organizacién asi como | . . . . ,
.. ejecucion de gastos, como forma de mostrar la transparencia de los procesos en las diferentes areas. Se elaboran los
de su proceso de toma de decisiones, (por | . U . . .
. . . informes de cumplimiento en el periodo establecido para los mismos.
ejemplo, publicando informes anuales,
dando conferencias de prensa y colgando
informacién en Intranet). Evidencias: Portal Institucional. Indice de Ejecucion Presupuestaria.
6. Definir y acordar la forma de desarrollar el
papel de los ciudadanos/clientes como | La institucin incentiva a través de sus canales de comunicacion, la participacion de grupos de interés, mediante la
coproductores de servicios (por ejemplo, en | €ncuestas a la ciudadania y los buzones de quejas y sugerencias, fisico y digital.
el contexto de la gestion de residuos) y
coevaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sisteméticas de su satisfaccion). Evidencias: Informe de Buzones de sugerencias, informes de resultados de encuestas
La institucion mantiene una comunicacion directa y permanente con los ciudadanos, a través de diversos canales,
» ) incluidas las redes sociales, via telefénica, Portal Institucional, y nuestra carta compromiso, e informa sobre los
7. Desarrollar una gestién eficaz de las

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

servicios, horarios y cualquier informacion relevante que pueda ser de interés para la Ciudadania en general, con la
finalidad de atender de forma rapida, sus necesidades y expectativas. En otro sentido, se incentiva la participacién y
respuesta de los usuarios, en las encuestas realizadas para la medicion de los indicadores de calidad del servicio que
se provee.

Evidencias: Carta compromiso. Informes de resultados de Encuesta de satisfaccion. Portal Institucional.

Asegurarse de que se dispone de
informacién actualizada sobre cémo
evoluciona el comportamiento individual y
social de los ciudadanos clientes, para
evitar instalarse en procesos de consulta
obsoletos o productos y servicios ya no
necesarios.

Cada semana se revisan y analizan las sugerencias y quejas recibidas a través de los buzones colocados para esos
fines, y se les da atencion y/o respuesta, antes del5 dias laborables. De igual modo, periédicamente se analizan las
calificaciones y los resultados obtenidos en las encuestas realizadas.

Evidencias: Informe de Buzones de sugerencias, informes de resultados de encuestas

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

objetivos estratégicos de una forma eficaz,
eficiente y ahorrativa.

planificacion y la ejecucidon presupuestaria alineada al cumplimiento de los objetivos estratégicos, distribuyendo los
recursos de forma eficaz y eficiente entre los proyectos, programas y actividades para el buen funcionamiento del
parque, generando ahorros en las actividades que asi lo permiten.

Evidencias: Indice de Gestidén Presupuestaria.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
La institucidn trabaja el Plan Estratégico y los planes operativos derivados, teniendo como base el presupuesto
. . . . aprobado. Para su ejecucidn, se aseguran los controles establecidos para garantizar el eficiente uso de los recursos. La
1. Alinear la gestion financiera con los
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Analizar los riesgos y oportunidades de las
decisiones financieras.

El presupuesto aprobado cubre las necesidades bdsicas que garantizan el mantenimiento y estructura del ZOODOM,
para asegurar la calidad de los servicios. De presentarse la necesidad de inversidn adicional para mejoras o nuevas
adquisiciones, ya sea en infraestructura fisica, tecnoldgica, RRHH, nuevos animales, etc., se planifica y evalta por un
equipo compuesto por Finanzas, Administrativa, MAE. Siempre aprovechando las oportunidades y el menor riesgo. En
cuanto a las inversiones, la institucién realiza un Plan de Compras acorde a los planes operativos anuales,
proporcionando una programacion presupuestaria sostenible.

Evidencias: Indice de Gestion Presupuestaria, Plan Estratégico y Planes Operativos

No se han identificado,
ni evaluado los riesgos

Asegurar transparencia financiera y
presupuestaria.

La institucion asegura un manejo transparente de las finanzas y la ejecucion presupuestaria, a través del
establecimiento de herramientas y mecanismos de control. Periédicamente se realiza el monitOreo del cumplimiento
de indicadores de las Metas Presidenciales, ademas de las realizadas por los Organismos econdmicos dispuestos,
como la DIGEIG, DIGEPRES, Contraloria, entre otros. Trimestralmente de elaboran los informes de ejecucion
financiera mensual y de los Planes Operativos, las ndminas y pagos efectuados, a fin de mantener transparentada las
finanzas para conocimiento de los grupos de interés y la Ciudadania en general.

Evidencias: Indice de Gestidon Presupuestaria. Portal Institucional.

Asegurar la gestién rentable, eficaz y
ahorrativa de los recursos financieros
usando una contabilidad de costos y
sistemas de control eficientes.

Para llevar un control mas eficiente de los asuntos contables, , la institucidn cuenta con SIGEF, para el registro de pagos,
Syma, para la emisién de cheques, un software de desarrollo interno, para el control de inventario y el SIAB, para el
control de Inventarios.

Evidencias: Indice de ejecucidn presupuestaria. Plan Estratégico. SIGEF.

Introducir sistemas de planificaciéon, de
control presupuestario y de costos (por
ejemplo, presupuestos plurianuales,
programas de presupuesto por proyectos,
presupuestos de género/diversidad,
presupuestos energéticos.).

Se cumple con las normativas del Sistema de Administracidn Financiera del Estado (SIAEF), mediante el uso del Sistema
Integrado de Gestién Financiera (SIGEF) que integra los siguientes componentes del Sistema: Presupuesto,
Contabilidad, Compras y Contrataciones, Tesoreria, ademads del médulo de Contraloria, el cual maneja los contratos, el
sistema de manejo de ndmina y control de bienes, todo esto en cumplimiento a la Ley No.10-07 de Control Interno.

Evidencias: Reportes en SIGEF, pagos aprobados por Contraloria.

Delegar y descentralizar las
responsabilidades financieras manteniendo
un control financiero centralizado.

La institucion asigna la partida presupuestaria a cada drea, en base a los Planes Operativos y a las necesidades y
proyectos especificados en el Plan Estratégico, implementa el régimen de control interno de las NOBACI, con la
verificacidn de las transferencias y pagos efectuados por la Contraloria, como mecanismo de control. La Estructura
Organizacional define la delegaciéon de responsabilidades, las decisiones de control recaen en la maxima autoridad y
en el Departamento Administrativo y Financiero.

Evidencias: Plan Estratégico, Poa, Presupuesto Institucional, Informes trimestrales.
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7. Fundamentar las decisiones de inversién y
el control financiero en el anélisis costo-
beneficio, en la sostenibilidad y en la ética.

Toda decision de inversion adicional a los gastos de la operatividad y funcionamiento normal, es evaluada, a fin de
analizar la viabilidad de la misma, limitdndose en lo posible, a asuntos necesarios y basicos para mejorar la
funcionabilidad, agregar valor y mantener la calidad de los servicios. La Institucidn cuenta con la Direccién de Compras
y Contrataciones. Ademas, existe un equipo que evalUa las propuestas antes de realizar una inversion.

Evidencias: Informes de compras. Plan Estratégico y Ejecucion presupuestaria

8. Incluir datos de resultados en los
documentos presupuestarios, como
informacién de objetivos de resultados de
impacto.

Periddicamente la institucion elabora un informe de resultados y/o cumplimiento del POA, asi como de la ejecucién
presupuestaria. Estos informes se realizan, trimestral, semestral y/o al cierre anual, de acuerdo al periodo establecido.

Evidencias: Informes de resultados y ejecucion presupuestaria

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Desarrollar sistemas para gestionar,
almacenar, mantener y evaluar la
informacién y el conocimiento de la
organizacion de acuerdo con la estrategia
y los objetivos operativos.

La institucidn pone a disposicidn del personal, las informaciones relevantes para el funcionamiento de la Organizacion,
ya sean documentaciones en fisico o en digital a través de la intranet y el Portal Institucional. Para asegurar el
almacenamiento de las informaciones, se realiza un backup diario del sistema contable y semanal de los demas
procesos. Se cuenta con servidores que almacenan las informaciones que van a la nube.

Evidencias: Intranet. Portal transaccional

No se cuenta con

politica ni
procedimientos de una
Gestidn del

Conocimiento.

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

Toda informacion es gestionada a través de los canales institucionales, Procesada, analizada y verificada, antes de su
almacenamiento y poner a disposicién para su difusion a los grupos de interés, de acuerdo a los procedimientos o
lineamientos establecidos. Luego de verificada, se almacena en el servidor, y se efectia un backup automatico y
sistematizado.

Evidencias: Portal Institucional.

3. Controlar constantemente la informacion y
el conocimiento de la organizacion, asegurar
su relevancia, exactitud, fiabilidad vy
seguridad. Alinearla también con la
planificacion  estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de los grupos
de interés.

En el marco del proceso de fortalecimiento del sistema de control interno, se realizé una politica sobre el control y
seguridad de la informacién y comunicacion a nivel institucional. La informacién externa es gestionada a través de los
canales institucionales. Previo a ser procesada se analiza y verifica su autenticidad mediante procedimientos internos
establecidos. Luego de verificada se almacena en nuestros servidores, para ser difundida mediante los portales web
donde se encuentra disponible.

Evidencias: Politica Seguridad de la informacién

4. Desarrollar canales internos para difundir la
informaciéon en cascada a toda la
organizacion y asegurarse de que todos
los empleados tienen acceso a la

Se cuenta con correo institucional para facilitar la comunicacion interna y externa. La comunicacién interna es
responsabilidad de RRHH y el departamento Administrativo y Financiero, de acuerdo a la matriz de comunicacion. En
adicién se tiene el portal Institucional, donde se colocan todas las informaciones relevantes de la Organizacion, para
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informacién y el conocimiento relacionados
con sus tareas y objetivos (intranet,
newsletter, revista interna, etc.).

ser conocida por los grupos de Interés. Las Descripciones de puesto presentan las tareas, funciones y objetivos de los
puestos, y son entregadas al personal y colocadas en el Portal.

Evidencias: Portal Institucional.

organizacion, en la medida de lo posible, la
informacion y el conocimiento clave de los
empleados, en caso de que éstos dejen la
organizacion.

5. Asegurar un intercambio permanente de | A trayés del proceso de mentoria y del entrenamiento cruzado, procedimientos, mapa de procesos y demas
conocimiento entre el personal de a | t5rmaciones documentadas, la empresa encamina pasos para iniciar con una gestion del conocimiento que agregue
organizacién  (por  ejemplo:  coaching, | \510r ] desarrollo de la Institucion.
manuales redactados, etc.). X X . B

Evidencias: Procedimientos, Sismap, mapa de procesos.

6. Garantizar el acceso y el intercambio de
informacion  relevante con todos los | A través del Portal Institucional, se pone a disposicién de los grupos de interés y la sociedad en general, informacién
grupos de interés y presentarla de forma | relevante vinculada al Zoodom, informaciones correspondientes al accionar de la organizacién como base legal,
sistematica y accesible para los usuarios, | resoluciones, estructuras, derechos y deberes del ciudadano, plan estratégico, planes operativos anuales, estadisticas,
teniendo en cuenta las necesidades | memorias institucionales, ejecuciones presupuestarias, entre otras.
especificas de todos los miembros de la
sociedad, como personas mayores o con
discapacidad. Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales

7. Garantizar que se retiene dentro de la | LOs equipos tecnoldgicos se encuentran dentro de un dominio institucional, asegurando que la informacién esté

resguardada en los servidores. Los correos electrénicos son institucionales, lo cual permite inhabilitarlos al momento
de la salida de un colaborador. También se dispone de un servidor de archivos, donde cada usuario dispone de una
carpeta donde alojar toda la documentacion e informacién que maneje.

Evidencias: Correo Institucional. Portal Institucional

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

acuerdo con los objetivos estratégicos y
operativos.

las tecnologias, en el logro de las metas planteadas en sus Poas. Ejemplo: implementacidn de sistemas; automatizacion
de procesos; adquisicion de equipos adecuados; sistema de radio comunicacién, entre otros. EI POA de la Divisién de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, se formula a partir de los requerimientos de las unidades organizativas
de la Organizacidn, ajustando dichos requerimientos a la disponibilidad presupuestaria.

Evidencias: POA del drea de Tecnologia de la Informacién

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
El Departamento de Tecnologia de la informacion y Comunicacién (TIC), como area transversal de apoyo a las demas
areas del Zoodom, realiza su Plan Operativo Anual (POA) tomando en consideracion: La estrategia Nacional relacionada
con tecnologia (Estrategia Nacional de Desarrollo (END), Nortics, Dominicana Conectada, Gobierno Abierto, Datos

1. Disefiar la gestiéon de la tecnologia de | Abiertos, E-Servicios, etc., y los Planes Operativos Anuales (POA) de las demas dreas, coordinando el posible apoyo de
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Implementar, monitorizar y evaluar la
relacion costo-efectividad de las tecnologias
usadas. Eltiempo de retorno de la inversion
(ROI) debe ser suficientemente corto y se
debe contar con indicadores fiables para
ello.

Los equipos tecnoldgicos y de comunicacidon existentes y aquellos por adquirir, responden a necesidades muy
puntuales, criticas y claves para el funcionamiento y la calidad del servicio de la Organizacién.

Evidencias: Plan Operativo de TICs y requerimientos de las dreas.

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente
de la tecnologia, mirando especialmente
las capacidades de las personas.

La institucion cuenta con la definicién de los roles del usuario, para el acceso a los diferentes sistemas y cuenta con
una politica de seguridad y una politica de uso de los equipos tecnoldgico, los cuales son proporcionados, desde el
ingreso del personal, segun requerimientos del puesto. El plan de capacitaciones contempla el reforzamientos en
habilidades tecnoldgicos de los grupos de interés que lo requieran para el desempefio de sus funciones.

Evidencias: Plan de capacitacion

Aplicar de forma eficiente las tecnologias
mas adecuadas a: La gestion de proyectos
y tareas, La gestion del conocimiento, Las
actividades formativas y de mejora La
interaccion con los grupos de interés y
asociados, El desarrollo y mantenimiento
de las redes internas y externas

La institucion ha fortalecido el uso sistematico de la intranet, como herramienta interna de trabajo, para compartir
conocimiento e informacidn. La interaccién con los grupos de interés y asociados, a través de las redes sociales
(Instagram, twitter, Portal Institucional, buzéon digital para quejas, felicitaciones y sugerencias). Se cuenta con un
programa de mantenimiento de equipos.

Evidencias: Redes Sociales, Intranet, Plan de mantenimiento de Equipos tecnoldgicos.

Definir cémo las TIC pueden ser utilizadas
para mejorar el servicio prestado. Por
ejemplo, utilizando el método de
arquitectura empresarial para la gestion
de la informacién en la administracion
publica.

El drea de tecnologia de la Institucion ha desarrollado y puesto practica dos herramientas, con la finalidad de agilizar
el proceso de acceso a las instalaciones y dar atencion y respuesta rapida a inquietudes de la ciudadania en general.
Se esta fortaleciendo el area, para mejorar los procesos de las areas, con la inclusion de personal calificado.

Evidencias: APPs en funcionamiento. Contratacion

Adoptar el marco de trabajo de las TICy de
los recursos necesarios para ofrecer
servicios online inteligentes y eficientes y
mejorar el servicio al cliente.

Con la finalidad de lograr un proceso de recepcidén y acceso de visitantes y usuarios mas eficiente y agil, se ha
desarrollado la aplicacién Zoochat, que permite la reserva a través de esta, ademas del Zoobot, para la interaccion
automatizada y ofrecer respuestas a inquietudes de los usuarios y ciudadania en general. A través del Portal
Institucional se ofrecen las informaciones referentes a los servicios, para conocimiento de los grupos de interés.

Evidencias: APPs en funcionamiento. Portal Institucional
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7. Estar siempre atento a las innovaciones
tecnoldgicas y revisar la politica si fuera
necesario.

La institucion, a través de Nortic, accede a las informaciones sobre los cambios importantes a nivel tecnoldgico y aplica
lo pertinente. El personal de la Division de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion participa en actividades
puntuales llevadas a cabo por la OGTIC, para fines de conocer los lineamientos en relacion a la nuevas disposiciones
del Gobierno electrénico, asi como participar en acciones formativas y eventos sobre las Nortics, para las
recomendaciones y actualizaciones en los medios web de la Institucion y asegurar las mejoras que apoyen la gestién.
Se cuenta con politica escrita sobre la seguridad de la informacion.

La institucion se mantiene actualizada acorde a las mejores practicas internacionales en materia de innovaciones
tecnoldgicas, por lo que ha implementado mejoras en materia de gestion de infraestructura tecnoldgica y seguridad
de la informacidn y ciberseguridad, a través de las elaboraciones de los perfiles para el disefio de dichos proyectos. La
Institucidn ha sido auditada en diversas ocasiones, en relacion a la seguridad de los sistemas.

Evidencias: Politica de seguridad de la informacidn. Participacion en talleres de Nortic.

8. Teneren cuenta el impacto socio-econémico
y medioambiental de las TIC. Por ejemplo:
gestion de residuos de los cartuchos,
reducida accesibilidad de los usuarios no
electrénicos.

A través del area de Educacion, se mantiene una campafa de concientizacion sobre la prevencién de dafios al
medioambiente. Internamente, la institucion trabaja con el programa de reclasificacion de residuos. Cambio de
impresoras convencionales a laser. Los radios del Sistema de comunicacidn interno que se danan, son utilizados para
la reparacién de otros. Se tiene un vinculo de cooperacidén con una empresa de reciclaje, quienes recolectan residuos
tecnoldgicos para su disposicidn final.

Evidencias: Charlas educativas. Buena Practica de Reciclaje de papel usado. Impresoras Laser.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Equilibrar la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la organizacidn con
las necesidades y expectativas de los
usuarios (por ejemplo, centralizacidn
versus descentralizacion de los edificios/
puntos de servicios, distribucion de las salas,
conexion con transporte publico).

Las instalaciones fisicas de ZOODOM se encuentran ubicadas en un mismo terreno. Los diversos ambientes que
componen el mismo, se encuentran organizados y distribuidos de tal manera que aseguren diversos puntos de
servicios, salas y espacios de educacion y exposicidn, para ofrecer una atencién eficiente para la satisfaccion de
necesidades y expectativas de los diversos grupos de interés. La ubicacion del edificio (sede central) es de facil acceso
via transporte publico brindando mayor accesibilidad a ciudadania. En relacion al transporte publico, existen varias
lineas de acceso, las cuales tienen viabilidad hacia paradas del metro.
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Evidencias: Mapa de Geolocalizacién y mapa en Carta Compromiso.

Asegurar un uso eficiente, rentable vy
sostenible de las instalaciones, basado en los
objetivos  estratégicos 'y  operativos,
tomando en cuenta las necesidades de los
empleados, la cultura local y las limitaciones
fisicas. Por ejemplo, espacios abiertos
versus despachos individuales, oficinas
moviles.

Para usuarios internos se tienen oficinas adecuadas, con espacio suficiente para el buen desenvolvimiento, y areas
abiertas, como las planicies, que son espacios abiertos de trabajo. En relacidén a usuarios, visitantes, excepto algunas
salas de exposicidon y educacion, se mantienen en espacios abiertos, tales como area infantil, area de picnic,
serpentario, la plaza de los jaguares. En la entrada se han colocado rampas para personas con discapacidad, estaciones
de enfermeria en caso de necesidad, sillas de ruedas, parqueo identificado para embarazadas y personas con
discapacidad. El espacio de la clinica para la atencién y el cuidado de animales, se encuentra ubicada en area central,
para un acceso rapido en caso de necesidad. Todas las luminarias de las oficinas son de tecnologia LED y con aires
acondicionados de tecnologia eficiente.

Evidencias: Mapa de distribucion de los espacios.

Asegurar un mantenimiento eficiente,
rentable y sostenible de los edificios,
despachos, equipamientos y materiales
usados.

La institucion cuenta con programas de mantenimiento de equipos e infraestructura, en cumplimiento con el
presupuesto asignado para los fines. Con equipos de trabajo interno, quienes ejecutan todas las actividades y acciones,
para eficientizar los recursos.

Evidencias: Programa de mantenimiento

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

Se han implementado recursos y herramientas para eficientizar el consumo, tales como: se cuenta con luminarias LED,
planes y programas de mantenimiento a los vehiculos, para prevenir posibles dafios y correcciones por exceso de uso.
Los vehiculos solo son utilizados para los fines para los cuales fueron dispuestos. Periddicamente, via correo interno,
el Departamento Administrativo y Financiero, hace recordatorio al personal, sobre el uso eficiente de los equipos

Evidencias: Memo sobre el uso de los equipos. Luminarias y programa de mantenimiento

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

La ubicacion del edificio (sede central) es de facil acceso via transporte publico brindando mayor accesibilidad a
ciudadania y empleados. En la entrada se han colocado rampas para personas con discapacidad, estaciones de
enfermeria en caso de necesidad, sillas de ruedas, parqueo identificado para embarazadas y personas con
discapacidad. Calles internas y parqueos pavimentados. Los trenes para las visitas, cuentan con espacios para las sillas
de ruedas de personas con discapacidad y cochecitos para bebés.

Evidencias: Fotos. Mapa de distribucién de espacios.

Desarrollar una politica integral para
gestionar los activos fisicos, incluyendo la
posibilidad de un reciclado seguro,
mediante, por ejemplo, la gestion directa
o la subcontratacién.

La gestion de los activos fisicos, se realiza en cumplimiento con las normativas y reglamentaciones emanadas por la
Direccidn de Bienes Nacionales. Los activos fisicos se mantienen y se gestiona su descargo mediante la politica de
Bienes Nacionales, estipulada en la Ley.

Evidencias: Ley de descargo

Poner las instalaciones a disposicién de la
comunidad local.

La institucidon promueve el uso y los servicios de las instalaciones fisicas y sus espacios para todos los ciudadanos, a
través de las redes sociales, Portal Institucional, entre otros, con la finalidad de que todas las comunidades, del entorno
y digitales, conozcan de los servicios que se ofrecen y puedan acceder a los mismos.
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Evidencia: Portal Institucional, Redes Sociales.

CRITERIO 5: PROCESOS.
Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:
Subcriterio 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los grupos de interés.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

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

Se evidencia que la institucion ha documentado algunos procesos claves relacionados al servicio institucional. Cuenta
con un Mapa de Procesos actualizado que representa la interaccién de los principales servicios en respuesta a las
necesidades de los grupos de interés

Se ha culminado el proceso de aprobacién por parte del MAP, de la modificacion de la Estructura Organizativa.

Evidencias: Mapa de procesos. Estructura Organizativa aprobada.

No todos

los

procedimientos estan

documentados

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

Las responsabilidades han sido identificadas en las Descripciones de cada puesto, de acuerdo a la Estructura
Organizativa aprobada.

Evidencias: Mapa de procesos. Estructura Organizativa aprobada.

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

La Institucidn ha definido el mapa de interacciéon de procesos y algunos procedimientos. Para garantizar el
cumplimiento de objetivos se elaboran el Plan Estratégico y los Planes Operativos de las areas. Se elaboran y analizan
los planes de mejora y asigna los recursos necesarios para su ejecucion.

Evidencias: Mapa de procesos. PEl, POAy Ejecucién Presupuestaria.

Asegurar que los procesos apoyan los
objetivos estratégicos y estan planificados y
gestionados para alcanzar los objetivos
establecidos.

Se cuenta con el Mapa de procesos, que muestran la interaccion entre estos. Del Plan estratégico se desprende el POA
por area, y a su vez los procesos claves y criticos que intervienen o se involucran para el logro de los objetivos.

Evidencias: Mapa de procesos. PEl, POA y Ejecucidn Presupuestaria

Involucrar a los empleados y a los grupos de
interés externos en el disefio y mejora de los
procesos, en base a la medicién de su
eficacia, eficiencia y resultados (outputs y
outcomes).

Los grupos de interés remiten sus opiniones y sugerencias a través de los buzones fisicos y en digital en el Portal
Institucional y de las encuestas de satisfaccion, cuyas opiniones y requerimientos son analizados y evaluados para fines
de tomar en consideracidn, de acuerdo a su viabilidad, pertinencia y presupuesto, en el Plan Estratégico Institucional
y el Plan Operativo anual.
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Evidencias: - Encuesta de satisfaccidén ciudadana. POA. Informe de los buzones de sugerencias.

procesos al prestar atencion a las buenas
prdcticas nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes

. A5|gn_ar recurso.s a IOS_ procesos en func!(?n La Institucidn asigna recursos a los procesos, en base a su impacto en el Producto y en el servicio y a su aporte en la

de la importancia relativa de su contribucién L - L .
» i o consecucion de los objetivos estratégicos, tomando en cuenta el presupuesto asignado.
a la consecucion de los fines estratégicos de
la organizacion.
Evidencias: PEIl. Poa. Presupuesto ejecutado.

7. Simplificar los procesos de forma regular, | Los procesos se actualizan conforme a las necesidades de la institucién y las directrices del Ministerio de Medio
proponiendo cambios en los requisitos Ambiente y el Ministerio de Administracidn Publica (MAP), con la finalidad para mejorar los servicios de calidad.
legales si es necesario.

Evidencias: PEl. Poa. Presupuesto. Mapa de Procesos

8. Es.tablezer OTJet'VOS ded result,ados La institucion ha establecido indicadores para los procesos y servicios claves y criticos, de atencién al ciudadano, y su
Fme|nta 0s a. d95 dgrupc:js € l'nctjeres € | medicién y monitoreo. En este sentido ha definido objetivos de resultados orientados a los grupos de interés,
Imp f:eme:ntarl mn f|'c3 Qres Ie resultados para presentados en la Carta Compromiso publicada. En adicidn, cada afio se elaboran los acuerdos de desempefio de los
n*.|on|tor|zar ae |caC|§ (j'le os procesc?s (por colaboradores para su evaluacién anual.
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempefio, acuerdos sobre el nivel de los . . . L . . . 5

. Evidencias: Carta Compromiso. Medicion de los Indicadores de servicios. Evaluacién del desempefio
servicios, etc.).
El desarrollo y puesta en practica de las APPs Zoochat y Zoobot, ha impactado positivamente en la agilizacion del

9. Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y | Proceso de acceso a los servicios, haciendo mas eficiente la atencién al usuario, asi como ofreciendo respuesta rapida
de los servicios electrénicos en los procesos | @ las inquietudes de la ciudadania, lo cual impacta en la eficacia y calidad del servicio, esto se evidencia y los resultados
de la organizacién (por ejemplo, en términos | Y calificaciones obtenidas en los objetivos de calidad de la carta compromiso.
de eficiencia, calidad y eficacia).

Evidencia: Informe de resultados de las encuestas y de los indicadores de calidad de la Carta Compromiso.
La institucién realiza intercambio de informaciones, conocimientos y experiencias, con entidades internacionales,

10. Impulsa la innovacion y la optimizacion de afines a la naturaleza del Zoodom, para la identificacién de acciones que agregan valor a los procesos y a la mejora

de los servicios, ademas de desarrollar innovaciones a los mismos.

Evidencias: Participacion en Foros, conferencias, charlas, reuniones coordinadas por la Asociacion Latinoamericana
de Parques Zooldgicos y Acuarios

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)
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Identificar los outputs (productos vy
servicios) en los procesos nucleares.

Los productos y servicios se encuentran identificados y definidos en la Carta Compromiso al Ciudadano, y forman
parte de los procesos misionales establecidos en el Mapa de interrelacién de procesos.

Evidencias: Carta Compromiso, POA, Indicadores de medicion de los servicios

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el
disefio y mejora de los servicios y
productos (por ejemplo, por medio de
encuestas, retroalimentacion, grupos
focales, sondeos acerca los servicios vy
productos y si son eficaces teniendo en
cuenta aspectos de género y de diversidad,
etc.).

Recibimos retroalimentacion de los ciudadanos/clientes, a través de los Buzones de Sugerencias y Quejas y de su
participacidn en las Encuestas de Satisfaccion, con sus comentarios y opiniones, ayudan a la mejora de los procesos,
servicios y productos.

El Ministerio de Administracidn Publica (MAP), en enero del 2019, instituyd la realizacidon de encuestas de satisfaccion
ciudadana, a través de la Resolucion Num. 03-2019. Los resultados se colocan en el Portal Institucional.

Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta al ciudadano. Informes de las sugerencias y quejas recibidas a través
de buzones.

Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros
grupos de interés en el desarrollo de los
estandares de calidad para los servicios y
productos (proceso de output), que
respondan a sus expectativas y sean
gestionables por la organizacién.

Las informaciones recibidas a través de los buzones de sugerencias y quejas, asi como las informaciones recabadas a
través de las Encuestas de satisfaccidn, sirven de insumo / retroalimentacion para la mejora de los servicios, de los
procesos y para atender las expectativas de la ciudadania.

Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta al ciudadano. Informes de las sugerencias y quejas recibidas a través
de buzones.

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

Los ciudadanos/clientes son involucrados de manera indirecta, debido a que los niveles de satisfaccion mostrados en
las encuestas de medicidén de los servicios sirven para mejorar la calidad de estos y/o mantener los estdndares
establecidos. Zoodom ofrece la oportunidad de realizar pasantias, labores sociales y de voluntariado. El area de
Educacion Ambiental les instruye sobre el trato a dar a los ciudadanos visitantes y se les colocan en funciones y
servicios simples para la atencién a visitantes.

Evidencias: Programa de pasantia, Labor social y voluntariado.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el
disefio y desarrollo de nuevos tipos de
servicios interactivos, de entrega de
informacién y de canales de comunicacion
eficaces.

Los Ciudadanos en general, incluidos los visitantes y usuarios, tienen la oportunidad de realizar y remitir las
propuestas y/o sugerencias, para la mejora de los servicios y procesos, a través de los diversos canales de
comunicacién a disposicion de estos, tales como Redes Sociales, (Instagram, Twitter, Facebook), Buzones de
sugerencias y quejas, Encuestas de satisfaccion. Las informaciones recibidas por esas vias son atendidas y
respondidas en un plazo no mayor a 15 dias laborables. En adicidn, son evaluadas y analizadas, a fin de gestionar
aquellas que se consideren viable y que agregan valor al servicio, a la calidad o a los procesos.
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Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta al ciudadano. Informes de las sugerencias y quejas recibidas a través
de buzones.

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

Las informaciones relevantes a ser conocidas por nuestros ciudadanos se mantienen actualizadas en el Portal
Institucional y compartida a través de las redes sociales. En este sentido, cualquier cambio que pudiera afectar el
servicio o la percepcidn del ciudadano/cliente, es comunicado antes, durante y después de ejecutado el mismo. La
pagina web se actualiza permanentemente, segln necesidad, a través de esta, se publican informaciones relevantes,
fiables y de interés para la ciudadania.

Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales.

7. Promover la accesibilidad a la organizacién
(por ejemplo, con horarios de apertura
flexibles, documentos en varios formatos:
en papel, electrénico, distintos idiomas,
pancartas, folletos, Braille, tablones de
noticias en formato de audio, etc.).

Promovemos la accesibilidad a la organizacién, con horarios de visita de martes a domingo de 8:30 am 4:00 pmy
dias feriados. Los documentos se encuentran en formato fisico y digital, accesibles a los interesados.

Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales. Carteles con informaciones relevantes, en todas las dreas del Zoodom

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

El Zoodom revisa cada semana, las informaciones emitidas a través de los buzones de sugerencias y quejas, y da
respuesta dentro de los 15 dias laborables, a partir de la recepcidn del mensaje. En adicidn, se cuenta con un correo
electrénico monitoreado por el departamento de educacidn ambiental, el cual es de acceso al publico, y por medio
al mismo damos respuestas a las inquietudes del usuario.

Evidencias. Correos recibidos y respondidos. Respuestas a sugerencias y quejas recibidas.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Definir la cadena de prestacion de los
servicios a la que la organizacién y sus
colaboradores/socios pertenecen.

La Institucién cuenta con su catalogo de servicio al publico, en la Carta Compromiso al Ciudadano y en el Portal
Institucional. En adicion se ha definido el Mapa de procesos, el cual presenta la interaccion de los mismos, es decir
la entrada y salida para la prestacion del servicio.
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Evidencias: Carta de compromiso al ciudadano y Mapa de Procesos.

2.

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

A fin de mantener actualizado los conocimientos sobre la atencidn y cuidado de la biodiversidad, se mantiene un
acuerdo con la Asociacidn Latinoamericana de Parques Zooldgicos y Acuaticos, que promueven la participacion en
Congresos y Conferencias. Con las Instituciones Educativas publicas y privadas, se mantiene un vinculo para la
concientizacién colectiva sobre el cuidado del Medio Ambiente, a través de charlas, pasantias, labor social y
voluntario, se incentiva la conciencia social.

Evidencias: Fotos y programa de celebracion de dias especiales referentes a temas sobre el cuidado al medio
Ambiente. Convenio con ALPZA y participacion en congresos.

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

A través de la Carta Compromiso al Ciudadano, las Encuestas de Satisfaccion, los buzones de sugerencias y quejas,
y las Redes Sociales se mantiene una relacidn para el intercambio de informaciones, relevantes y pertinentes, para
una atencidn rapida.

Evidencias: Carta de Compromiso al ciudadano. Informes de resultados de la Encuesta de Satisfaccidn, Buzones de
sugerencias y quejas y Redes Sociales.

Emprender el analisis de
ciudadanos/clientes a través de diferentes
organizaciones, para aprender acerca de una
mejor coordinacidon de procesos y superar
los limites organizacionales.

A través de la Carta Compromiso al Ciudadano, las Encuestas de Satisfaccion, los buzones de sugerencias y quejas,
y las Redes Sociales se reciben las informaciones emitidas por los ciudadanos/clientes, las cuales son atendidas,
evaluadas y posteriormente analizadas, para tomar en consideracion aquellas viables y que agregan valor y
mejoran los servicios y los procesos.

Evidencias: Carta de Compromiso al ciudadano. Informes de resultados de la Encuesta de Satisfaccién, Buzones de
sugerencias y quejas y Redes Sociales.

5.

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

La institucién ha creado grupos de técnicos para comunicar las buenas practicas y los servicios que ofrece la
Organizacion, con los voluntarios, pasantes y los que realizan labor social, con la finalidad de de pasantes,
voluntarios y de labor social, para concientizar sobre el cuidado del Medio Ambiente, en adicion, también colaboran
en la atencidn y el servicio al visitante.

Evidencias: Programas y certificados de pasantia, labor social y voluntariado.
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6.  Crear incentivos (y condiciones) para que la | La Institucién cuenta con el Mapa de Interrelacién de procesos, que permite identificar las diferentes que
direccion y los empleados creen procesos | intervienen para el buen funcionamiento del servicio y la operatividad del parque, para garantizar resultados
inter-organizacionales (por ejemplo, | eficaces y eficientes.
compartir servicios y desarrollar procesos
comunes entre diferentes unidades.

Evidencias: Mapa de procesos

7. Crear una cultura para trabajar | Se cuenta con procedimientos transversales, que involucran todas las areas, tales como, el servicio al cliente,
transversalmente en la gestion de los |internoy externo, la evaluacién del desempefio, limpieza y organizacién de areas. El mapa de procesos indica la
procesos en toda la organizacion o |interrelacion de los procesos, de tal forma que las areas son clientes y proveedores de servicios al mismo tiempo,
desarrollar procesos horizontales (por |y trabajan coordinadas e intercambian informaciones y accionar para garantizar los resultados finales.
ejemplo: autoevaluacién para toda la
organizacion en vez de diferentes unidades).

Evidencias: Mapa de procesos.

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

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

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcién Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos | Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
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La imagen global de la organizacion y su
reputacion (por ejemplo: amabilidad, trato
equitativo, abierto, claridad de |Ia
informacidn facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion,
flexibilidad y capacidad para facilitar
soluciones personalizadas).

Los valores, los atributos y el compromiso de calidad, se encuentran implicitos en los servicios prestados, plasmados
y comunicados a la Ciudadania en general, a través de la Carta Compromiso, la finalidad de presentar la imagen y lo
que define a la Organizacion. La percepcion de los grupos de interés sobre los atributos de calidad de los servicios,
pueden ser expresadas a través de las Redes Sociales, los buzones de sugerencias y quejas y las Encuestas de
satisfaccion. En relacion a los resultados de la Encuesta de satisfaccion se obtuvo una satisfaccion general de 99% en
lo referente a la calidad de los servicios. De acuerdo a las informaciones recabadas por los diferentes canales, indican
que los aspectos y expectativas de los grupos de interés, estan enfocados a la atencidn, el servicio al cliente y la
eficiencia en los procesos

Evidencias: Informes de encuesta de satisfaccion ciudadana y de usuarios y visitantes. Informes de sugerencias y
quejas.

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

Los distintos grupos de interés se involucran y participan para la mejora de los servicios y procesos, a través de las
opiniones, sugerencias, quejas que se reciben por medio de los buzones para esos fines. De igual modo, los resultados
de las encuestas de satisfaccion, permiten enfocar las acciones para las mejoras y/o cambios pertinentes.

Evidencias: Informes de encuesta de satisfaccion ciudadana y de usuarios y visitantes. Informes de sugerencias y
quejas.

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

El parque Zooldgico se encuentra ubicado en una zona con acceso al transporte publico, con parqueo pavimentado,
rampas de acceso a la boleteria y al parque y parqueos disponibles y sefializados para mujeres embarazadas y personas
con discapacidad. Con horario de servicio de 8:30 am a 4:00 pm, de martes a domingo. Costo adecuado y asequible
para toda la ciudadania. Estas informaciones son comunicadas a la ciudadania, a través del Portal Institucional, las
Redes Sociales, los carteles y sefializaciones dispuestas en los diferentes espacios.

Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales Institucionales. Geolocalizacion y fotos de las instalaciones.

Transparencia (en el funcionamiento de la
organizacién, en la explicacion de la
legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

La Institucion cumple con la Ley de Libre Acceso a la Informacién Publica No. 200-04, en cumplimiento al objetivo de
transparencia y a las disposiciones y normativas establecidas. En el Portal Institucional se publican los aspectos que
rigen el funcionamiento del Zoodom. El Ministerio es evaluado por la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG), con el objetivo de medir el indicador de Transparencia y el indicador sobre acceso a la
informacidn publica, que forma parte del Sistema de Medicidn y Monitoreo de la Gestion Publica (SMMGP). En la
Pagina de Transparencia, en el Portal Institucional se publica toda la informacidn relativa a: base legal y legislacién
aplicable; procesos de compras y contrataciones

Evidencias: Portal Institucional.
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Productos y servicios (calidad, confianza,
cumplimiento con los estandares de calidad,
tiempo para asesorar, calidad de las
recomendaciones dadas a los
ciudadanos/clientes, enfoque
medioambiental, etc.).

La percepcidn y opinidn de los usuarios con respecto a los servicios, la calidad y los procesos, es expresada a través de
la encuesta de satisfaccion realizada por la institucion como parte del cumplimiento de la resolucién 03-2019
establecida por el Ministerio de Administracién Publica (MAP). En este sentido, también se obtienen informaciones a
través de los buzones de sugerencias y quejas, las cuales son atendidas en el plazo establecido. La Organizacién
mantiene el enfoque medioambiental, y a través de las charlas educativas concientiza sobre el cuidado y preservacion
del medio ambiente

Evidencias: Informes de resultado de la Encuesta de Satisfaccidon y de Buzones de sugerencias y quejas

La diferenciacion de los servicios de la
organizacion en relacién con las diferentes
necesidades de los clientes (género, edad,
etc.).

Los servicios que ofrece la Institucidn estan dirigidos a toda la Ciudadania, sin distincién de personas, no obstante, se
cuenta con areas y atracciones dirigidas a nifios/as. En adicién el componente Educacion y los programas de charlas de
concientizacién sobre el cuidado del Medio Ambiente y la Biodiversidad, esta dirigido, principalmente, a nifios y jovenes
estudiantes.

Evidencias: Fotos. Carta Compromiso. Mapa de la Distribucién de los espacios.

La informacidn disponible: cantidad, calidad,
confianza, transparencia, facilidad de
lectura, adecuada al grupo de interés, etc.).

La institucidn cuenta con el Portal Institucional, a través del cual se publican todas las informaciones referentes a la
institucion y relevantes para los grupos de interés, con las Redes Sociales Institucionales, para informar sobre los
servicios y otros temas de interés. Este portal permite el acceso a usuarios internos y externos mediante plataformas
digitales y esta organizado por temas, para facilitar la lectura y la busqueda de informacion. Con el acompafiamiento
técnico de la Division de Tecnologias de la Informacion y Comunicacidn, y el seguimiento de la Oficina de Acceso a la
Informacién (OAl). La Carta Compromiso al Ciudadano, Brochures de los servicios, carteles colocados en todo el
recorrido de las Instalaciones, sefalizaciones, entre otros, escritos para la comprensién facil y el entendimiento de
todos los usuarios/clientes.

Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales Institucionales. Carta Compromiso. Sefializaciones. Carteles.

8.

La correcta recepcion de la informacién
por los clientes/ciudadanos.

Los canales de recepcion de informacidn estan establecidos y comunicados a través de la Carta Compromiso y el Portal
Institucional, asi como las vias y responsables de darle atencion oportuna. En otro sentido, para la comunicacion desde
Zoodom hacia los grupos de interés y ciudadanos en general, se cuenta con diversos canales y vias para comunicar y
asegurar que las informaciones relevantes y pertinentes, estan dirigidas y son recibidas por los interesados.

Evidencias: Portal Institucional. Redes Sociales Institucionales. Carta Compromiso. Sefializaciones. Carteles.
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9. Lafrecuenciade encuestas de opinion alos
ciudadanos/clientes en la organizacion.

Cada afio se realiza la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, en coordinacion con el Ministerio de Administracion Pablica
(MAP) Resolucidn No. 03-2019, que establece el periodo y proceso para su ejecucién. En relacion a la Encuesta de
satisfaccion de la calidad de los servicios, se lleva a cabo diariamente, a fin de mantener informaciones actualizadas
que permitan trabajar en la mejora y reenfocar acciones, de ser necesario. En este sentido, la institucion escucha de
forma continua los requerimientos de los ciudadanos clientes.

Evidencias: Encuesta Satisfaccion al Cliente. Encuesta de Satisfaccion Ciudadana. Buzones de Sugerencias y quejas y
externo

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

La Institucion genera confianza, dando respuesta y atencion oportuna y pertinente a requerimientos, expectativas,
inquietudes y necesidades de los grupos de interés. Con las acciones y el cuidado de las instalaciones y de las especies,
amplia los niveles de confiabilidad y satisfaccidon de los servicios a nivel general. Se mantienen adecuados niveles de
seguridad en todas las areas y actividades del zoodom, lo cual incide en el desarrollo y aumento de los niveles de
confianza en usuarios y visitantes.

Evidencias: Informe de resultados de las Encuestas de la calidad de los servicios establecidos en la Carta Compromiso.

6.2. Mediciones de resultados.
1- Resultados en relacion con la

participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Grado de implicacién de los grupos de
interés en el disefio y la prestacion de los
servicios y productos o en el disefio de los
procesos de toma de decisiones.

La institucidn, toma en consideracion las informaciones obtenidas a través de las Encuestas de Satisfaccion anual, de
las mediciones de la calidad de los servicios definidos en la Carta Compromiso, de los Buzones de Sugerencias y quejas
y de las Redes Sociales, en la formulacidn del Plan Estratégico Institucional y de los Planes Operativos de las areas.
Analiza y evalda la viabilidad de las propuestas y sugerencias, necesidades y expectativas de grupos de interés, para
considerar en los planes, las de mayor impacto en la ciudadania, si la disponibilidad presupuestaria lo permite.

Evidencias: Informes de encuestas y buzones de sugerencias y quejas. PEIl. POA. Ejecucidn presupuestaria.
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Los ciudadanos pueden dirigir las inquietudes, sugerencias y quejas directamente en las oficinas, y/o a través de los
medios digitales establecidos. La institucion revisa cada semana y da respuesta dentro de los 15 dias siguientes. En
adicion evalta su impacto en la mejora de los servicios y procesos y analiza la posibilidad de su implementacion, de

con los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen.

2. Sugerencias recibidas e implementadas. . ) : ) ‘ ) ) . .
acuerdo a los recursos disponibles. Ej. La rampa para personas con discapacidad y cochecitos de bebés, los dispensarios
médicos o enfermerias. Actualmente se encuentra en evaluacion el proyecto para el arreglo del piso de la Plaza, entre
otras.

Evidencias: Informe de Buzones de sugerencias y quejas
A fin de mejorar el proceso para acceder a las instalaciones vy agilizar la atencién y el servicio al cliente, se ha
desarrollado la herramienta ZooChat que permite que los visitantes, en especial los grupos, informen hora y dia de

3. Grado de utilizacién de métodos nuevos e | visita, a fin de que al llegar al Zoodom, la boleteria ya tenga preparada la cantidad de brazaletes reservados, agilizando

innovadores  para atender a los | con esta medida, el proceso de compra de los mismos. En adicidn, el Zoobot, ofrece respuesta rapida a preguntas de
ciudadanos/clientes. ciudadanos, sobre los servicios del Parque.
Evidencias: Apps Zoochat y Zoobot en uso.

) o » A partir del mes de agosto 2022 se inici6 con la recoleccién de las informaciones correspondiente al género de los

4. In’dlcadores de .cum!ollmlento en reIacn'on al| hifios/as y jévenes que reciben las charlas educativas, asi como el tipo de institucion educativa donde se efectud la

generoy a la dlv?r5|dad cultural y social de | 1isma a fin de presentar cada trimestre el indicador correspondiente, y manejar la informacion al respecto.
los ciudadanos/clientes.
Evidencias: Relacidn o tabla de datos
A través de las informaciones recabadas en las encuestas de satisfaccion y medicion de la calidad de los servicios, asi
5. Alcance de la revision periddica realizada | como en los buzones de sugerencias y quejas, la institucién tiene la oportunidad de mantener un monitoreo

permanente sobre las expectativas y/o necesidades de los grupos de interés, con la finalidad de realizar las mejoras
que se consideren pertinentes después de evaluacion, y de acuerdo a la disponibilidad de recursos y presupuesto.

Evidencias: Informes de encuestas y buzones de sugerencias y quejas. PEIl. POA. Ejecucidn presupuestaria.

2- Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.

Horario de atencion de los diferentes

servicios (departamentos).

Las dreas administrativas y/o de apoyo tienen dos horarios, de 7:00 am a 3:00 pm y de 8:00 am a 4:00 pm, de lunes a
viernes. Las dreas de servicios, laboran en horario de 8:30 am a 4:00 pm, de martes a domingo y dias feriados. Estas
informaciones se encuentran disponibles en el Portal Institucional, en la Carta Compromiso al Ciudadano, Redes
Sociales y en diversos carteles fisicos, colocados en puntos estratégicos del Zoodom.
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Evidencias: Portal Institucional, Carta Compromiso al Ciudadano, Redes Sociales, Mensaje de audio en linea telefénica.
Carteles fisicos.

2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el
servicio.

Como en toda Institucidon de servicio, el tiempo de espera puede variar dependiendo de la cantidad de personas
visitantes o demandantes de los servicios. Actualmente, con el desarrollo de la APP Zoochat, la cual ya es de
conocimiento y uso de los grupos de interés, el tiempo de espera para adquirir el pase al Zoodom se ha reducido en
gran medida, ya que permite preparar con antelacion, los brazaletes requeridos por esa via. De igual modo, se da
respuesta inmediata a muchas inquietudes referentes a los servicios, a través de la APP Zoobots requerimientos
recibidos por ese medio y a través de la pagina web.

Evidencias: Tiempo de respuesta y reservas a través de Zoobot y Zoochat

3. Costo de los servicios.

Los servicios del Zoodom tienen un costo asequible para todo publico. En fecha aniversario de la Institucién, es
costumbre ofrecer descuento a los boletos de entrada. Esta informacion es compartida a través del Portal Institucional
y Redes Sociales.

Evidencias: Portal Institucional, Redes Sociales, carteles de informacidn. Cuadre de ingresos

4. Disponibilidad de informacién acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios.

La responsabilidad de gestion de los diversos servicios que ofrece el Parque Zoodom, se encuentra plasmada en la
Carta Compromiso al Ciudadano, aprobada por el Ministerio de Administracion Publica, MAP. En adicion, la
informacidn se encuentra disponible en el Portal Institucional, en la seccidn “sobre nosotros”.

Evidencias: Carta compromiso al ciudadano, pagina web.

3- Resultados en relacion con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Ndmero de canales de informacién y su
eficiencia.

La institucidn tiene disponible varias vias o medios para la recepcion y emisidon de informaciones relevantes para los
ciudadanos, lo que permite atencidn y respuesta rapida y eficiente a sus inquietudes. Carta Compromiso, Brochure
informativo, Portal Institucional, Correo electronico, Redes Sociales (Twitter, Instagram, Facebook), Apps
Institucionales (Zoochat, Zoobot), Buzones de Sugerencias y quejas, Encuesta de Satisfaccion.

Evidencias: Carta Compromiso, Brochure informativo, Portal Institucional, Correo electrénico, Redes Sociales (Twitter,
Instagram, Facebook), Apps Institucionales (Zoochat, Zoobot), Buzones de Sugerencias y quejas, Encuesta de
Satisfaccion.
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Las informaciones acerca del Zoodom y de los servicios que se ofrecen, se encuentran disponibles en la Carta
Compromiso, Portal Institucional y pagina de Transparencia, Memoria y rendiciéon anual. Las informaciones en las
Redes sociales y en el Portal Institucional son actualizadas frecuentemente, las demas en el periodo establecido para

2. Disponibilidad recision de la ! . . . . . .
P y P esos fines. Las informaciones compartidas o divulgadas son revisadas antes, a fin de asegurar que estan correctas.

informacién.

Evidencias: Carta Compromiso, Brochure informativo, Portal Institucional, Correo electrdnico, Redes Sociales (Twitter,
Instagram, Facebook), Apps Institucionales (Zoochat, Zoobot), Buzones de Sugerencias y quejas, Encuesta de
Satisfaccion.

La Institucion publica cada afio, las Memorias Institucionales, con la finalidad de rendir cuentas sobre el grado de
3. Disponibilidad de los objetivos de | cumplimiento de las metas programadas en cada area de la institucidn. Se publican en el Portal Institucional.
rendimiento de la organizacion.

Evidencias: Informe de Rendicion de cuentas en Portal Transaccional

4. Numero de actuaciones del Defensor
Publico.

No aplica

Los esfuerzos realizados para mejorar la disponibilidad, la precision y la transparencia en materia de informacion, se
5. Alcance de los esfuerzos para mejorar la | €videncian en las evaluaciones que realiza la OGTIC, la Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG)
disponibilidad, precisién y transparencia | ¥ 1a Oficina de Acceso a la Informacion.
de la informacion.

Evidencias: Certificados Nortics, Informes de calificacion de DIGEIG Y OAl

4- Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la prestacion de servicios:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Institucidn cuenta con mecanismos para atender las quejas, desacuerdos o inconformidades presentadas por un
1. Numeroy tiempo de procesamiento de | ciudadano, en relacién a algun servicio prestado por parte del Estado utilizando el Sistema Nacional de Atencién

las quejas Ciudadana 311. En un periodo no mayor a quince (15) dias hdbiles se le da respuesta oportuna a través de la Oficina
de Acceso a la Informacion (OAl).
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De acuerdo a lo establecido para atender las sugerencias y quejas u opiniones, recibidas, se les da respuesta en un

tiempo no mayor de quince (15) dias laborables contados a partir de la recepcion de la misma. Se reciben en

promedio mensual, 15 sugerencias y quejas.

Evidencias: Informe y registro de las sugerencias y quejas recibidas y atendidas

2. Numero de expedientes devueltos por
errores 0 casos que necesiten repetir el
proceso/compensacion.

NO APLICA

3. Cumplimiento de los estandares de
servicio publicados (por ejemplo
requerimientos legales).

La institucion publica sus estandares de compromiso en la Carta Compromiso al Ciudadano, asi como el
cumplimiento de los mismos y la percepcion de los usuarios con respecto a la calidad del servicio recibido.

Evidencias: Informe de cumplimiento de la Carta Compromiso.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de resultados de...
SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcion.

1- Resultados en relacién con la percepcion global de las personas acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. La imagen y el rendimiento global de la
organizacion (para la sociedad, los
ciudadanos/clientes, otros grupos de
interés).

La Institucion cuenta con el portal Institucional (www.zoodom.gob.do), donde se comparten informaciones sobre
la cultura, los servicios, proyectos, informaciones sobre las especies animales con que se cuenta, transparencia,
noticias, compras y contrataciones, y memorias anuales institucionales donde se rinde cuentas del grado de
cumplimiento de metas programadas por cada area organizativa.

Se realizan encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios, comprender sus expectativas con
relacion a los servicios ofrecidos, detectar areas de mejora, identificar los factores que fortalecen la relacién con
los usuarios y el grado de satisfaccidn en los procesos y tramites relacionados con los servicios brindados.

En los resultados de la Carta Compromiso se obtuvo una puntuacién de 99%, referente a la calidad y eficiencia en
el servicio y accesibilidad a las instalaciones.

En la Encuesta de satisfaccion se obtuvo una puntuacién general de 85%
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Evidencias: Informe resultados Carta Compromiso, Encuesta de Satisfaccion

Involucramiento de las personas de la
organizacion en la toma de decisiones y su
conocimiento del personal en la toma de
decision, la misidn, vision y valores.

En el proceso de induccion del personal de nuevo ingreso, se dan a conocer la mision, la vision y los valores
institucionales, la historia y los objetivos institucionales, entre otros, con la finalidad de que el colaborador conozca
la filosofia de la Organizacion, y logre una rapida adaptacion e identificacién con la misma. Se enfatiza lo referente
a la comunicacidn abierta, la confianza y el respeto que debe imperar. En la ECO se obtuvo una puntuacién de
92,00% en el aspecto de identificacidn con la Institucidn y Valores, 91,80% en el aspecto colaboracidon y trabajo en
equipo, 91,20% en Comunicacién y 87,68% en Mejora y cambio.

Para conocer las expectativas de los grupos de interés externos, se tienen buzones de sugerencias y quejas y se
realiza la Encuesta de satisfaccidn. Las sugerencias son analizadas y evaluadas, a fin de analizar la viabilidad y puesta
en ejecucion.

Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima. Buzones de sugerencias y quejas y Encuesta de
Satisfaccion

Participacion de las personas en las
actividades de mejora.

El equipo a cargo de elaborar el Autodiagndstico o Evaluacion Modelo CAF, identifica los procesos, programas,
actividades y areas que requieren elaborar y ejecutar un plan de mejora institucional.

La Institucién fomenta la participacion de sus colaboradores y de grupos de interés particulares, a través del buzén
de quejas y sugerencias, Encuestas de clima para los colaboradores y encuestas de satisfaccion para la ciudadania
en general. Mediante diversos canales y mecanismos se gestiona la captacion de personal voluntario para labores
sociales que inciden en la mejora del medio ambiente. Las sugerencias y opiniones son evaluadas y analizada su
viabilidad.

Evidencias: Informes de buzones de sugerencias y quejas, de ECO y Encuestas de Satisfaccion.

Conocimiento de las personas de los
posibles conflictos de interés y la
importancia de un compromiso ético

El programa de induccién para el personal de nuevo ingreso, contiene informaciones sobre el comportamiento y
compromiso ético esperado por la Institucidn, en el desempefio de sus funciones, incluido el tema de los conflictos
de intereses, su deteccidn y prevencién.

Se cuenta con una Comisién de Etica Publica Institucional, de conformidad a la normativa y juramentado por la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG). Dicha Comisién ha coordinado con la DIGEIG
capacitaciones sobre conflictos de interés. Se informa a los colaboradores que “la Comisién de Etica Publica esta
a su disposicidon para asesorar sobre cualquier duda de caracter moral y brindar orientacién con respecto a
situaciones relacionadas con conflictos de intereses.”

Evidencia: Programa de Induccion.
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5.

Mecanismos de consulta y didlogo.

La institucion cuenta con diversos mecanismos para consultar y dialogar con la ciudadania, encuestas de
satisfaccion, buzén de sugerencias, felicitaciones y quejas, y Redes Sociales. Para los colaboradores, los
mecanismos de comunicacion interna y la Encuesta de Clima Organizacional.

Evidencias: Informes de resultados de ECO, Encuesta de Satisfaccion de los Servicios y de Sugerencias y quejas.

6. La responsabilidad social de la
organizacion.

Através de las charlas educativas sobre el cuidado y preservacion de especies y del ecosistema, la institucion realiza
labores sociales, en adicion, se incentiva la captacidon de personal voluntario dispuestos a realizar labores sociales
en el Zoodom. Se funciona como centro de cuidado y rehabilitacidn de especies endémicas y/o animales incautados

Evidencias: Programa de voluntariado, pasantia, labor social. Correo solicitud de aprobacidn de las charlas y visitas
educativas.

2- Resultados relacionados con la percepcidn de la direccion y con los sistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Basado en el Plan Operativo Anual (POA), trimestralmente el responsable de cada unidad rinde cuentas sobre los
avances planificados para el periodo en cuestion. De igual modo, cada afio el responsable de cada unidad debe
evaluar el desempefio del personal bajo su responsabilidad.

En la encuesta de clima organizacional del 2021 se obtuvo una puntuaciéon de 87,20% en Liderazgo y
Participacion.

Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral

La institucion cuenta con el Mapa de procesos, el cual contiene los macro procesos de las dreas misionales,

2- El disefio y la ges.tior), de los distintos | ¢ \stantivas y de apoyo.
procesos de la organizacion.
Evidencias: Mapa de procesos
3- El reparto de tareas y el sistema de||5 |nstitucién cuenta con Estructura Organizativa /Organigrama, descripciones de puestos, Acuerdos de
evaluacion de las personas. Desempefio y la evaluacion anual de los Empleados
Evidencias: Estructura Organizativa, Descripciones de puestos, Acuerdos de Desempefio
4- Laextensidn y calidad con la que el esfuerzo

individual y de equipo es reconocido.

Cada afio se realiza la evaluacién del desempefio individual, en base al Acuerdo de desemperio de cada empleado.
En el ultimo trimestre del afio se entrega el bono por cumplimiento en base al mantenimiento en verde del
SISMAP.
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Evidencias: Comunicacion solicitud de aprobacién del Bono por desempefio

A través de la Encuesta de Clima laboral, se mide la percepcidn de los empleados en cuanto a los cambios y la

condiciones ambientales de trabajo.

92,80% en el criterio Calidad de Vida Laboral

5- El enfoque de la organizacion para 10s | innoyacién, logrando un 87,68% en el aspecto de mejora y cambio.
cambios y la Innovacion
Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral
3- Resultados relacionados con la percepcidn de las condiciones de trabajo:
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. El ambiente de trabajo (por ejemplo, cémo La institucion fomenta un ambiente de trabajo adecuado y libre de conflictos. Se maxima autoridad, el
la gestion de conflictos, agravios o departamento administrativo y financiero y RRHH mantienen una politica de puertas abiertas, para que los
problemas personales, mobbing) y la cultura emp’leados puedan comunicar cualquier inconveniente o dirimir diferencias o’conflictos’. El Comité de Etica,
de la organizacion (por ejemplo Ia buzén de sugerencias, y la encuesta de clima, son canales de Comunicacién a través de los cuales, los
promocion de la transversalidad entre empleados pueden informar sobre cualquier conflicto, agravio o problemas personales
departamentos, unidades, etc.)
Evidencias: Comision de Etica. Buzon de Sugerencias y quejas. Informe de resultados de la Encuesta de Clima
Laboral
La Organizacion presenta un enfoque hacia las personas, dando apoyo a los empleados cuando se les presentan
situaciones familiares, de salud, de estudios, en cuanto al cambio de horario, permisos.
2. El enfoque hacia las cuestiones sociales
(flexibilidad de horarios, conciliacion de la
vida personal y laboral, salud). En la aplicacion de la Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el 2021, se obtuvo puntuacion de 94,24%
en el criterio balance, trabajo y familia. La Institucion ofrece apoyo a los colaboradores, en caso de presentarse
alguna urgencia familiar.
Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral
3. Llatoma en consideracién de la igualdad de | En la aplicacién de la Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el 2021, se obtuvo una puntuacién de
oportunidades y del trato y | 88,80% en el criterio de Equidad y Género y 94,20% en la relacidn con los empleados, colegas y colaboradores.
comportamientos justos en la organizacion.
Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral
4. La disposicion del lugar de trabajo y las | En la aplicacién de la Encuesta de Clima Organizacional, realizada en el 2021, se obtuvo una puntuacion de
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Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral

4-

Resultados relacionados con la percepcidn del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El Manual de Cargos Clasificados se encuentra en proceso de actualizacién y aprobacion por parte del MAP. Se
promueve el movimiento como una forma de crecimiento dentro del sistema de carrera, con la realizacion de

1. Plan de Carrera sistematico y desarrollo de -
. concursos publicos.
competencias.
Evidencias: Manual de cargos. Concursos de carrera.
Resultados en el marco de la Encuesta de Clima, en los aspectos de Liderazgo y participacion, se obtuvo una
o, . untuacion de 87,20%
2.  Motivacién y Empoderamiento P !
Evidencias: Informe de resultados de la Encuesta de Clima Laboral
) » _, | Cada afio se formula un plan de capacitaciones, en funcién de los requerimientos de formacién que presentan
3. Acceso y calidad de la formacién en relacion

con los objetivos de la

organizacion.

estratégicos

las dreas, a los fines de cumplir con sus objetivos y metas. El personal tiene acceso a las ofertas continuas de
capacitaciones a través de distintas instituciones publicas

Evidencias: Plan de capacitacion.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

personal, niumero de quejas, etc.).

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
1. Indicadores relacionados con el . . - .
tamiento de | Desde Recursos Humanos, se generan reportes de ausentismo. Ademas, se llevan las estadisticas del nivel de N X
comportamiento de las personas or . i s . . . L 0 se cuenta con
- pl vel d P " (P absentismo y del indice de rotacion del personal. Fue instalado un buzén de quejas y sugerencias internas, | . dicad tod
€jemplo, n'V,e . € ausen |s'rlno 0| enfocados a los servicios internos y a los aspectos del clima laboral. Indicadores en todos
enfermedad, indices de rotacién del los procesos claves.

Evidencias: Métricas de RRHH

Indicadores en relacion con la motivaciéon y
la implicacién (por ejemplo, indices de
respuesta a las encuestas de personal,
nimero de propuestas de mejora,

Para el afo 2021, el 100% de los colaboradores completd la Encuesta de Clima Organizacional.
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participacion en grupos de discusion
internos).

Evidencias: Resultado de Encuesta Clima

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

La institucidn registra y analiza las informaciones correspondientes a los resultados de las evaluaciones del
desempefio de los empleados, con la finalidad de evaluar los niveles de cumplimiento del colaborador y del area.
Las evaluaciones estan orientadas a cumplimiento de metas, y se establecen mediante acuerdos de desempefio.

Evidencias: Cuadro resumen de las evaluaciones del afio

4.

Nivel de involucramiento en las mejoras de
las actividades.

A través del buzdn de quejas y sugerencias interno y la Encuesta de Clima Organizacional, los colaboradores
tienen la oportunidad de hacer las recomendaciones y sugerencias que consideren pertinentes, para la mejora
de sus procesos y éreas, entre otros.

Evidencias: Informe de sugerencias y quejas. Plan de mejora, resultados de Encuesta.

Nivel de uso de las tecnologias de la
informacidn y la comunicacion.

Las operaciones de la Institucién, la comunicacién interna (Intranet, correo institucional) y la comunicacion
externa a través de la pagina WEB y correo institucional estan apoyadas en las tecnologias de la informaciony la
comunicacién (TIC). En el Portal de Transparencia y pagina web, se puede encontrar informaciones sobre
servicios, transparencia, informaciones generales, presupuesto, informes de encuestas, etc.

Evidencias: Correos electronicos, Pagina web, Portal de transparencia.

Indicadores relacionados con el desarrollo
de las capacidades (por ejemplo, tasas de
participacion 'y de éxito de |las
actividades formativas, eficacia de la
utilizacion  del presupuesto  para
actividades formativas).

En la Institucion se realiza un control de las actividades formativas, asi como un registro del personal capacitado
por area. El presupuesto dirigido a formacion, es enfocado o utilizado para los fines indicados.

Evidencias: Plan de Capacitacion

Indicadores  relacionados con las
capacidades de las personas para tratar
con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades (por ejemplo:
numero de horas de formacién dedicadas
a la gestion de la atencidn al ciudadano/
cliente, numero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido
por el personal, mediciones de la actitud
del personal hacia los ciudadanos

Se han realizado capacitaciones enfocadas al personal que integra las areas de servicios y/o contacto con los
usuarios/Visitantes del Zoodom. Se realizan encuestas enfocadas para conocer la percepciéon de los
ciudadanos/clientes sobre diferentes tdpicos entre ellos el trato recibido por los prestadores de servicios. No se
ha recibido quejas sobre atencion inadecuada. Se obtuvieron los siguientes resultados por criterio: Empatia:
91.33%; Satisfaccion por servicio: 95,5%. Fiabilidad: 95,05%.

Se cuenta con buzdn de quejas y sugerencias y con Manual para la Atencidén a Cliente/Usuario(a).

Evidencias: Informe de Resultados de la Encuesta de Satisfaccion.

Frecuencia de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

La institucidn hace entrega de certificados de reconocimiento anual, por excelente desempefio
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Evidencias: Fotos y copia de certificado

9. Numero de dilemas éticos reportados (por
ejemplo, posible conflicto de interés).

A la fecha no se han reportado casos que indiquen una situacion que indique conflicto de interés. El Codigo de
Etica contempla el procedimiento y los mecanismos que existen para que el personal pueda denunciar posibles
conflictos éticos o de interés.

Evidencias: Buzon de Sugerencias, felicitaciones y quejas.

10. Frecuencia de la participacion voluntaria en
actividades relacionadas con la
responsabilidad social, promovidas por la
organizacion.

Periddicamente la organizacion organiza y participa en actividades relacionadas con la Responsabilidad social,
tales como reforestacidn, celebracién de fechas ambientales, charlas educativas de concientizacion, programas
de pasantia, de labor social y de voluntariado.

Evidencias: Correos electrdnicos y fotos.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

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

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Conciencia publica del impacto del
funcionamiento de la organizacién sobre la
calidad de vida de los ciudadanos/clientes.
Por ejemplo: educacién sanitaria, apoyo a
las actividades deportivas y culturales,
participacidon en actividades humanitarias,
acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja, actividades
culturales abiertas al publico, etc.

El Zoodom, desde el Departamento de Educacion Ambiental, lleva a cabo un programa de actividades, con la
participacién de la ciudadania, relacionadas con la concientizacién sobre el cuidado de los animales y la
conservacion de especies, la sostenibilidad del ecosistema y el medio ambiente, en instituciones educativas
publicas y privadas.

La Institucién ofrece oportunidad a estudiantes, de realizar la labor social mandatoria para obtener el titulo de
bachiller. Se aprovecha este proceso, para su concientizacién en los temas antes expuestos. En adicion, se
cuenta con un programa de pasantias en general.

Evidencias: Resultados de la Encuesta de percepcién. Comunicaciones de solicitud y aprobacién de pasantias.
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2.

Reputacion de la organizacién, (por
ejemplo, como empleadora o
contribuyente a la sociedad local o global).

El Zoodom es una institucion establecida solo en la Ciudad de Santo Domingo, pero reconocida a nivel nacional.
Se reciben visitantes de todo el Pais y en coordinacidn con el Ministerio de Medio Ambiente, traslada y custodia
animales incautados y rescatados en todo el territorio nacional. Se trabaja en la reproduccién de Especies
endémicas, para beneficio de la Naturaleza. Se cumple con todas las normativas legales. Da oportunidad de
trabajo a las personas de las comunidades cercana.

Evidencias: Formularios de recepcion de animales. Portal de Transparencia.

Percepcion del Impacto econdmico en la
sociedad en el ambito local, regional,
nacional e internacional, (por ejemplo,
creacidn/atraccion de actividades del
pequeiio comercio en el vecindario, creacién
de carreras publicas o de transporte publico
que también sirven a los actores econémicos
existentes.).

La institucion crea oportunidades de trabajo para la comunidad donde se encuentran sus instalaciones fisicas.
En la Generalidad, el mayor porcentaje de empleados, vive en los sectores cercanos al Zoodom. Existen
espacios de venta de refrigerios, alimentos y atracciones diversas, de los cuales se benefician diferentes
personas, con la finalidad de apoyar el desarrollo de las mismas.

Evidencias: Fotos de los diversos espacios.

Percepcién del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion
de la huella ecolégica, de la gestion
energética, de la reduccién del consumo de
aguay electricidad, proteccion contra ruidos
y contaminacion del aire, incentivo en el uso
del transporte publico, gestidon de residuos
potencialmente tdxicos, etc.).

La institucidn cuenta con contenedores de reciclaje y clasificacion de residuos. Se mantiene un convenio con
Edesur para la divulgacién de los puntos de residuos clasificados.

Evidencias: Fotos de los puntos de reciclaje.

Percepcion del impacto social en relacion
con la sostenibilidad a nivel local, regional,
nacional e internacional (por ejemplo, con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de
energia renovable, etc.).

Existe un programa de educacion y concientizacion sobre el cuidado de los animales y la preservacién de
especies endémicas, para ampliar los conocimientos de la ciudadania, en especial a jévenes y nifios de escuelas
publicas y colegios privados. Las compras se realizan en cumplimiento con la ley de Compras y Contrataciones.
A fin de concientizar a la ciudadania sobre el reciclaje y reutilizaciéon de productos, los envases plasticos son
clasificados y entregados a una empresa recicladora, para su disposicion final.

Evidencias: Convenio de puntos de reciclaje.

Percepcion del impacto en la sociedad,
teniendo en cuenta la calidad de Ila
participacion democrética en el ambito
local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo, conferencias, consulta y proceso
de toma de decisiones sobre el posible

La Institucidon impacta de manera positiva en la nifiez y la juventud, a nivel cultural, educativo y recreativo, a
través de los programas de pasantia, los cuales complementan su formacion y les permite poner en practica el
aprendizaje. Se participa en el Comité de Biodiversidad que coordina el Ministerio de Medio Ambiente, sobre
investigaciones de la fauna a nivel nacional.
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impacto de la organizacion sobre Ia

seguridad, movilidad. . . o . . .
J Evidencias: Certificados del voluntariado, pasantia y labor social.

7. Opinidn del publico en general sobre la | La institucion facilita la accesibilidad a los servicios publicos pertinentes a la misma. En la encuesta de
accesibilidad y transparencia de la | satisfaccién ciudadana, obtuvimos un 99% en el nivel de cumplimiento de la Carta Compromiso, y los servicios
organizacion y su comportamiento ético | ofrecidos.

(respeto de los principios y valores de los
servicios publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

Evidencias: Resultados de la Encuesta de percepcion.

La institucion otorga facilidades de precios, para acceder a los servicios y atracciones, a los estudiantes de las
escuelas publicas del entorno. En otro sentido, se beneficia a la comunidad colindante, con la canalizacidn del
agua potable para su uso doméstico. El programa de labor social dirigido a las escuelas del entorno.

8. Percepcion de la participacion de Ia
organizacién en la comunidad en la que esta
instalada, organizando eventos culturales o
sociales a través del apoyo financiero o de
otro tipo, etc.).

Evidencias: Comunicaciones y fotos de labor social. Fotos de las tuberias de agua.

Los medios de comunicacién suscriben articulos resefiando la labor educativa y recreativa del parque,

9. Percepcion de la institucion en la cobertura destacando los aspectos positivos del mismo.

medidtica recibida relacionada con su
responsabilidad social.

Evidencias: Articulos en periddicos.

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

Ejemplos | Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
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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, reduccién de las
molestias, dafios y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y

gas.).

Através del programa de educacién ambiental, pasantias, labor social y voluntariado, se realizan diversas actividades
para la concientizacidn, a los participantes y a la ciudadania en general, sobre la preservacion del medio ambiente y
el cuidado de los animales.

Evidencias: Programa de charlas, certificados, fotos.

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

La institucién mantiene excelentes relaciones con juntas de vecinos, La Cruz Roja, el Ministerio de Medio Ambiente,
la Defensa Civil, con Salud Publica, Instituciones educativas publicas y privadas.

Evidencias: Fotos y comunicaciones de acciones conjuntas.

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

Los articulos escritos y publicados sobre el Zoodom, son calificados positivos e influyen en la percepcién positiva
sobre los servicios. Para la Institucidon es de suma importancia, la retroalimentacidn recibida por diferentes medios
y canales, para fines de mejorar los aspectos.

Evidencias: Contenido de los articulos escritos en periddico.

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

La institucion ofrece acceso gratis a los estudiantes de escuelas publicas del entorno, en respuesta a solicitud recibida.

Evidencias: Comunicacidn y correo de solicitud y aprobacion.

Apoyo como empleador a las politicas de
diversidad étnicas y de personas en

Programa de entrenamientos para el personal que trabaja directamente con los animales, con la finalidad de que

situacion de desventaja por ejemplo | puedan asumir las funciones y responsabilidades y desarrollar las competencias requeridas para desempefiar el
organizando programas/proyectos | cargo, con este programa logramos que personas con necesidad de trabajo y sin experiencia, puedan acceder al
especificos para emplear a minorias | cargo.
étnicas). Evidencias: Programa de induccién de la Clinica Veterinaria.
Apoyo a proyectos de desarrollo
internacional y participacién de los No se cuenta con
empleados en actividades filantrépicas. programas de esta
indole
52
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7. Apoyo a la participacién social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de
interés y empleados).

La Institucién cuenta con un programa de participacién social, a través de los programas de educacidon ambiental,
voluntariado, pasantia y labor social

Evidencias: Programa, certificados, fotos.

8. Intercambio productivo de conocimientos
e informacién con otros (numero de
conferencias abiertas organizadas por la | La institucion participa en el Comité de Biodiversidad coordinado por el Ministerio de Medio Ambiente y Recursos
organizacion, nimero de intervenciones | Naturales, para compartir conocimientos y experiencias. La institucidn participa en talleres de proteccién animal,
en coloquios nacionales € | con expertos en la materia y en el congreso anual de ALPZA

internacionales). Evidencias: Comunicacion y correo de invitacion y aprobacion. Fotos.

9. Programas para la prevenciéon de riesgos
para la salud y de accidentes, dirigidos a
los ciudadanos/clientes y empleados
(nimero y tipo de programas de

La institucion asegura que los participantes en los programas de labor social, utilicen las herramientas y equipos de
proteccidn. Se cuenta con protocolo de emergencias, protocolo de atencidn primaria. Programa de vacunacion.
Acciones formativas para la prevencion de riesgos.

prevencion, para la lucha contra el
tabaquismo, para la educacion en una
alimentacion saludable, numero de
beneficiarios y la relacion costo/calidad de
estos programas). Evidencias: Los protocolos. Imagenes

Las principales acciones ejecutadas por la Institucién como parte de la Responsabilidad social, forman parte del
programan de charlas educativas para la concientizacion de la ciudadania, en lo concerniente al cuidado del medio
ambiente y preservacion de las especies animales. Estas acciones son medidas y evaluadas a través de un
cuestionario que mide los conocimientos adquiridos y la eficacia de la charla recibida. El resultado promedio es de
95%.

10. Resultados de la medicion de la
responsabilidad social (por ejemplo
informe de sostenibilidad).

Evidencia: Informe de resultados de las evaluaciones de las charlas educativas

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacidn en relacion con....

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos | Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)
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Resultados en términos de output
(cantidad y calidad de la prestacidon de
servicios y productos).

Resultados en los siguientes aspectos: Fiabilidad de los servicios: 95,05%; Elementos tangibles: 98,81%; Capacidad
de respuesta: 85%; Seguridad: 95,5%; Empatia: 91,33%,; Indice de Satisfaccion general de los servicios: 95,5%

Evidencia: Informe de resultados de la Encuesta

Resultados en términos de outcome (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos
ofrecidos.).

La institucién lleva a cabo programas y actividades para el desarrollo de competencias sobre conciencia social y
manejo de animales, asi como charlas educativas y de concientizacion para la conservacién de la fauna y cuidado
del medio ambiente, creando un impacto positivo en la colectividad, evidenciado a través de la transmisidn del
conocimiento adquirido, realizada por los jovenes participantes.

Evidencias: Fotos de charlas impartidas por los jovenes participantes.

los servicios o
en cuanto a

Nivel de calidad de
productos facilitados
estandares y regulaciones

La institucion mantiene los estandares de calidad requeridos, en todos los servicios, evidenciado con la certificacion
NORTIC A5 que mide la estandarizacidn de los servicios publicos informativos e interactivos.

Evidencia: Certificado Nortic Ay de RD Incluye

Grado de cumplimiento de contratos
/acuerdos entre las autoridades y la
organizacion

La institucién cumple con los compromisos asumidos en los Acuerdos y Convenios establecidos.

Evidencia: Convenios

Resultados de las inspecciones y auditorias
de resultados de impacto.

En el Sistema de Metas Presidenciales se monitorea el nivel de cumplimiento de la organizacién en cada uno de los
indicadores del sistema. Los resultados de reflejan en los siguientes datos: SISMAP: 78,90%, OGTIC: 63.83%,
Transparencia: 85.4%, Gestién Presupuestaria: 89%, NOBACI: 80,30%, Carta Compromiso al Ciudadano: 99%,
SISCOMPRAS: 93,84%

Evidencia: Calificacion en los Sistemas que integran las Metas Presidenciales

Resultados del benchmarking (analisis
comparativo) en términos de outputs y
outcome.

No se cuenta
informaciones
analisis comparativo

con
sobre

Resultados de la innovacion en
servicios/productos para la mejora del
impacto.

Desde el drea de tecnologia se ha desarrollado e implementado un sistema automatizado de atencién y respuesta
inmediata al ciudadano, esta aplicacién impacta positivamente en la agilizacion de los servicios. Actualmente se
esta desarrollando un sistema QR para ofrecer informacidn oportuna a los usuarios.

Evidencia: APP Zoochat, Zoobot

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.

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

La Direccidn general analiza y evalla los resultados de las mediciones, felicita a los involucrados en el logro y/o
mejora de estos. En caso de presentar resultados por debajo de lo esperado, incentiva a desarrollar un plan para
la mejora.

Evidencia: Correo de retroalimentacién

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

La Institucion gestiona, maneja y administra los recursos disponibles de forma eficiente y eficaz, tanto los
financieros como los humanos, de conformidad con lo indicado en las normativas establecidas por los drganos
rectores para tales fines, cumpliendo con una gestion eficiente y transparente

Elaboracion del presupuesto, de acuerdo al Plan Operativo Anual (POA) de cada area. Cada unidad cuenta con un
presupuesto elaborado de acuerdo a su Plan Operativo Anual (POA), a cuya ejecucidn se da seguimiento trimestral.

Evidencia: Informes POA. Cumplimiento de la ejecucion presupuestaria. Estructura Organizativa aprobada

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

En relacidn al tiempo de atencidn de nuestros usuarios, la institucion ha logrado disminuirlo, al poner en ejecucion
el Zoobot, chat automatizado, a través del cual, los grupos de visitantes informan con antelacidn, la fecha y hora
de visita, con la finalidad de agilizar el proceso de venta y despacho de brazaletes. En adicidn, también se utiliza la
via telefénica y el correo electrénico para las reservas.

3. Resultados de la mejora del desempefio y de
la innovacidn en productos y servicios. Se han logrado mejoras en los resultados y mediciones del desemperio de la Institucion
Evidencia: Resultados de las mediciones de las Metas Presidenciales.
4. Resultados de la evaluacién comparativa
(benchmarking) en términos de productos y No tenemos
resultados informaciones sobre
analisis comparativo
5.  Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado | La institucién cumple con el compromiso y las acciones asumidas y pactadas, ya sean de forma escrita y firmada o
de cumplimiento de los acuerdos de | mediante acuerdos verbales. Con el Ministerio de Medio Ambiente, en lo referente a la custodia y cuidado de
colaboracién, convenios y otras actividades | animales incautados, con Edesur, con el mantenimiento de los puntos para la clasificacién de los residuos. El
conjuntas, incluyendo las colaboraciones | zoodom funciona como Centro de Rescate y Rehabilitacion.
internas).
Evidencia: Convenios
6. Valor anadido del uso de la informacién y de

Evidencia: Programa de reservas, Zoobot
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La institucidon obtuvo muy buenos resultados, en la inspeccion o Auditoria realizada por la OGTIC, a los procesos
del drea de Tecnologia de la Informaciéon. De igual modo, en la auditoria de los procesos de RRHH, realizada por el

menor costo posible.).

7. Resultados de las mediciones or . Y . L
. . L . . P MAP. Se cuenta con una unidad de auditoria permanente que verifica el 100% de los requerimientos de pago a ser
inspecciones o auditorias de funcionamiento .
T, aprobado por la Contraloria.
de la organizacion.
Evidencias: Resultados de las mediciones y procesos de Auditoria.
8. Resultados de la participacion a concursos, | La Institucidon ha obtenido la certificacion Nortic A5, que indica el cumplimiento en lo correspondiente a los
premios de calidad y certificaciones de la | servicios que ofrecemos a la ciudadania.
calidad del sistema de gestion (premios a la
excelencia, etc.).
Evidencias: Certificado de Nortic
Las ejecuciones del presupuesto de la institucién son publicadas en el Portal de Transparencia. Se monitorean los
niveles de eficiencia anuales y se toman las medidas correctivas de lugar. La organizacidon cuenta con su
9. Cumplimiento de los objetivos | planificacidn presupuestaria, con un cumplimiento de 89% a la fecha.
presupuestarios y financieros
Evidencias: Resultados del indice de cumplimiento de Gestion Presupuestaria.
Contamos con una unidad interna de la Contraloria General de la Republica, la cual realiza auditorias al 100%, de
10. Resultados de las auditorias e inspecciones | las solicitudes que recibe, para libramiento y liquidacion de fondos, ingresos y pago de cheques. Se fiscaliza que
de la gestion financiera. toda la informacion esté de acuerdo a lo solicitado. Las ejecuciones del presupuesto de la institucion son
reportadas en el Portal de Transparencia.
Evidencias: Solicitudes de pago aprobadas
La Institucion mantiene la eficiencia y control en el gasto publico. Las compras y contrataciones y desembolsos de
11. Eficiencia de costos (impactos logrados al | compromisos institucionales se realizan en funcion de la planificacion del presupuesto en base a resultados, y en

atencidn a los lineamientos establecidos en las normativas vigentes para tales fines.

Evidencias: Informe de Ejecucion Financiera y Plan y ejecucién de compras y contrataciones.
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