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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

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

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

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

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

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

Evaluacion Individual.

6.

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

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

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

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

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

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

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

Evaluacion de consenso:

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

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

Se evidencia que la institucion formula y desarrolla
su marco institucional (mision, vision y valores),
definido y elaborado con la participacion de los
empleados y grupos de interés relevantes,
asegurando que estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta la digitalizacion, las
reformas del sector publico y la agenda nacional.
Ejemplos: Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Obijetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
Plan Nacional Plurianual del Sector Publico (PNPSP).

Evidencias:
[)  Plan Estratégico Institucional 2021-2024,
punto VIl “Marco Estratégico
Institucional”

Se evidencia que la institucion posee claramente
definidos los valores que constituyen el fundamento
ético y moral de la DGII, fomentado la orientacién
al servicio y la equidad.

Evidencias:
1) Plan Estratégico Institucional 2021-2024,
punto VIl “Marco Estratégico
Institucional”
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)  Valores Institucionales: 6 principios que
orientan nuestro quehacer

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

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

Se evidencia que la institucion alinea su mision,
vision y valores con las estrategias nacionales,
teniendo en cuenta la digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional Ejemplo: Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

Evidencias:

1) Plan Estratégico Institucional 2021-2024,
punto VIl “Marco Estratégico
Institucional”

2) La Mision refleja nuestra razéon de ser

3) La Vision nos invita a mirar hacia el
futuro de forma positiva y caminar
juntos en esa direccion

4)

Garantizan una  comunicacion vy
socializacion de la misidon, vision,
valores, objetivos estratégicos Yy
operativos con todos los empleados de
la  organizacion 'y otras partes

interesadas.

Se evidencia la difusién oportuna y constante del
marco estratégico de la instituciéon a través de
canales de comunicacién internos y externos que
permiten la socializacion de sus componentes tanto
con el personal como con los grupos de interés.

Evidencias:

I. Capsulas informativas compartidas a los
colaboradores a través de los canales de
comunicacion interna.

2. Realizacion de evento de lanzamiento del Plan
Estratégico 2021-2024 en el que participé el Equipo
directivo y colaboradores del grupo ocupacional de
mando medio-alto.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3. Difusion del evento de lanzamiento a través de
los medios digitales e impresos a nivel nacional

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de

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

Se evidencia la difusion oportuna y constante del
marco estratégico de la instituciéon a través de
canales de comunicacién internos y externos que
permiten la socializacion de sus componentes tanto
con el personal como con los grupos de interés. Del
mismo modo se evidencia que la institucion revisa
anualmente la planificacion operativa y estratégica
para adaptarla a las circunstancias y necesidades del
entorno externo.

Evidencias:

) Capsulas informativas compartidas a los
colaboradores a través de los canales de
comunicacion interna.

2) Realizacién de evento de lanzamiento del Plan
Estratégico 2021-2024 en el que participd el Equipo
directivo y colaboradores del grupo ocupacional de
mando medio-alto

3) Difusién del evento de lanzamiento a través de
los medios digitales e impresos a nivel nacional.

4) Correos de comunicacion interna difundiendo
los lineamientos y marco estratégico del PEl 2021-
2024.

5) Pagina 14 del PEI 2021-2024, la cual establece que
“Este Plan Estratégico sera revisado y actualizado
anualmente entre los meses de junio y julio de cada
afno, en cumplimiento a lo establecido en el Manual
Metodologico para la Formulacion del Plan
Estratégico Institucional del MEPyD”.

6) Politica de Planificacion y Control de Gestion de
la DGII que establece las fechas y dinamica para la
revision de la planificacién estrategia y operativa de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

la institucion.

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

Se evidencia la existencia de un Cédigo de Etica de
la DGII. A su vez, se evidencian seguimientos
continuos desde las areas correspondientes dentro
de la institucion dedicas a velar por el cumplimiento
de lo establecido en el Cédigo de Etica, asi como la
propagacion de campanas orientadas a la constante
difusion de informacion referida a casos en los
cuales se pueden identificar situaciones de
potenciales conflictos de interés con la finalidad de
que los colaboradores siempre tengan a mano las
herramientas necesarias para definir
oportunamente su accionar ante estos escenarios.

Evidencias:
I) Cédigo de Etica Institucional
2) Capsulas informativas difundidas a través de
los canales de informacion interna de
manera periodica que no excedan las dos
(02) semanas entre una capsula y otra.

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

(lideres/directivos/empleados).

Se evidencia que la institucion refuerza la confianza

mutua y el respeto hacia sus lideres y empleados
realizando reuniones con planes de capacitacion
enfocados en competencias de liderazgo,
continuando con la mision, vision y valore de la
institucion.

Evidencias:

I) POA 2021de RRHH que contempla actividades
de capacitacion del personal en temas de liderazgo.
2) Reuniones periédicamente con los directivos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Eje 3 del Plan Estratégico Institucional 2021-2024,
el cual esta orientado al fortalecimiento
institucional.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la institucion cuenta con una
estructura organizacional actualizada y un Manual de
Organizacion y Funciones. Se evidencia que, para
asegurar el sistema de gestidbn por procesos
conforme a las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, la institucién se encuentra en
realizando una consultoria para la implementacion
de la gestion por procesos en la DGIl. Esta
consultoria conlleva la revision del Mapa de
Procesos. Se evidencia que la institucion cuenta con
un Manual de Cargos. Se evidencia que la institucion
identifica los cambios necesarios relacionados a la
estructura organizacional a los fines de afianzar el
desarrollo institucional, a través de la creacion de
areas que contribuyen a la mejora de los procesos
y servicios institucionales.

Evidencia:

a) Estructura Organizacional revisada.

b) Resolucion aprobacion Manual de Organizacion y
Funciones.

c) Mapa de Procesos

d) Aprobacion del Manual de Cargos
c)Oficio de aprobacion del
Institucional.

Organigrama
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

d) Publicacién del organigrama en la pagina web
e) Correos de RRHH informando la creacion de
nuevas areas y secciones.

2)

3)

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

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

Se evidencia que la institucion define objetivos y
resultados cuantificables acorde a su Plan
Estratégico y Operativo Institucional 2021-2024 y
se monitorea el avance de estos a través de
indicadores y metas establecidas.

Evidencia:

a) Variables Claves de Resultados del Plan
Estratégico Institucional 2021-2024

b) Informes de avance de los POA

c) Tablero de Indicadores

Se evidencia que la institucion actualizo su Carta
Compromiso donde se establece los servicios al
Ciudadano de acuerdo con sus expectativas, estos
se monitorean a través su matriz de indicadores de
procesos vinculados a los servicios, cuyos
resultados se establecen en los diferentes informes
de monitoreo y seguimiento.

Evidencia:
a) Carta Compromiso al Ciudadano

Gestionan un sistema de informacion,
sistema de Gestion de control interno,
y de gestion de riesgos, para el
monitoreo permanente de los logros

Se evidencia que la institucion cuenta con un
Departamento de Riesgos Organizacional y Control
de Gestion y una metodologia y politica de gestion
de riesgos basada en las mejores practicas como
COSO 2018 e ISO 31000, también se evidencia la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

estratégicos y operativos de la
organizacion.

implementacion de las normas basicas de control
interno (NOBACI).

Evidencia:

a) Matriz de riesgo

b) Informe Avances de implementacion de la
(NOBACI)

¢) Informe de la Gestion Integral de Riesgos 2021

5) Aplican los principios de gestion de la

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

6) Aseguran una efectiva comunicacion

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

Se evidencia que la institucion aplica los principios
de gestion de la Calidad Total o se tienen instalados
sistemas de gestion de calidad o de certificacién
como el CAF, el EFQM, la Norma ISO 9001, etc.

Evidencia:

a) Autodiagnostico CAF

b) Plan de Mejora Institucional 2021

c) Convocatoria Capacitacion Sistema de Gestion
Integrado ISO 9001:2015 / ISO 37001 e ISO 37301
d) Correo Certificacion Antisoborno I1SO 37001

d) Correo Certificacion Gestion de la Calidad: ISO
9001

Se evidencia que la DGII cuenta de forma eficaz con
un departamento encargado de la comunicacion
interna y externa. Se evidencia que el personal de la
institucion y los demds grupos de interés se
mantienen informados del acontecer de Ia
institucion; la DGIl comunica oportunamente los
hechos relevantes de la misma. A su vez, se
evidencia que la DGII cuenta con diferentes medios
de comunicacién, como: las redes sociales
(Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, LinkedIn),
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

intranet institucional, portal web y correos
institucionales.

Evidencias:

I) Propagacion a través de canales de comunicacion
interna de las actividades semanales relevantes de la
institucion.

2) Difusion de las informaciones referentes a otros
beneficios y sus modificaciones a los colaboradores
a través de los canales de comunicacion interna.

3) Publicacion de los procesos de licitacion a través
de los medios de comunicacién nacional. Ver
(https://dgii.gov.do/transparencia/comprasContrata
ciones/licitacionPublica/Paginas/default.aspx)

4) Publicacion de los avisos, normas y legislaciones,
asi como notas de prensa de las actividades a través
de los medios de comunicacién nacional ver
(https://elnuevodiario.com.do/video-luis-valdez-
informa-en-marzo-lanzaran-facturacion-
electronica-dgii-recauda-rd57000-millones-en-
enero/)

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

equipo.

Se evidencia que la institucion aprobo y formalizo
la creacion de la oficina de proyectos (PMO).
Ademas, cuenta con los procesos claramente
definidos para el logro de los productos
institucionales.

Se evidencia que la institucion refuerza la confianza
mutua y el respeto a través de planes de
capacitacion enfocados en desarrollar competencias
de liderazgo, continuidad de la mision, visién y
valores. Se evidencia el desarrollo de capacitaciones
puntuales en temas de liderazgos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencia:

a) Politica De Planificacion y Control De Gestion.
b) Comunicacién de la creacion de la oficina de
PMO

c) Capacitacion realizada en BARNA

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

Se evidencia que la institucién asegura una buena
comunicacion interna y externa en toda la
organizacion a través del uso de medios de gran
/mayor alcance a la poblacion, incluidas las redes
sociales.

Evidencias:

I) Propagacion a través de canales de comunicacion
interna de las actividades semanales relevantes de la
institucion.

2) Difusion de las informaciones referentes a otros
beneficios y sus modificaciones a los colaboradores
a través de los canales de comunicacion interna.

3) Publicacion de los procesos de licitacién a través
de los medios de comunicaciéon nacional. Ver
(https://dgii.gov.do/transparencia/comprasContrata
ciones/licitacionPublica/Paginas/default.aspx)

4) Publicacion de los avisos, normas y legislaciones,
asi como notas de prensa de las actividades a través
de los medios de comunicacién nacional ver
(https://elnuevodiario.com.do/video-luis-valdez-
informa-en-marzo-lanzaran-facturacion-
electronica-dgii-recauda-rd57000-millones-en-
enero/)
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia un proceso consolidado de
evaluaciones de desempeno a los colaboradores
mediante el cual se mantiene la retroalimentacion
anual tanto de colaborador a supervisor y viceversa,
en busca de fortalecer el desempefio y promover la
mejora continua.

Evidencias:

) POL-RRHH-006 Politica de Evaluacion de
Desempeno, Rev. A.

2) Metas del POA 2021. Las cuales promueven del
buen desempeno de la institucion para el logro de
la vision.

3) Cuadro de Mando Integral o Balanced Scorecard
se monitorea el comportamiento de determinados
indicadores de las areas de la DGIl y su evolucion.

Se evidencia la comunicacion lineal descendente
desde la posicion jerarquica mas alta hacia los demas
colaboradores cada vez que se realiza algin cambio
en las iniciativas, proyectos y visién integral de la
institucion.

Evidencias:

I) Reuniones periddicas del comité de direccion

2) Reuniones periédicas con gerentes Yy
administradores locales

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

Se evidencia que el comité de ética de la institucién
evalia el cumplimiento del Cédigo de Etica
actualmente actualizado, para verificar que actlen
de acuerdo con los objetivos y valores
organizacionales y sean ejemplo para los
colaboradores.

Evidencia:
a) Codigo de Etica

Se evidencia que la institucién refuerza la confianza
y respeto entre lideres, directivos y empleados. El
departamento de Recursos Humanos promueve
actividades con el objetivo de incrementar empatia
entre todos los colaboradores de la institucion.

Evidencia:
a) Talleres de servicios
b) Actividades de reforestacion

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

Se evidencia la disposicion de buzones de
sugerencia, asi como mecanismos de recoleccion de
impresiones de los colaboradores sobre
procedimientos, politicas y medidas tomadas por la
alta direccion. De igual manera, la aplicacion de una
(Ol) encuesta de satisfaccion anual sobre Ila
percepcion laboral de los colaboradores.

Evidencias:
I) Colocacion de buzones en todos los pisos y
Administraciones Locales
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Aplicacion de encuesta de clima laboral de
manera anual a los colaboradores.

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

Se evidencia que la Direccion General de
Impuestos Internos ofrece apoyo a los empleados,
aportando las herramientas, equipos, comunicacién
y capacitaciones necesarias para la realizacién de sus
labores. De igual forma, el equipo directivo de la
DGll apoya a sus empleados en el desarrollo de sus
tareas, alcance de sus metas y objetivos, a través de
la asignacion de los recursos necesarios para su
consecucion. Por ejemplo, una vez se realizan los
Planes Operativos Anuales (POA), cada area
determina los recursos (tecnolégicos, personal,
financieros, etc.) necesarios para implementar las
acciones para el alcance de sus metas y con esta
informacioén, la alta direccidén realiza sesiones de
priorizacién de proyectos e iniciativas, para
garantizar de esa forma los recursos a los proyectos
y planes que fueron priorizados, en el entendido de
que los mismos contribuiran al logro de la vision y
estrategia.

Se evidencia la retroalimentacion con los
colaboradores de las diferentes areas, con el
proposito de lograr un mejor desempeno individual

y grupal

Evidencias:

I) Procesos de induccion

2) Plan de capacitacion

3) Infraestructura adecuada

4) Herramientas de trabajo

5) Correos de convocatoria de las sesiones de
priorizacion de proyectos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Capacitaciones a empleados

7) Evaluaciones de desempefio

8) Circulares y correos a todo el personal
9) Murales

3)

7)

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

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

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

Se evidencia que la DGII motiva, fomentan y
potencializan a los empleados, con una cultura de
servicio, participacion y mejora continua, delegando
niveles de responsabilidad en aquellos que muestran
capacidad de realizar el trabajo delegado.

Evidencias:
I) Agendas de actividades
2) Correos electrénicos

Se evidencia la promocion de una cultura de
aprendizaje, incentivando a sus colaboradores a la
asistencia de talleres y actividades para su
crecimiento profesional y personal. Asi mismo, se
evidencia como la DGIl invierte en su recurso
humano a través del pago total o parcial de
capacitaciones, maestrias, talleres, foros vy
Webinars.

Evidencias:
I) Talleres y capacitaciones
2) Foros y Webinar

Se evidencia la iniciativa para reconocer el esfuerzo
y desempefo a todo el personal de la institucion
premiandolos por el gran trabajo hacia la institucion.
La institucién, con miras a incentivar el alto
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

rendimiento y la milla extra dada por cada
colaborador o drea, ha establecido dentro de sus
compensaciones y politicas, el pago de un incentivo
trimestral por el desempeno satisfactorio de los
indicadores establecidos en el Cuadro de Mando
Integral de cada drea en el trimestre
correspondiente. Esto esta establecido en la Politica
de Planificacién y Control de Gestién de la DGII.

Evidencias:

I) Incentivos trimestrales.

2) Actividad por el dia de las secretarias.

3) Festividades por el dia de la madre, navidad y
aniversario.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la DGII realiza reuniones con sus

grupos de interés, a lo interno y externo de la
institucion, y toma en cuenta sus expectativas y
necesidades en la planificacion de la institucion.

Evidencias:

) Fotos de las reuniones realizadas con el
Ministerio de Hacienda, el Ministerio de Industria y
Comercio, la AIRD y otras empresas para la
elaboracién del PEI 2021-2024
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Fotos de las reuniones realizadas con distintas
areas de la institucion para la elaboracion del PEI
2021- 2024.

3) Fotos del Director General en reuniones con
representantes de diferentes sectores como parte
de la estrategia de acercar la administracion al
contribuyente.

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

Se evidencia que la DGII desarrolla y mantiene
relaciones proactivas con las autoridades politicas
desde las dreas ejecutivas y legislativas apropiadas.

Evidencias:

I) Participacion de la DGII en la elaboracién del Plan
Estratégico Sectorial en materia de politicas fiscales
y economicas, liderado por el Ministerio de
Hacienda

2) Proyecto en conjunto entre la DGl y la DGA

3) Bitacora semanal de la institucion

que contiene la agenda del DG.

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

Se evidencia que la DGIl realiza un trabajo
coherente y en alineacion con los planes
gubernamentales, nacionales y las politicas publicas
priorizadas por el Gobierno Central. Por ejemplo,
la preparacion del Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2021-2024 de la institucion se fundamento en
las prioridades de la gestién gubernamental 2020-
2024 y la vision definida por la alta direccion de la
institucion, en funcion de las necesidades
identificadas en la DGIl y aquellas que fueron
reveladas por la pandemia sanitaria del COVID-19.
El marco orientador para la formulacion del PEl, y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sobre el cual este se encuentra alineado, fueron los
siguientes instrumentos de planificacion nacional: 1)
Programa de Gestion de Gobierno del Cambio
2020-2024. 2) Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) 2030. 3) Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS). 4) Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP). 5) Manual Metodologico para la
Formulacion del Plan Estratégico Institucional
elaborado por el MEPyD.

Evidencias:

I) Capitulo 08 del Plan Estratégico Institucional
2021-2024: Alineacion de la planificacién estratégica
de la DGII con los instrumentos de planificacién
nacional.

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

politicas.

Se evidencia la alineacién de la planificacion
estratégica de la DGII con las politicas priorizadas
en el Plan del Gobierno del Cambio 2020-2024. Esta
alineacion confirma que los objetivos, metas y
productos definidos en la institucion son
coherentes con la vision pais de la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END) y las politicas del
Plan de Gobierno del Cambio

Evidencias:

I) Capitulo 8 del PEI 2021-2024

2) Matriz de resultados de desempeno del PEI
preparado en conjunto con el MEPyD y aprobado
por ellos.

3) Correos de cruce con el MEPyD donde se
evidencia que la DGII se ha alineado a la planificacion
nacional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5)

6)

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

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

Se evidencia que la DGIl gestiona y desarrolla
asociaciones con grupos de interés importantes
(ciudadanos, organizaciones no gubernamentales,
grupos de presion y asociaciones profesionales,
industria, otras autoridades, etc.).

Evidencia:

I) Listado de entidades con las que la institucion
realizé encuentros, actividades y reuniones en el
periodo 2020-2021.

Se evidencia que la institucion participa y forma
parte de actividades realizadas por los grupos de
interés de la institucion.

Evidencias:

I) Bitacora semanal que contiene la agenda del DG
y las actividades en las que participa.

2) Fotos de la participacion del DG en la Asamblea
del CIAT en Guatemala en el mes de junio 2021.
3) invitacion del MAP al DG para participar en un
conversatorio en julio 2021.

7)

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

Se evidencia que la DGII realiza acciones para que
la poblacion, ciudadanos y contribuyentes estén
informados sobre los servicios que la institucién
ofrece, asi como los procesos y disposiciones que
establece.

Evidencias:
I) Publicaciones de MNormas Generales vy
procedimientos a lo externo.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.

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

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

Informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

Se evidencia que la institucién identifica las
condiciones que deben cumplirse para alcanzar los
objetivos estratégicos, mediante la elaboracién
periddica de informes, reportes y boletines sobre
variables politico- legales, socioculturales,
medioambientales,  econdmicas,  tecnoldgicas,
demogrificas, etc. como parte de los insumos para
la toma de decisiones y alineacion estratégica de sus
acciones y planes. Asi como para el consumo de la
ciudadania en general a través de su portal web.

Evidencias principales:

I) Presentacion power point sobre el
comportamiento de la recaudacion Enero
2022. Esta presentacion analiza: el
panorama epidemiologico (evolucion del
COVID-19 a nivel nacional e internacional),
entorno  econémico internacional y
nacional (principales variables
macroeconomicas), entre otros temas que
afectan e impactan el resultado de Ila
recaudacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Informe Mensual de Recaudacion DGlI
Enero 2022

Otras evidencias:
Informe Estadistico Parque Vehicular 2021

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

Se evidencia que la institucién tiene debidamente
identificado a todos los grupos de interés
relevantes. En el Manual para la Gestion Integral de
Riesgos de la DGII (favor consultar la pdg. 10, Figura
3 del Manual), se encuentran listados aquellos
individuos u organizaciones hacia los que la DGII
tiene algin tipo de compromiso. De forma
sistematica la institucion recopila, analiza y revisa la
informacién sobre los grupos de interés, sus
necesidades, expectativas y su satisfaccion. Por
ejemplo, en el marco de la Planificacion Estratégica
Institucional se realizan reuniones con los distintos
interesados para conocer sus necesidades,
expectativas frente a la administracion tributaria.

Evidencias principales:

) MAN-GPE-001 Manual para la Gestién
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. C

2) Reunién Sobre Expectativas de la
Administracion Tributaria Dominicana -
Instituciones Publicas (Video)

3) Reuniodn Sobre Expectativas de la
Administracion Tributaria Dominicana -
Sector Empresarial e Industrial (Video)

Otras evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) 20201204 - Minuta Expectativas de la
AATT Dominicana — Sector Empresarial e
Industrial

2) 20201204 - Minuta Expectativas de la
AATT Dominicana - Instituciones Publicas

3) Andliza las reformas del sector publico que

les conciernen, para redefinir/revisar
estrategias a considerar en la planificacion.

4) Andliza el desempefio interno y las

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

Se evidencia que la institucion analiza las reformas
del sector publico que les conciernen, para
redefinir/revisar estrategias a considerar en la
planificacion.

Evidencias principales:
) Autorizaciones via los decretos de
austeridad del gasto 2021 y 2022

Se evidencia que la institucion tiene establecido un
esquema de gestion sobre el desempeno/desarrollo
de la organizacion. Como parte del ciclo de
planificacién, en la fase de medicién y comprobacion
del cumplimiento de metas y objetivos, la Gerencia
de Planificacion Estratégica genera periodicamente
informaciones para analizar las desviaciones, y
proveer informacion a las partes interesadas que les
permitan hacer ajustes a las operaciones o a las
metas para lograr los objetivos trazados. También
tiene implementado el Balanced Scorecard o
Cuadro de Mando Integral para trimestralmente
monitorear el desempefo de las areas. Igualmente
analiza de forma sistematica las debilidades y fuerzas
oportunidades y amenazas (por ejemplo: andlisis
FODA, gestion de riesgos). Por ejemplo, en el
marco de la Planificacion Estratégica Institucional se
realiza el Ejercicio FODA acompanado del
levantamiento de necesidades de las areas; y cada
afio en el proceso de formulacion del Plan
Operativo Anual (POA), se identifican los riesgos
asociados a éste, asi como se definen los
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
tratamientos para su mitigacion los cuales son
trabajados por cada una de las areas que formulan
POA conforme a lo establecido en el Manual para la

Gestion Integral de Riesgos de la DGII, Rev. C

Evidencias principales:
I. Informe de Indicadores T3-2021 -
2. DGIl en Cifras S1-2021 -
3. POL-GPE-006-Politica de Planificacion y
Control de Gestion de la DGII Rev. D
4. Indicadores del BSC de macroprocesos
claves institucionales
Ejercicio FODA. PEI 2021-2024 v2
6. Producto Il_Informe FODA y Diagnéstico
DGl
7. POL-GPE-008 Politica para la Gestidn
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. B
8. Listado de riesgos estratégicos DGII

bl

Otras evidencias:

9. Informe Valoracion riesgos estratégicos
DGll 2020

10. MAN-GPE-001 Manual para la Gestion
Integral de Riesgos de la DGII

I'l. FI-GPE-022 Registro de Riesgos del
Proyecto, Gerencia de Experiencia del
Contribuyente y Ciudadano 2022

[2. Riesgos POA 2022 Gerencia de Experiencia
del Contribuyente y Clientes

I3. Tratamiento de Riesgos Plan
Departamental Experiencia del
Contribuyente y Ciudadano 2022

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

DOCUMENTO EXTERNO Pagina 24 de 164

SGC-MAP




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

Se evidencia que la institucion traduce su mision y
vision en objetivos estratégicos y operativos y, a su
vez, establece las acciones necesarias para
materializarlos tomando en cuenta las prioridades y
estrategias nacionales, asi como el analisis de los
riesgos asociados a la ejecucién de estos.

Evidencias principales

I. Plan Estratégico Institucional 2021-2024
que recoge la vision a largo plazo de la
institucion.

2. Plan Operativo Anual (POA) 2022 que
recoge las acciones, iniciativas, planes y
proyectos de las areas de la institucion para
la materializar la vision y estrategia.

3. Plantilla POA de las areas que contiene los
riesgos asociados a sus iniciativas, planes y
proyectos, asi como los controles y
acciones a implementar para mitigar los
mismos y no afectar la estrategia.

Se evidencia que la institucion involucra a los grupos
de interés en el desarrollo de la estrategia y de la
planificacién institucional, al celebrar encuentros y
reuniones con estos para identificar su necesidades,
quejas y expectativas respecto a la institucion y su
gestion.

Evidencias principales:

I. Reunion Sobre Expectativas de Ila
Administracién Tributaria Dominicana -
Instituciones Publicas (Video)

2. Reunién Sobre Expectativas de Ia
Administracion Tributaria Dominicana -
Sector Empresarial e Industrial (Video)
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Otras evidencias:

I. 20201204 - Minuta Expectativas de la AATT
Dominicana — Sector Empresarial e
Industrial

2. 20201204 - Minuta Expectativas de la AATT
Dominicana - Instituciones Pablicas

3) Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion

ambiental), responsabilidad social,
diversidad y de género en las estrategias y
planes de la organizacion.

4) Asegura la disponibilidad de recursos para

una implementacion efectiva del plan. Por

Se evidencia que la institucion integra aspectos de
responsabilidad social integrada en la estrategia y
planificacién de la organizacién orientada a razon de
ser como entidad recaudadora, Fomentando el
cambio hacia una ciudadania fiscal responsable a
través de la educacion tributaria con programas,
actividades, convenios con el sistema educativo
dominicano de concienciacién social para asi
promover la formacion en valores asociados al
cumplimiento voluntario y la responsabilidad del
ciudadano.
Evidencias principales:
. Programa de Educacion Tributaria a
Contribuyentes
2. Programa de Educacion Tributaria a
Precontribuyentes
3. Programa de Educacién Tributaria a
Universidades
4. Estadisticas  Educacion  Tributaria a
Diciembre-2021
5. Informe Mensual Recaudacién enero-
diciembre 202l(como evidencias del
cumplimiento de las metas recaudatorias de
la institucion)

Otras evidencias:
6. Dia de la Cultura Tributaria (Fotografias)

Se evidencia que la institucion realiza acciones en
procura a asegurar la disponibilidad de recursos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

ejemplo: presupuesto anual, plan anual de
compras para las licitaciones
correspondientes, prevision de fondos,
gestion de donaciones, etc.

para el desarrollo y actualizacion de la estrategia. La
institucion  planifica los recursos humanos,
tecnologicos, materiales, fisicos y financieros para
que la planificacién estratégica y operativa puedan
ejecutarse y asi no afectar el desarrollo de la
institucion ni el logro de la vision.

Evidencias principales:

I. Correo de convocatoria para las sesiones
de priorizacion de las iniciativas, proyectos
y planes del Plan Operativo Anual (POA)
2022. Las sesiones de priorizacion permiten
identificar las iniciativas y proyectos que
estén mas alineadas con la estrategia para el
ano correspondiente y, asi garantizarle al
area responsable de su ejecucion, los
recursos  humanos, financieros vy
tecnologicos necesarios para su
implementacion.

2. Analisis Gestion de Demanda Tl - POA
2022. Analisis que destaca la situacién actual
del area de Tecnologia de la institucion y sus
debilidades, en miras a fortalecerlas para asi
atender oportunamente las actividades y
proyectos contemplados en el POA 2022 y
la vision 2021-2024.

3. Evaluacién Presupuesto DGII - POA 2022.
Analisis en el cual se revisan y ajustan las
partidas presupuestarias de cada iniciativa
contemplada en el POA 2022 previo a su
aprobacién final por el Consejo de
Direccion, en  miras a  cumplir
oportunamente las actividades y proyectos
contemplados en el POA 2022 y la vision
2021-2024.

4. Presupuesto de Gastos y Aplicaciones
Financieras 2022. Presenta el presupuesto
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

aprobado, ademas contiene el presupuesto
general por cuentas y el presupuesto para
inversiones de capital.

5. Plan Anual de Compras y Contrataciones
PACC 2022. En este documento se
establecen los proyectos y procedimientos
de adquisicion por los cuales seran
ejecutados, atendiendo a los costos,
requerimientos  técnicos y a las
disposiciones de la legislacion vigente.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

Se evidencia que la institucién implanta la
estrategia y la planificacion mediante la definicion de
prioridades, estableciendo los horizontes de
tiempo, los procesos, proyectos Yy estructura
organizativa adecuados.

Evidencias principales:

I. Matriz POA 2022. Esta matriz contiene el
listado priorizado de las iniciativas, planes y
proyectos por areas. En funcion de esta
priorizacion se asignan los recursos, y asi
se evitan las presiones y la
desorganizacion. Contribuye a la alineacion
de la vision.

2. Plan Operativo Anual (POA) 2022.
Establece el proceso de elaboracién del
POA 2022, asi como los proyectos, planes
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e iniciativas a desarrollar en el ano
correspondiente, con su respectivo
presupuesto Yy area responsable de la
ejecucion.

Analisis Gestion de Demanda Tl - POA
2022. Analisis que destaca la situacion actual
del area de Tecnologia de la institucion y sus
debilidades, en miras a fortalecerlas para asi
atender oportunamente las actividades y
proyectos contemplados en el POA 2022 y
la vision 2021-2024.

Producto Il_Informe FODA y Diagnostico
DGIl. Informe de un consultor experto en
administraciones tributarias, realizando
observaciones y recomendaciones para la
implementacion de la estrategia y la
reestructuracion del modelo organizativo
de la institucion, con miras a establecer y
conformar una estructura organizativa
funcional, acorde con las mejores practicas
de las administraciones tributarias
modernas.

Correo de convocatoria para la
presentacion y analisis de la propuesta de
reestructuracion del modelo organizativo
de la institucion.

Otras evidencias:

6.

Correo de convocatoria para las sesiones
de priorizacion de las iniciativas, proyectos
y planes del Plan Operativo Anual (POA)
2022. Las sesiones de priorizacion permiten
identificar las iniciativas y proyectos que
estén mas alineadas con la estrategia para el
ano correspondiente y, asi garantizarle al
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

area responsable de su ejecucion, los
recursos humanos, financieros vy
tecnolégicos necesarios para su
implementacion.

7. Correo de convocatoria para la realizacién
de una reunién de pensamiento estratégico
para definir la vision 2021-2024.

2) Elabora planes y tareas con sus |Se evidencia que la institucion elabora planes y

respectivos  indicadores para las | tareas con sus respectivos indicadores para cada
area de la institucion, alineados a los ejes,
lineamientos y objetivos estratégicos establecidos
en su Plan Estratégico Institucional.

diferentes areas de la organizacion,
partiendo de los objetivos estratégicos
y operativos.

Evidencias principales

I. Plan Estratégico Institucional (PEl) el cual
recoge las Variables Claves de Resultados
(VCR). Estas recogen los indicadores
misionales de la institucion que son
necesarios para la transformacion y logro
de la vision.

2. Tablero Indicadores Septiembre 2021.

3. Informe de Indicadores T3-2021.

4. Balanced Scorecard o Cuadro de Mando
Integral de las Administraciones Locales y
areas de la sede central. Contiene los
indicadores de desempeno por cada area de
la institucion a cumplir en un periodo
determinado.

3) Comunica eficazmente los objetivos las | Se evidencia que la institucion comunica de forma

estrategias, planes/ tareas y los resultados eficaz los objetivos, estrategias, planes/ tareas y los
previstos/logrados a los grupos de interés y resultados previstos/logrados dentro y fuera de la

) . organizacion.
al personal en los diferentes niveles 8
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

organizacionales para garantizar una
implementacion efectiva y uniforme.

Evidencias principales:

I. Plan de comunicacion del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2021-2024, elaborado
por un consultor externo.

2. Plan de difusion del PElI 2021-2024
elaborado por la Gerencia de Planificacion
Estratégica en base a las observaciones del
consultor y entregado a la Gerencia de
Comunicacion  Estratégica para  su
implementacion.

3. Correos del area de Comunicacién
Estratégica a toda la institucion difundiendo
los elementos claves del PEl y una
explicacion de este.

Otras evidencias:

4. Fotos de la actividad realizada para el
lanzamiento del Plan Estratégico de la
Institucion 2021-2024.

5. Publicacion del PEl 2021-2024 en el portal
web de la institucion.

6. Publicacion del POA 2022 en el portal web
de la institucion.

4) Redliza un monitoreo, medicion ylo

evaluacion periodica de los logros de la
organizacién en todos los niveles, con los
responsables de los mismos (direcciones,
departamentos, personal) para conocer el
nivel de avance alcanzado y realizar los
ajustes o cambios necesarios.

Se evidencia que la institucion realiza un monitoreo,
medicién y/o evaluacién periddica de los logros de
la organizacion en todos los niveles y sus
responsables, para conocer el nivel de avance
alcanzado y realizar los ajustes o cambios
necesarios.

Evidencias principales:

I. Correo donde se informa al equipo
directivo y supervisor de la institucion
sobre la nueva metodologia para la
evaluacion y seguimiento al POA 2022.

2. Plantilla de seguimiento mensual POA 2022
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3. Informe de desempeno POA T3-2021

Otras evidencias:

4. Tablero Indicadores Septiembre 2021.

5. Informe de Indicadores T3-2021.

6. Balanced Scorecard o Cuadro de Mando
Integral de las Administraciones Locales y
areas de la sede central. Contiene los
indicadores de desempeno por cada area de
la institucion a cumplir en un periodo
determinado

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

Se evidencia que la institucion analiza, revisa y
determina las oportunidades y mejoras
tecnolégicas que requiere la institucion para
realizar un trabajo mas expedito y eficiente.

Evidencias principales:

I. Informe de cierre del Plan Anual de
Tecnologia de la Informacion (PETI) 2017-
2020. Este recoge todas las
transformaciones en materia tecnoldgica
que la institucion debe de realizar para
poder avanzar hacia la digitalizacion vy
automatizacion de procesos.

2. Servicios para automatizar en OFV. Matriz
de servicios que deben migrar hacia la
Oficina Virtual (OFV) 2021-2024 para que
el contribuyente y ciudadano en general
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

pueda autoservirse. (Favor consultar Plan
Estratégico 2021-2024, Resultados clave
2021-2024, pag. 24).

3. Matriz POA 2022 que registra las
iniciativas y proyectos de mejora que la
institucion debe de implementar y
ejecutar, asi como los software y
herramientas tecnolégicas que deben ser
adquiridas para la mejora de los procesos
internos.

Otras evidencias:

4. Mapeo de articulacién entre el PEl y PETI
2021-2024. Esboza las conexiones y
relacion entre los lineamientos y objetivos
estratégicos institucionales y las
transformaciones en materia tecnologica
que la institucion debe de realizar para
poder avanzar hacia la digitalizacion y
automatizacion de procesos planteadas en
el PETI.

5. Comparacion entre versiones del PETI
2017-2020 vs. 2021-2024.

6. Resultados y nivel de avance del PETI
2017-2020

2) Construye una cultura impulsada por la

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

Se evidencia que la institucion construye una cultura
impulsada por la innovacion y crea un espacio para
el desarrollo entre organizaciones, a través de la
formacion, el benchlearning y la creacién de
laboratorios del conocimiento. Para ello, cada afo
formula un plan de formacion en respuesta a la
deteccion de necesidades de formacién, tanto en
competencias gerenciales como en habilidades
técnicas tributarias. A la vez, la institucion forma
parte de organismos internacionales que ofrecen
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

capacitaciones, asistencias técnicas y consultorias
para fortalecer la institucion y que esta se encamine
hacia las buenas practicas de las administraciones
tributarias modernas.

Evidencias principales:

I. Acuerdo con el Servicio de Impuestos
Internos (Sll) de Chile, a través del cual se
han obtenido asistencias técnicas Yy
pasantias.

2. Politica o documento que evidencie el Plan
de Formacion.

3. Acuerdos de relaciones con organismos
internacionales.

Otras evidencias:

4. Creacion de mesas de estudios tributarios.
Mesa de trabajo mediante la cual se
analizaran documentos que permitan
potenciar y buscar soluciones a temas
transversales de la institucion.

5. Creacion de mesa de seguimiento a los
acuerdos internacionales.

3) Comunica la politica de innovacion y los

resultados de la organizacion a todos los
grupos de interés relevantes.

Se evidencia que la institucion comunica la politica
de innovacion y los resultados de la organizacion a
todos los grupos de interés relevantes realiza través
encuentros, conversatorios y reuniones con
organismos internacionales y nacionales, en miras a
modernizar la entidad e innovar en sus servicios.

Evidencias principales:

I. Convocatoria de reunion con el National
Tax Service (NTS) de Corea y el BID.
Reunion mediante la cual se conocid la
experiencia tecnologica de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

administracion tributaria de Corea, en
miras a mejorar el cumplimiento tributario
a través de sistemas y software que facilitan
la recaudacion.

2. Convocatoria de reuniones y consultoria
con la Agencia de Cooperacion
Internacional de Japén (JICA) para la
reestructuracion del modelo organizativo
de la institucién y el fortalecimiento de los
servicios de las Administraciones Locales.

3. Informe de la mision realizada por el Fondo
Monetario Internacional (FMI) para evaluar
y detectar necesidades y debilidades de la
institucion, en miras a ofrecer asistencias
técnicas.

Otras evidencias:

I. Propuesta de reestructuracion del modelo
organizativo de la institucion con JICA.

2. Fotos de reuniones y notas de prensa de la
institucion, mediante la cual se evidencia la
socializacién del Proyecto de Facturacién
Electronica a los grupos de interés.

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

Se evidencia que la institucion promueve los
aportes de ideas innovadoras y creativas por parte
del personal para la mejora de la gestion y para
hacer frente a las nuevas expectativas de los
ciudadanos/clientes, reducir costos y ofrecer un
mejor servicio.

Evidencias principales:

I. Matriz POA 2022. Contiene lo proyectos,
planes departamentales e iniciativas a modo
general propuesto por las areas y aprobado
por el Consejo Directivo para implementar
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

en el ano correspondiente. Esta matriz
evidencia las iniciativas y la descripcion de
estas, las cuales buscan mejorar los
procesos internos y la satisfaccion del
ciudadano/contribuyente.

5) Asegura
recursos

la disponibilidad de los

necesarios

implementacion  de
planificados.

los

para la
cambios

Se evidencia que la institucion asegura la
disponibilidad de los recursos necesarios para la
implementacion de los cambios planificados, ya que
esta cuenta con una metodologia de definicion y
priorizacion de proyectos, la cual permite
jerarquizar los proyectos y planes a trabajar en un
periodo especifico, para asi garantizarle los recursos
necesarios.

Evidencias principales:

I. Metodologia de Definicion y Priorizacion
del POA

2. Metodologia Gestion de la Demanda Tl

3. Correo de convocatoria para las sesiones
de priorizacién de las iniciativas, proyectos
y planes del Plan Operativo Anual (POA)
2022. Las sesiones de priorizacion
permiten identificar las iniciativas y
proyectos que estén mas alineadas con la
estrategia para el aio correspondiente vy,
asi garantizarle al area responsable de su
ejecucién, los recursos humanos,
financieros y tecnolégicos necesarios para
su implementacion.

4. Documento POA 2022 con las iniciativas y
proyectos
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CRITERIO 3: PERSONAS

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

Se evidencia que anualmente la institucion hace un
levantamiento de los nuevos proyectos e iniciativas
como parte Plan Operativo Anual (POA), donde se
deben presentar los recursos necesarios para la
ejecucion de estos.

Por otro lado, el Reglamento Interno de la
Institucion incluye la Planificacion Operativa de
Recursos Humanos en el cual se haran las
previsiones presupuestarias correspondientes al
nuevo personal, reajuste salarial, ascensos,
promociones, pago de vacaciones, sueldo de
navidad, jubilaciones y pensiones, capacitacién y
cualquiera otro factor que se estipule en las normas
de la entidad.

En el presupuesto anual de costo de labor se
presentan las vacantes de acuerdo con el POA y
demas necesidades de la institucion para enfrentar
la operatividad regular y las nuevas iniciativas.

Evidencias principales:

) Plantilla POA.

2) Reglamento Interno RRHH.

3) Formulario de Requisicion de Personal.

Otra evidencia:
4) Plantilla Gastos de Persona
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Desarrolla e implementa una politica

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

Se evidencia que la institucién cuenta con un
Reglamento Interno de RRHH que rige todos los
procesos de Gestion Humana.

Se evidencia que se cuenta con una Politica de
Compensacién y Beneficios cuyo objetivo es
ofrecer salarios justos y competitivos y beneficios
que aumenten el bienestar del personal. Dentro de
los mismos estan: la Licencia por Maternidad y
Lactancia, Licencia por Paternidad, Licencia de tres
(3) dias por fallecimiento de abuelos y los permisos
justificados hasta un maximo de seis (6) dias por
ano.

Se evidencia la presencia de una politica de
reclutamiento y seleccion que fomenta el
crecimiento interno; una politica de gestion de la
formacion para desarrollar las habilidades del
personal y una politica de evaluacion de desempeno
donde se detectan oportunidades de mejora que se
incluyen en el plan de capacitacion anual. Todo lo
anterior se realiza promoviendo la igualdad de
oportunidades y la diversidad cultural y de género.
Cabe destacar que, las mujeres representan el 52%

del personal y el 55% de los puestos directivos.
Evidencias principales:

I) Politica de Reclutamiento y Seleccion.

2) Politica de Compensacion y Beneficios.

3) Politica de Gestion de la Formacién.

Otras evidencias:

4) Politica de Evaluacion de Desemperio.

5) Reglamento interno de RRHH Decreto 166-10.
6) Publicacion de Concurso Interno.

7) Publicacion de Concurso Externo. 8) Lista de
puestos ejecutivos por género.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

La gerencia de RRHH cuenta con politicas y
procedimientos, ademas del Coédigo de Etica
institucional, en el cual se evidencia el trato
igualitario, la diversidad y lo relacionado para
alcanzar ese equilibrio vida-trabajo, procurando el
bienestar de nuestro personal.

Evidencias principales:

1) Cédigo de Etica.

2) Politica de Gestién de la Formacion.
3) Politica de Reclutamiento y Seleccion.

Otras evidencias:
4) Borrador Politica de Género.
5) Borrador Politica de Integridad

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

Se evidencia que existe un Codigo de Etica
Institucional donde se especifica que ningln
colaborador puede ser objeto de discriminacién por
razon de su sexo, orientacion sexual, edad, raza,
religion, etc. y establece un régimen disciplinario
para quienes violen esta normativa.

Se evidencia que existe una Politica y un
Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién y
Promocion que describe los procesos de para la
realizacion de los concursos internos y externos y
los requisitos establecidos para ofrecer igualdad de
oportunidades a los candidatos que desean ocupar
las vacantes disponibles.

Se evidencia que existe una Politica y un
Procedimiento para la Carrera Tributaria vy
Administrativa que contiene los requisitos de
ingreso y crecimiento en la misma.

Evidencias principales:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Cédigo de Etica Institucional.
2) Politica de Sistema de Carrera.
3) Procedimiento de Sistema de Carrera.

Otras evidencias:
4) Formulario de Solicitud de Concurso Interno.
5) Plantilla de Requerimiento de Vacante Externa

5) Apoya una cultura de desempefio:

definiendo objetivos de desempeno con
las personas (acuerdos de desempeno),
monitoreando y  evaluando el
desempeno sistematicamente y
conduciendo didlogos de desempeno
con las personas.

Se evidencia que contamos con esquemas de
reajustes por haber completado los periodos
probatorios por nuevo ingreso y por promocion.

Se evidencia la existencia de Balanced Scorecard
(BSC) por areas, los cuales fomentan el trabajo en
equipo; adicionalmente, de acuerdo con el
cumplimiento de los mismos se otorgan incentivos
trimestrales. También se cuenta con un proceso de
evaluacion de desempeno donde se valora la
ejecucién individual y grupal, ya que incluye un
treinta por ciento (30%) de lo obtenido por el
equipo; dentro del mismo se cuenta con los
acuerdos de desempefo para fomentar la mejora
continua a través del didlogo y el consenso.

Evidencias principales:

I) Acuerdo de Desempenio.

2) POL-RRHH-006 Politica de Evaluacion de
Desempeno, Rev. A.

3) Evaluacion de Desempeno Anual.

Otras evidencias:

4) Evaluacion de Desempeno Periodo Probatorio.
5) Formulario de Acuerdo de Desempeno.

6) Politica de Planificacion de la DGII.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 40 de 164



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Aplica una politica de género como
apoyo a la gestion eficaz de los recursos
humanos de la organizacion, por
ejemplo, mediante el establecimiento de
una unidad de género, datos o
estadisticas desagregados por sexo, en
cuanto a: la composicion de los
empleados, identificacion de las
necesidades diferenciadas de hombres y

mujeres, niveles educativos,
participacion en  programas  de
formacion ylo actividades

institucionales, rangos salariales, niveles
de satisfaccion, otros.

Se evidencia que la institucién se encuentra en
proceso de construcciéon de una politica para la
incorporacion y transversalizacion la cual busca
garantizar el enfoque de género, a los fines de
promover un entorno laboral con mayores niveles
de bienestar, igualdad e inclusion, respetuoso de los
derechos humanos y la diversidad, de cumplimiento
con el marco normativo nacional e internacional.

Evidencia Principal:
I) Borrador Politica de Género.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

I) Implementa una estrategia o plan de
desarrollo de recursos humanos basado
en las competencias actuales y futuras
identificadas, las habilidades y los

Se evidencia que anualmente se realiza una
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC)
que sirve de insumo para elaborar el Plan Anual de
Formacion, con el fin de contribuir al desarrollo y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

requisitos
personas.

de desempeno de

las

fortalecimiento de habilidades técnicas, tributarias y
conductuales de los colaboradores de la institucion.

Se evidencia la existencia del Programa de Iniciacion
a la institucion donde se les facilita a los nuevos
empleados de la institucion los conocimientos
basicos sobre el quehacer institucional, de manera
que tengan los fundamentos tributarios vy
administrativos necesarios para desempehar con
eficiencia sus funciones e identificarse con la mision
institucional.

Se evidencia que existe una malla de capacitacién
técnico tributario para puestos claves de las
administraciones locales para obtener los
conocimientos requeridos para desempefar sus
funciones con eficiencia y eficacia.

Evidencias principales:

I) Plan Anual de Formacion.

2) Convocatoria y Contenido del Programa de
Iniciacion.

3) Malla curricular de las Administraciones Locales.
Otras evidencias:

4) Presentacién malla curricular.

5) Lista de asistencia Malla de Auditores

6) Politica de Gestion de la Formacion.

7) Formulario de Deteccion de Necesidades de
Capacitacion.

8) Modelo de correo de remision de plantilla
DNC.

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

Para la atraccion del candidato idéneo, tanto
interno como externo, trabajamos con la
descripcion de cada puesto vacante, la cual esta
orientada a los valores, mision y vision institucional
y para la seleccion del candidato contamos con una
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

evaluaciéon basada en competencias y de aptitudes,
donde se evallan las competencias especificas del
puesto y asi como también se evallan las
competencias institucionales que son flexibilidad,
compromiso, orientacion a resultados, orientacion
al cliente y trabajo en equipo.

Ademas, se evidencia que la institucion ha realizado
Programas Trainee para posiciones criticas que
tienen como objetivo captar el mejor recurso
externo y capacitarlo en temas tributarios y asi
obtener los mejores resultados en el puesto que
desempenara.

Evidencias principales:

I) Descripcion de puesto, donde indican los
valores institucionales.

2) Resultados de prueba psicométrica, donde se
evallan las competencias especificas como las
institucionales y los resultados de la prueba de
aptitudes.

3) Lista de Asistencia del Programa Trainee.

Otras evidencias:
4) Convocatoria del Programa Trainee (2019)
5) Contenido de un Programa Trainee.

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

La institucion promueve el uso de aplicaciones
tecnoldgicas para mejorar la colaboracion 'y
comunicacion entre las areas, asegurando una
dinamica de trabajo de equipo.

Se evidencia que los colaboradores cursan diversos
programas formativos nacionales e internacionales
a través de diversas plataformas (Teams, Webex,
Moodle, etc.)
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Evidencias principales:

I) Convocatoria curso en Moodle.

2) Talleres del uso de Microsoft Teams.
3) Talleres del uso de Cisco Webex.

Otras evidencias:

4) Capsulas Microsoft Teams.

5) Capsulas comunicacion interna de Cisco
Webex.

4) Establece planes de desarrollo de | Contamos con un Plan Anual de Formacion que

competencias individuales del personal, que | son el conjunto de acciones programadas a partir de
incluyan  habilidades  personales  y la Deteccion de Necesidades de Capacitacion

. . (DNC), destinadas a mejorar las capacidades y
gerenciales,  desarrollo de liderazgo, habilidades de los empleados para poder cumplir
incluidos los instrumentos de  gestion | con Jos objetivos de la institucion.
publica.
Evidencias principales:

I) Plan Anual de Formacion.

2) Invitacion Curso Taller Inteligencia Emocional.
3) Convocatoria Diplomado en Hacienda e
Inversion Publica.

Otras evidencias:

4) Calendario Académico Programa de Desarrollo
de Habilidades de Supervision.

5) Convocatoria Programa de Desarrollo de
Habilidades de Supervision.

6) Invitacion Taller Manejo de Conflictos

7) Lista de Asistencia Curso Taller Cuenta
Corriente.

5) Guia y apoya a los nuevos empleados a | Se evidencia que la institucion cuenta con una
través de tutoria, mentoria y asesoramiento | jornada de induccion general para proveer al nuevo
individual personal de las informaciones basicas de Ia

institucion:  filosofia  institucional,  quehacer
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

institucional, Codigo de Etica, servicios a los
colaboradores, seguridad de sistemas, salud
ocupacional, seguridad laboral, etc.

Se evidencia que la institucion cuenta con un
programa de acompahamiento al nuevo personal y
le asigna un Companero Guia para orientarle y
apoyarle en su proceso de integracion y adaptaciéon
institucional.

Se evidencia que la institucion cuenta con una ruta
de entrenamiento en el puesto para el personal de
nuevo ingreso y promovido.

Evidencias principales:

I) Guia de Integracion del nuevo personal.
2) Procedimiento de Induccion de Nuevos
Empleados.

3) Plantilla de Ruta de Entrenamiento.

Otras evidencias:

4) Proyecto Acompaname — Rol del Supervisor.

5) Proyecto Acompaname - Rol del Companero
Guia.

6) Formulario de Seguimiento a Colaboradores de
Nuevo Ingreso y Promovidos.

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

Se evidencia que la institucion promueve el
crecimiento interno a través de los concursos que
son publicados a través de Comunicacién Interna.

Se evidencia que la institucion cuenta con un
sistema automatizado de vacantes internas, donde
los colaboradores pueden enviar sus solicitudes de
participacion en las vacantes que son publicadas
internamente en la institucion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias principales:

I) Aviso de vacante interna.

2) Plantilla de Presentacion Candidatos de un
concurso interno.

3) Ejemplo de lista de vacantes internas.

Otras evidencias:

4) Sistema de Vacantes Internas.

5) Vacantes internas intranet.

6) Formulario de Requisicion de Personal.

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

Se evidencia que la institucion cuenta con una
plataforma de aprendizaje virtual. También se
realizan capacitaciones a través del programa
Microsoft Teams.

Se evidencia que los colaboradores cursan diversos
programas formativos nacionales e internacionales
a través de diversas plataformas.

La institucion realiza numerosos webinarios para
contribuir con el desarrollo personal y profesional
de sus colaboradores.

Evidencias principales:

I) Convocatoria curso Moodle.

2) Convocatoria curso Microsoft Teams.
3) Convocatoria curso Webex

Otras evidencias:

4) Convocatoria curso Moodle - Programa de
Iniciacion a la DGiII.

5) Convocatoria curso Zoom

6) Programa Conecta2-DGlI.

7) Invitaciones a webinarios.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la institucion realiza una
planificacién en la que incluye distintos temas que
ayudan a promover el comportamiento integro,
cumplimiento de la ley y la actuacién acorde a los
valores de la DGl y lo establecido por la DIGEIG.

Evidencias principales:

I) Convocatoria charla Régimen Etico y
Disciplinario utilizado en el Sector Publico de la
Republica Dominicana-G2

2) Invitacion a charla sobre conflictos de interés.
3) Convocatoria curso Basico Lenguaje de Senas.

Otras evidencias:

4) Invitacion Congreso Internacional Antifraude,
Anticorrupcion y Compliance.

5) Convocatoria Charla Canales de Denuncias.
6) Plan de trabajo de la CEP con la DGII 2020.
7) Reporte final Comision de Etica DGII 2020.
8) Capsula de la Comision de Etica DGII.

9) Borrador Politica de Género.

10) Borrador Politica de Integridad.

Se evidencia que la institucion cuenta con tres
niveles de evaluacién de la eficacia de la
capacitacion: aprendizaje, reaccion e impacto.

Se evidencia que los colaboradores multiplican la
formacion recibida formando parte de la Red de
Especialistas Tributarios y Educadores
(RETRIBUYE) que ofrecen capacitacién interna y
externa.

Evidencias principales:

I) Formulario de Evaluacién de Reaccién (virtual y
presencial).

2) Formulario de Evaluacion del Impacto de la
Capacitacién para Supervisores.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Formulario de Evaluacion del Impacto de la
Capacitacion para Colaboradores.

Otra evidencia:
4) Actividades Retribuye.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

Se evidencia que la institucion cuenta con una
Politica General de Comunicacion para fomentar la
comunicacion abierta con los colaboradores a
través de murales, intranet, correo electrénico,
boletin digital, chats digitales, grupos, pantallas para
videos, entre otros.

Se evidencia que la institucion realiza actividades de

integracion que ayudan al fomento del trabajo en
equipo y la comunicacion, tales como: Fiesta de
Aniversario, Fiesta de Navidad, Dia de la Amistad,
Limpieza de Playas, Reforestacion, Charlas abiertas
sobre diferentes temas (belleza, cocina, vestimenta,
etc.).

Evidencias principales:

I) Politica General de Comunicacion.
2) Cédigo de Etica DGII

3) Intranet/Outlook/Teams.

Otras Evidencias:

4) Charlas Institucionales.

5) Informe actividades semestrales
6) Informe actividades.

7) Informe de Reforestacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Informe de Limpieza de Playa.

)

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

La institucion cuenta con distintos canales, tanto
digitales como fisicos, permitiéndole a los
colaborares expresarse a través de estos. Adicional
se realizan encuestas, de clima que nos permite
conocer sugerencias por parte de personal.

Evidencias principales:

2) ideas (brainstorming)). I) Campana de uso del buzén interno.
2) Informe de Estudio de Clima Organizacional
DGll. )
3) Capsula de la Comision de Etica DGII.

3) Involucra a los empleados y sus| Se evidencia que se fomenta la participacion del

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

personal de la institucion en la Planificacién
Estratégica.

Se evidencia la existencia de comités
multidisciplinarios 'y de diferentes niveles
jerarquicos con el objetivo de que los diferentes
grupos cuenten con representacion en los comités
y demas grupos de trabajo, tales como:

- Comité de ética

- Comité de calidad

- Comité de cultura del servicio

- Comité de emergencias - continuidad de
negocios

También se fomenta la participacion voluntaria del
personal:

- Brigadistas

Programa Jubilarte — para brindar apoyo a los
jubilados de la institucion

Evidencias principales:

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 49 de 164



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Ejercicio Practico 2021-2014 - areas DGII - guia
el diagnostico de las areas, como parte del plan
estratégico.

2) Conformacién del Comité de Etica.

3) Conformacién del Comité de Calidad.

Otras Evidencias:

4) Conformacién del Comité de Cultura del
Servicio.

5) Politica del Plan de Continuidad.

6) Convocatoria para participacion en la Brigada de
Evacuacion.

7) Convocatoria para participacién en el
Voluntariado del Programa Jubilarte.

4)

3)

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

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

Se evidencia que la institucion cuenta con un
Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral,
donde los encargados con sus equipos de trabajo
definen los indicadores de gestién trimestral.

Evidencia principal:
I) Modelo de ficha indicadores BSC.

Se evidencia que la institucion se encuentra en
proceso de gestionar a través del MAP, la aplicacion
de la encuesta de clima prevista a realizarse cada 2
afos de acuerdo con lo establecido en el
Procedimiento para la Gestién de Clima Laboral. La
aplicacion de este cuestionario permitira promover
la satisfaccion y el compromiso laboral de las
personas en la DGII a fin de sustentar su proposito
y contribucién a la sociedad.

Evidencias principales:

I) Resultados encuesta de Clima Organizacional
2) Procedimiento para la Gestion de Clima
3) Minuta reunién MAP

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

P4gina 50 de 164



Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Otras evidencias:
4) Borrador Politica Clima
6) Asegura buenas condiciones | Se evidencia que la institucion se preocupa por la

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

seguridad laboral y la salud del personal, para lo cual
cuenta con las areas de Salud Ocupacional,
Prevencion de Riesgos y Seguros y Pensiones.

A través de estas areas se provee:

- Seguro médico complementario.

- Consultorio médico en la sede central, donde se
encuentra el 50% de la institucion.

- Consultas psicologicas a todo el personal de la
institucion.

- Planes de emergencia y evacuacion.

- Auditorias en todas las instalaciones de la
institucion para garantizar que las condiciones de
trabajo sean seguras y cumplan con las normativas
aplicables.

- Provee los Equipos de Proteccion Individual (EPI)
necesarios para la ejecucion de los trabajos de
manera segura.

Evidencias principales:

I) Politica de Gestion de Incidentes.

2) Contrato de Seguro Médico Complementario.
3) Desarrollo de programas de salud.

Otras evidencias:

4) Organigrama del Departamento de Bienestar
Laboral con las areas de Salud Ocupacional,
Prevencion de Riesgos y Seguros y Pensiones.
5) Instructivo de evacuacion sede.

6) Convocatoria Brigada de Emergencia.

7) Informe de Evacuacién de Simulacro.

8) Retroalimentacion sobre simulacro.

9) Politica de Continuidad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

10) Protocolo Reincorporacion COVID-19.

7) Asegura que las condiciones sean

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

Se evidencia que la institucion otorga permisos
especiales, segin las necesidades de los
colaboradores. Dentro de los mismos cabe
destacar: Licencia por Maternidad y Lactancia,
Licencia por Paternidad, Licencia de tres (3) dias por
fallecimiento de abuelos y los permisos justificados
hasta un maximo de seis (6) dias por ano.

Se evidencia que la institucion cuenta con un
sistema de correo electrénico disponible desde
cualquier dispositivo con Internet. Posee también,
una Red Privada Virtual (VPN) que permite al
personal trabajar de forma remota, teniendo acceso
a los sistemas y carpetas que posee en un su PC
institucional.

Se utiliza el Microsoft Teams para reuniones,
charlas y cursos virtuales, con el fin de dar
participacion al personal que no puede asistir de
manera presencial.

Evidencias principales:

I) Office 360 / Teams.

2) Reglamento Interno de RRHH.

3) Politica de Compensacion y Beneficios

8) Presta especial atencion a las

necesidades de los empleados mas
desfavorecidos o con discapacidad.

Se evidencia que la institucion cuenta con
programas para colaboradores con necesidades
especiales o de menor ingreso:

- Programa de Ayuda a Ninos Especiales
- Tarjeta Metro.

- Bono Escolar.

- Cooperativa para Empleados.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

- Programa para compra de libros y utiles
escolares — De Regreso a Clases

Evidencias principales:

I) Resumen Pago Programa de ayuda a Ninos
Especiales.

2) Presentacion Beneficio Tarjeta Metro.

3) Bono Escolar — ver Politica de Compensacion y
Beneficios.

Otra evidencia:
4) Comunicacion Programa De Regreso a Clases

9) Proporciona  planes vy

métodos

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

bienestar de las personas).

Se evidencia que la institucion utiliza diferentes
beneficios para premiar y reconocer a los
colaboradores de manera que no implique una
compensacion monetaria, tales como:

- El programa de ejercicios dentro de las
instalaciones de la institucion.

- Beneficio de tarjeta metro de santo domingo al
personal de menor ingreso.

- Talleres y charlas.

-Regalo del dia de las madres.

-Regalo del dia de los padres.

- Actividad del dia de la mujer.

- Facilidad de renovacion de marbete inhouse.

Evidencias principales:

I) Presentacion beneficio Tarjeta Metro.
2) Informe actividades institucionales.

3) Invitacion al Programa de Ejercicios.

Otras evidencias:
4) Invitacion a charla de bienestar
5) Renovacion de marbete inhouse.
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

|. Identifica a socios clave del sector
privado, de la sociedad civil y del sector
publico para construir relaciones
sostenibles basadas en la confianza, el
dialogo, la apertura y establecer el tipo

de relaciones, (por ejemplo:
compradores, proveedores,
suministradores, co-productores,

fundadores, universidades,
organizaciones comunitarias, sociedad
civil y organismos internacionales, etc.).

Se evidencia que DGlII identifica los socios claves,
para el disefio de sus politicas publicas, a través de
la conformacion de mesas de trabajo con actores
como: Universidades, oficinas gubernamentales,
ministerios, entre otros.

La DGII ha forjado acuerdos interinstitucionales
los cuales favorecen las relaciones entre
instituciones y asi fomentar el desarrollo del
estado.

Evidencia Principales:
I. Relacion de Acuerdos Interinstitucionales
2. Acuerdos vigentes firmados 2006-2022 vigentes.

Otras Evidencias:

I. Enlace Acuerdos Internacionales y Nacionales .
https://dgii.gov.do/legislacion/acuerdos/Paginas/defa
ult.aspx,

2. Acuerdo Entre DGIl y DGA

3. Cooperacion Técnica: Programa de
Fortalecimiento de la Administracion Tributaria y
la Inversion Publica en Republica Dominicana (DR-
T1197) RD-Corea DGII-NST-IDB

4. DGII, MEPyD y JICA

2) Desarrolla y gestionan acuerdos de
colaboracién, teniendo en cuenta el
potencial de diferentes socios para
lograr un beneficio y apoyo mutuo, con
experiencia, recursos y conocimiento,

DGIl desarrolla 'y realizada acuerdos de
colaboracion adecuados  en el marco
medioambiental disponiendo como donacién los
desechos de papel de la institucion para ser
reutilizados y reciclados.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el
impacto socio-econémico y
medioambiental de los productos vy
servicios contratados.

Ademas, la institucion realiza seguimiento de la
Huella Ecolégica generada por sus actividades,
principalmente en el consumo de papel, y procura
que en los trabajos de fumigacion sean utilizados
productos no daninos para el ecosistema y que no
sean productos prohibidos por la Convencion de
Estocolmo sobre Contaminantes Organicos
Persistentes (POP, por sus siglas en inglés).

Adicionalmente, como parte de la politica de
responsabilidad social, la institucién gestiona y
participa activamente en campanas y actividades en
pro del medioambiente.

Con el fin de brindar ayuda a los mas necesitados,
en Navidad se selecciona una institucion benéfica y
se invita al personal a hacer donaciones apelando a
su generosidad y el amor al projimo.

Evidencia Principal:

I. Reporte de Comparacion de consumo de papel
2021

2. Reporte de Retiro de Papel.

Otras Evidencia:

|. Actividad de Donacion Dic. 2021

2. Jornada de Embellecimiento y Cuidado
Perimetro Externo DGII

3) Define el rol y las responsabilidades de

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

Se evidencia que la Institucién Monitorea el estatus
de los acuerdos gubernamentales a través del
formulario FOR-REL-00len este formulario se
valida el tiempo de validez de los acuerdos, asi como
también la justificacion por la cual fueron creados.

Evidencia Principal:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Formulario de seguimiento acuerdo y alianzas.

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

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

Se evidencia que DGII ha llevado a cabo convenios,
conferencias,  conversatorios y  encuentros
apropiados de alianza Publico-privada.

Evidencias Principal:

I. Reunion con el Consejo Nacional de Empresas
Privadas (CONEP).

2. Reunion con la Asociacion de Comerciantes e
industriales de Santiago (ACIS)

3. Reunion con la Asociacion Nacional Jévenes
Empresarios (ANJE)

DGl selecciona los proveedores en el Marco de
la Ley 340-06 de Compras y Contrataciones de
Bienes y Servicios y lo establecido para los
proveedores de pequenas y medianas empresas.

Evidencia Principal:

|. POL-GAFI-004 Politica de Evaluacion de
Proveedores

2. POL-GAFI-009 Politica de Planificacion de
Compras y contrataciones.

3. PRO-GAFI-002 Procedimiento de Evaluacion de
Proveedores

4. PRO-GAFI-012 Procedimiento Planificacion de
Compras y Contrataciones

Otra Evidencia:
I. Vista Portal Transaccional de Compras

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

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

DGll en cumplimento con la Ley de Libre Acceso a
la Informacion Publica No. 200-04, el Reglamento
sobre su aplicacion No.130-05, asi como el Decreto
No. 310-05 que establece el Reglamento Operativo
de la Comisién Etica y Combate a la Corrupcién.

La institucion tiene publicado en su portal, la
seccion transparencia donde toda la informacién
concerniente a su normativa, estructura,
funcionamiento interno, Plan estratégico
institucional, ejecucion del presupuesto, entre otras
informaciones de interés estan disponible.

Asi como también esta la seccion de libre acceso a
la informacion donde el contribuyente puede
requerir acceso a informacion clasificada como
publica.

Evidencia Principal:
|. Pagina Web, Seccion Transparencia.
Transparencia (dgii.gov.do)

Se evidencia que la DGII dispone de varios canales
para la recepcién de quejas y sugerencias de los
contribuyentes, a fin de que estas sean tramitadas y
atendidas por las areas correspondientes de la
institucion. Las vias a través de las cuales se reciben
son:

Asimismo, la institucién aplica diversas encuestas y
sondeos de opinion para la recoleccion de datos.

Evidencias Principales:

|. Resultados sondeos de opinién a través de la
herramienta Happy or Not, enero — septiembre
2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2. Informes de Encuestas de Satisfaccion.

3. Reporte de quejas y sugerencias recibidas, may-
dic 2021.

4. Formularios / cuestionarios utilizados para
realizar sondeos de opinion via la plataforma de
SurveyMonkey.

5. Resultados sondeos de opinion a través de la
herramienta Happy or Not, enero — septiembre
2021.

6. Informes de Encuestas de Satisfaccion.

Otras Evidencias:

I. Reporte de quejas y sugerencias recibidas, may-
dic 2021

2. Fotografias de buzones de quejas y sugerencias
ubicados en las oficinas de atencion presencial.

3. Enlace canales de acceso a quejas, sugerencias y
felicitaciones: Sugerencias, Quejas y Felicitaciones
(dgii.gov.do)

4. Enlace web (Formulario Contacto):
https://dgii.gov.do/contacto/Paginas/default.aspx

5. Enlace portal Transparencia (en el cual se
visualiza el link de acceso y registro al portal de
311 sobre quejas, reclamaciones, sugerencias y
denuncias):
https://dgii.gov.do/transparencia/Paginas/default.asp

X
6. Cuenta electronica:
quejasysugerencias(@dgii.gov.do

7. Buzones de quejas y sugerencias ubicados en las
oficinas de atencion presencial

8. Formulario web

9. Redes sociales

10. Comunidad de Ayuda DGII.

I'l. Linea 311
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que la DGII mide la satisfaccion de sus
usuarios y contribuyentes mediante diferentes
encuestas, aplicadas para evaluar los servicios
brindados a través de los distintos canales de
prestacion con los que cuenta la institucion. Como
parte de las iniciativas de mejora en este aspecto, se
esta disenando el programa Voz del Cliente, el cual
consiste en recopilar la opinion de los
contribuyentes y ciudadanos, analizar los datos,
distribuirlos y tomar decisiones acertadas para
mejorar la experiencia del contribuyente y obtener
resultados positivos para el crecimiento de la
organizacion.

Evidencia Principal:

I. Informes de Encuestas de Satisfaccion

DGIl cuenta con una Carta Compromiso al
Ciudadano, en la cual se detalla al ciudadano todos
los servicios disponibles en la institucion y los
tiempos aceptables de respuesta.

Evidencia Principal:
I. Carta Compromiso al Ciudadano 2021-202

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

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

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

DGIl realiza el presupuesto institucional alineado
con el cumplimiento de los objetivos estratégicos
planteados en el Plan Operativo Anual,
distribuyendo los recursos de forma eficaz, eficiente
entre los proyectos, generando ahorros en las
actividades que asi lo permiten.

Evidencia Principal:
|. Presupuesto de Gasto Detallado por Cuentas
Contables 2022

Otras Evidencia:
|. Pagina Web/ Seccion Transparencia/
Presupuesto.

DGIl toma sus decisiones financieras en base al
analisis de los riesgos y oportunidad de la operacion,
conforme la estrategia definida en el plan
estratégico institucional y sus planes operativos
anuales, en ese sentido, la institucion como o6rgano
del Sector Publico, recibe anualmente una
asignacion presupuestaria para el financiamiento de
su plan operativo anual.

Evidencia Principal:

I. Plan Anual de Compras DGII 2022

2. Ejecucion de Gastos y Aplicaciones Financieras
al 31 de Enero 2022.

Otras Evidencias:
I. Informe de Presupuesto Trimestre Octubre-
Diciembre 2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

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

Introduce sistemas de planificacion, de
control presupuestario y de costos (por
ejemplo, presupuestos plurianuales,
programas de  presupuesto  por
proyectos, presupuestos de

DGIl asegura un manejo transparente de las
finanzas y la ejecucion presupuestaria, a través del
establecimiento de herramientas, el cumplimiento
de indicadores de la presidencia, asi como la
publicacion en la pagina web de la institucion del
presupuesto, ejecucion financiera mensual, la
némina, estadisticas institucionales, y demas
informaciones que transparentan el manejo de las
finanzas a los grupos de interés y el publico en
general.

Evidencia Principal:

I. Ejecucion de Gastos y Aplicaciones Financieras
2022

2. Informe de Ejecucion Presupuestaria Eneros
2022

Otras Evidencia:
I. Informe de Empleados Nombrados Enero 202

DGIll cuenta con un software de contabilidad para
llevar un eficiente control de la contabilidad de
costos y evaluar oportunamente el mismo.

Evidencia Principal:

|. Captura de Pantalla de la Plataforma Sistema de
Contabilidad (SIAL operaciones)

2. Ejecucion de Gastos y Aplicaciones Financieras
2022

Se evidencia que la institucién ha introducido un
sistema de planificacion n, control presupuestario y
de costo, a través de la implementacion de
controles de ejecucion presupuestaria.

Evidencia Principal:
I. Plan Operativo Anual (POA) 2022
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

responsabilidades financieras, pero, las
equilibran con el control financiero
centralizado.

género/diversidad, presupuestos
energeéticos.).
6) Delega ylo descentraliza las | DGII asigna la partida presupuestaria a cada area a

través de su POA, esta asignacion se realiza de
acuerdo con las iniciativas que seran ejecutadas por
las areas identificadas, donde se le asigna un
presupuesto para el cumplimiento de las mismas.

Evidencia Principal:

I. Plan Operativo Anual (POA) 2022 2.
Presupuesto de Gastos Destallados por Cuentas
Contables 2022

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

DGl cuenta con varios sistemas para gestionar,
almacenar, mantener y la informacion, asi como
también procedimientos y procesos para su
respaldo.

Evidencia Principal:

I. POL-GTIC-027 Politica de Respaldo de los
Servicios de Tecnologia de la Informacion

2. PRO-GAL-00I Procedimiento para el Manejo de
Documentos en los Archivos de Gestion y Archivo
Central.

Otras Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Pantalla del Sistema de Gestion Documental
(ProDoctivity).

2. Pantalla Matriz de Control de Recepcion de
Cajas.

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

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

DGlI dispone de herramientas tecnolégicas que
permiten garantizar que la informacion recogida de
los contribuyentes sea procesada y almacenada de
forma eficiente.

Estos sistemas y aplicaciones eficientizan el proceso
adecuado la informacion y su acceso de una manera
eficaz.

Evidencia Principal:

I. Pantalla Sistema TAX

2. Pantalla Oficina Virtual (OFV)

3. Pantalla del Sistema de Gestiéon Documental
(ProDoctivity).

DGlII ha establecido herramientas para asegurar
el intercambio permanente de conocimientos entre
los colaboradores.

La sesion de Formacion de la gerencia de RRHH a
través del formulario deteccidon de necesidades
identifica las capacitaciones requeridas para el buen
desarrollo de lo colabores internos.

Evidencia Principal:

I. Planilla Deteccién Necesidades de capacitacion
de un area.

2. Capacitaciones realizadas como fruto de las
necesidades detectadas en Departamento de
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Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias) Areas de Mejora

Ejemplos

Seguridad de la Informacion y Monitoreo en el
periodo 2021.

Otras Evidencia:

I. Charlas virtuales sobre Facturacion Electroénica.
2. Charla Modelos de Calidad como herramienta
de generar confianza

3. Charla Gastos Educativos

4) Establece redes de aprendizaje y | DGIl a través del Departamento de Educacion

colaboraciéon para adquirir informacion Tributaria disefa actividades formativas desde el
nivel primario, celebrando encuentros en los
centros de educacién y asi fomentar una cultura
tributaria en los ninos dominicanos.

externa relevante y también para
obtener aportes creativos.

Asi también se crean actividades formativas en los
niveles  intermedio, universitarios 'y  pre-
contribuyentes y contribuyentes, celebrando cursos
y charlas en centros educativos de manera virtual y
presencial para estudiantes universitarios.

Evidencia Principal:

I. Estadisticas Educacion Tributaria
Diciembre -2021

2. Estadisticas Educacion Tributaria Enero -
2022

5) Monitorea la informacion y el | DGllens sulabor de fomentar el conocimiento en

conocimiento de la  organizacién, | Sus colaboradores internos tiene a disposicion de
sus empleados plataformas de formacion, tal es el
caso de Terranova, una plataforma que persigue
concientizar a todos los usuarios en temas de
Seguridad de la informacion y asi crear conciencia
de las vulnerabilidades a la que estan expuestos.

asegurando su relevancia, correccion,
confiabilidad y seguridad.

También como forma de crear una cultura de
calidad en nuestra institucion se llevo a cabo el mes
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Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias) Areas de Mejora

Ejemplos

de la calidad donde se llevaron a cabo charlas, trivias
para elevar los niveles de calidad internos y hacia
nuestros contribuyentes.

Evidencia Principal:
I. Informe campanas de concientizacion
Octubre-Diciembre 2021
2. Resultados Semana de la Calidad 2021

Otras Evidencia:
I. Conferencia de Ciberseguridad
2. Curso de Concientizacion de Phishing
3. Mes de la Seguridad cibernética
4. Semana de la Calidad

6) Desarrolla canales internos para| DGIl dispone de canales para difundir la
garantizar que todos los empleados informacion a los empleados en cascada como la
tengan acceso a la informacién y el | intranetinstitucional y Murales fisicos en los pasillos
conocimiento relevantes a la vez que ge lainstitucion, asi mismo, el Dep,arta”;e’;to_ de

. omunicacion  estratégica  envia oletines
promueve la  transferencia  de | . X . g "
. informativos mediante correo electrénico con una
conocimiento. - . .
seccion llamada vinculo, donde se publica las
actividades relevantes.

Evidencia Principal:
I. Mural Institucional
2. Boletin informativo vinculo

Otras Evidencia:
I. Formacion Facturacion Electronica a
colaboradores internos.
2. Charla sobre los gastos Educativos
3. Formacién de Facturacion Electroénica.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Educacion Tributaria Inclusiva es un proyecto
concebido para incluir a personas con discapacidad
auditiva y visual en los programas de capacitacion y
orientacion sobre Educacion y Cultura Tributaria,
asi como la elaboracion de diferentes recursos
didacticos especializados para este publico.

El proyecto planted en sus inicios, incorporar las
charlas promocién de cultura tributaria y valores
ciudadanos en los diferentes Centros de Educacion
Especial publicos y privados, dirigidas a los
estudiantes de nivel primario y secundario con
discapacidad visual y auditiva, asi como la
implementacion de un protocolo de servicio y
asistencia para las oficinas DGII.

A su vez, el proyecto presentd en su momento, la
oportunidad de trabajar en los procesos vy
estrategias que faciliten el acceso a las
informaciones, herramientas o aplicaciones para
realizar sus solicitudes o tramites, entre otras
facilidades, que los incluya en los servicios que
brinda DGIl y puedan acudir a la institucion y
obtener las informaciones basicas.

Nos hemos acercado a las instituciones que
manejan el tema para tener informaciones y apoyo.
Esta el Consejo Nacional para la Discapacidad
(CONADIS), la Direccion de Educacion Inclusiva
del Ministerio de Educacion (MINERD), Asociacion
Pro Educacion al Sordo (APES) y el area Técnica de
Inclusion, Innovacion y Agenda 2030 del Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD).
Asimismo, areas internas de DGlII, lo que nos ha
permitido redefinir el alcance del proyecto como de
interés institucional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

DGll fue reconocida con el sello RD Incluye
2021 en su primer afio de postulacion en su labor
de sensibilizacién y concientizacion sobre la
discapacidad en la Republica Dominicana.

Evidencia Principal:
I. Reconocimiento por Sello RD Incluye
2021
2. Charla en Educacion Tributaria Estudiantes
Discapacitados.

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

DGl garantiza la retencion de toda la informacion
generada por los colaboradores, mediante
documentacion de todos los procesos de la
institucion y actualizaciones, de igual forma todos
los trabajos, evaluaciones, monitoreo, conclusiones
de demas documentos generados de forma
electronica por los colaboradores reposan en los
correos, en carpetas compartidas ubicadas en los
servidores y esta a disposicion la Herramienta One
Drive.

Evidencia Principal:
I. Pantalla de la herramienta One Drive.
2. Carpeta de BackUP Empelados

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

Se evidencia que el disefio de la gestion de la
tecnologia esta acorde a los objetivos del plan
estratégico y los planes operativos de la
Institucion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencia Principal:
I. PETI2021-2024.

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

La Gerencia de Tecnologia de Informacion y
Comunicaciones (Gerencia de TI) gestiona y
optimiza el rendimiento de Portafolios de
programas en respuesta al rendimiento individual de
programas, productos y servicios y a las cambiantes
prioridades y demandas de la DGII.

Aplica la gestion de portafolios de programas,
productos y servicios que estan dentro del alcance
del Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologia
de la Informacién (SGSTI) de la Direccion General
de Impuestos Internos (DGII).

Este proceso de portafolios se estara llevando a
cabo este afo 2022.

Evidencia Principal:
1. Proceso Gestidon de Portafolio -Borrador
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

Identifica y usa nuevas tecnologias,
relevantes para la  organizacion,
implementando  datos abiertos vy
aplicaciones de codigo abierto cuando
sea apropiado (big data, automatizacion,
robédtica, andlisis de datos, etc.).

Se evidencia que la DGII a través de la Gerencia de

Tecnologia y Comunicaciones implementa nuevas
tecnologias de automatizacion de procesos a favor
de los clientes internos (los colaboradores) y
clientes externos ( los contribuyentes ), estas
implementaciones facilitan la gestién , control ,
respuestas mas eficientes y procesos mas cortos.

Evidencia Principal:
1. POA- Gerencia de Tecnologia de la
Informacién y Comunicaciones

4)

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

DGIl utiliza herramientas innovadoras para
colaboracion y la participacion y digitalizacion de la
informacion relevante para la organizacion. Esto
garantiza el facil a acceso a la informacion, asi como
también la disponibilidad de la misma.

Cuenta con la herramienta Prodoctivity donde
se digitaliza toda la informacion manejada a lo

interno la institucion.

Utiliza herramienta como Jira para gestion de
recursos.

Evidencia Principal:

I. Vista Prodoctivity
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

DGII cuenta con sistemas de colaboracion interna
que facilita la interaccién de los empleados en las
diferentes administraciones locales, tal es el caso del
sistema Tracking donde el empleado puede
gestionar vacaciones, certificaciones, transporte
para actividades que lo requieran y sistema interno
de correspondencia.

También a través de la OFV en la seccion de
formularios los contribuyentes tienen acceso a los
documentos que necesitan para realizar los
procesos correspondientes a sus declaraciones de
impuestos.

Evidencia Principal:

I. Vista Tracking
2. Vista OFV/Formularios

6)

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

DGIl en su esfuerzo de proteger la data,
implementa el Sistema de Gestion de Seguridad de
la Informacion (SGSI) a través del cual establece
controles para salvaguardar la informacién
manejada por la institucion contra accesos no
autorizados y protegerlos de alteraciones que
puedan afectar la integridad durante todo su ciclo
de vida la misma.

El Departamento de Seguridad de la informacion
utiliza herramientas de monitoreo para detectar
cualquier anomalia en el uso y distribucion de estos.

Evidencia Principal:
I. POL-DSIM-004 Politica de Control de
Acceso a los Sistemas de la DGII.
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)
2. POL-DSIM-015 Politica de Transferencia de
Informacion.
3. POL-GTIC-027 Politica de Respaldo de los
Servicios de Tecnologia de la Informacion
7) Toma en cuenta el impacto| DGIl Con la finalidad de lograr una mayor

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

accesibilidad a los servicios a través de la modalidad
virtual, la institucién contempla la automatizacién de
42 servicios para el periodo 2021-2024, de los
cuales a la fecha se han automatizado e incorporado
18 en la Oficina Virtual.

La institucion elabora, ademas, recursos didacticos
inclusivos, en la forma de videos educativos,
subtitulados, para que puedan ser aprovechados por
contribuyentes con discapacidad auditiva.

Contamos con ascensores, escaleras y rampas, asi
como parqueos Yy turnos preferenciales para
embarazadas, envejecientes y personas con
discapacidad.

DGIl toma en cuenta el impacto ambiental y los
equipos tecnologicos son reutilizados entre los
colaboradores, cuando estos culminan su ciclo de
vida son descartados y enviados a bienes nacionales
para su debido tratamiento.

Evidencia Principal:
I. Fotos oficinas, ascensores, stand de
autoservicio, dispensadores de turnos,
Rincon Tributario, turnos preferenciales.

2. Descargo y Acto de descargo de activos
fijos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Otras Evidencias:

I. Enlace directorio de oficinas
DGII: https://dgii.gsov.do/oficinasDGlI/Pagin

as/default.aspx

2. Enlace Catalogo de
Servicios: https://dgii.sov.do/servicios/Pagin

as/default.aspx

3. Enlace Youtube - Recursos educativos
(videos): Direccion General de Impuestos
Internos - YouTube

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

DGIl garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones a través de un programa de
mantenimiento de su flotilla de transporte y de su
infraestructura fisica.

La Gerencia de Apoyo logistico a través de las
secciones de transporte, seccion de mantenimiento
de obras civiles, proyectos de infraestructura,
mantenimiento de equipo y servicios generales
llevan a cabo un riguroso proceso de
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

mantenimiento preventivo para identificar cualquier
anomalia e implementar acciones correctivas en el
oportuno momento.

Evidencia Principal:
I. Control de Mantenimiento vehiculos
2. Formulario de Mantenimiento Adm. La Vega.
3. Formulario para el mantenimiento de
Administraciones locales.

Otras Evidencias:
I. Programacion Semanal de Técnicos
2. Requerimientos SME atendidos Enero-
Diciembre 2021

2) Proporciona condiciones de trabajo e | DGIl cuenta con ascensores, escaleras y rampas,

instalaciones  seguras y efectivas, asi como parqueos y 'Furnos preferenciales para
incluido el acceso sin barreras para ernbarazgdas, envejecientes y personas con

. . discapacidad
satisfacer las necesidades de los
ciudadanos/clientes. Evidencia Principal:
|. Fotos Instalaciones DGII

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un | Se evidencia que la institucion ha tomado las
sistema integrado de gestion de siguientes medidas de impacto medioambiental:

instalaciones (edificio sede y
dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye
su reutilizacion, reciclaje o eliminacion | Hasta la fecha actual en la Direccién Gral. De
segura. Impuestos Internos (DGII) contamos con mas de
2,200 toneladas de refrigeracion con refrigerante
R410A, las cuales impactan de forma positiva no

contribuyendo con el debilitamiento de la capa
ozono e incluyen unidades que han reemplazado

|.- Reemplazo del refrigerante Freon-22 (R-22) por
el refrigerante R410-A.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

otras que utilizan refrigerante R-22 y unidades
adicionales Acondicionadoras de Aire para nuevas
oficinas.

El refrigerante R-22 es un hidro-clorofluorocarbono
(HCFC) que contribuye al debilitamiento de la capa
de ozono y a partir del afho 2010 se ha
discontinuado su fabricacion para nuevos
Acondicionadores de Aire.

El refrigerante R410A se conoce también como
Puron y ha sido aprobado para el uso en nuevos
Acondicionadores de Aire y es un hidro-
fluorocarbono (HFC) que no contribuye al
debilitamento de la capa de ozono y las nuevas
unidades salen equipadas con este gas a partir del
aho 2014.

2.- Gestion de Baterias Acido - Plomo
Usadas. Esta gestion es relativa a evitar la
contaminacién del suelo para la conservacién y
mejoramiento de la calidad y la salud humana.

3.- Gestion de Aceites Usados. El aceite que se
genera en la DGII es de origen oleoso y se produce
al reemplazar este fluido en las Plantas Eléctricas de
Emergencia de las diversas oficinas de la institucion.

Tanto para la gestién de baterias acido-plomo como
de aceites usados el Departamento de Gestion
Energética y Servicios Generales trabaja para la
seleccién de empresas con permiso ambiental a las
cuales se les entregaria los residuos antes sehalados,
de forma que lleguen a un destino seguro y no
contaminen el medio ambiente.

Evidencia Principal:
I. Solicitud de compras de refrigerante R410A
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

DGIl comprometida en combatir al Covid 9, puso
a disposicion de los residentes de la provincia
Peravia su administracion para llevar a cabo una
jornada de vacunacion, la misma fue encabezada por
el Director General el Sr. Luis Valdez y los
empleados de la DGII sirvieron como voluntarios.

Evidencia Principal:
I.  Jornada de Vacunacién Provincia Peravia.

Otras Evidencia:
I. Enlace video de Jornada de Vacunacién

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

DGl garantiza un uso adecuado de sus medios de
transporte asignando los mismos de acuerdo con las
necesidades de la institucion y de los colaboradores
internos, mediante la Unidad de Transportacion los
vehiculos son asignados para cumplir con tareas
propias de los empleados en los perimetros de
Santo Domingo, Distrito Nacional como en las
diferentes administraciones locales en el interior del
pais.

Mediante el sistema tracking estos vehiculos son
asignados a los colaboradores y también se usan
para los visitantes extranjeros o por alguna actividad
especial.

En otro aspecto, los recursos energéticos a través
del departamento de ingenieria se utilizan sistemas
Leg para el ahorro y uso eficaz de los servicios
energéticos.

Evidencia Principal:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Control de Servicios de Transporte diario
Diciembre 2021-Enero 2022.

2. Informe  mantenimiento  Administracion
Bavaro

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

DGlIl garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los

edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes a través del departamento de
obras civiles, por esta via se realizan inspecciones en
las diferentes administraciones locales y se
identifican aquellas que requieren remodelacion,
reparaciones, adecuaciones de espacios tanto para
los empleados como para los contribuyentes.

Evidencia Principal:
I. Ficha de Mantenimiento Preventivo y
correctivo Administraciones Locales
2. Formulario de Mantenimiento de
Administraciones Locales.

Otras Evidencias:
I. Planos Aprobados

CRITERIO 5: PROCESOS.

Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

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

La DGII mantiene un estilo de gestion en el cual se
identifican, cartografian, describen, documentan y
se da seguimiento a los procesos clave de forma
continua y sistematizada, siempre considerando la
retroalimentacién que se recibe de las partes
interesadas (colaboradores, grupos de interés o
mejores practicas del sector) como generadora de
valor agregado. En esta oportunidad, anadimos
varios diagramas de flujo que ilustran el alcance de
esta dinamica.

Evidencias principales:

1.  Politica de Gestion del Sistema Documental
de la DGII, v. D
Calendario Gestion de Control.
Diagramas de flujo MPC:
Asistencia & Servicio al Contribuyente (2)
Cobranzas (2)

Cumplimiento (3)

Recaudacion (3)

Registro (3)

O N hAWN

Otras Evidencias:
1.  Macroprocesos Clave (version A, 2014)
2. Intranet DGII: Politicas, procedimientos,
guias y manuales de procesos

Se evidencia que la institucion se mantiene en una
constante actualizacion de las herramientas digitales
mas novedosas disponibles y, a la vez, promueve su
uso entre los colaboradores como parte integral de
sus procesos y desarrollo de sus funciones.

Evidencias principales:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1.  Documento en PowerPoint, Herramientas
de Colaboracion Interna.
2.
Otras Evidencias:
Cisco Webex Meeting: 25 licencias
MS-Outlook
MS-Project
MS-Sharepoint 365
MS-Teams: 3,171 instalaciones
Bizagi & MS-Visio
WhatsApp
Brochure Optimizacion Procesos
Guia Optimizacion Procesos DGII.

LN UEWNRE

3) Analiza y evalia los procesos, los

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

Se evidencia que la institucion analiza los
procesos, los riesgos asociados a éstos y los
factores criticos de éxito, teniendo en cuenta sus
objetivos estratégicos, asi como, las variables del
entorno cambiante, que pudiera incidir en su
operatividad. DGIl cuenta con una serie de
herramientas, manuales, guias y estandares que
permiten medir, revisar, ajustar y alcanzar las
metas definidas para cada periodo.

Evidencias principales:
. Brochure de Optimizacién de Procesos
2. Guia Analisis de Riesgos del SGSI
3.  Link intranet POA 2022
4 MAN-GPE-001 Manual para la Gestion
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. C

5. Screenshot POA 2022-05-09

6. Correos Cap ISO 90012015 ISO 37001 e
ISO 37301

7. Correos Certificacion ISO 9001 Indocal

8. Correos Certificacion ISO 37001
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Otras evidencias:
9.  Tratamiento de Riesgo POA
10.  Estandares:
e |SO 27001:2013
e SO 20000:2018
-Acta de  Constitucion  del
Proyecto
-Producto | Informe Inicial
-Cronograma
1. Guia para la Optimizacion de Procesos en
la DGII, 2020.
2. MAN-GPE-001 Manual para la Gestion
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. C.
3.  Seguimiento POA y Asignacion de Analistas.
(1)
I4.  POL-GPE-008 Politica para la Gestion
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. B

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

Se evidencia que la institucién realiza revisiones
de mejoras continuas, a través de auditorias
internas, identificando cada modificacion de la
documentacion y creando nuevas ediciones, a la
vez, que realizan asesorias externas
frecuentemente.

Evidencias principales:

I. DOC-GPE-00l-Acuerdo de Nivel se
Servicio (Ans) De Las Areas de Proc. Gpe
Rev. A.

2. Reuniones de revision a procesos.

Otras Evidencias:
1. Mapa de Procesos DGlII
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2. Correos informativos Procesos, enviados
por Comunicacién Interna y el Dpto. de
Procesos.

3)

6)

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

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

Se evidencia que la institucion revisa
periédicamente sus Macroprocesos y procesos
con miras a eficientizar el flujo, sin interrupciones,
de los tramites que realizan los contribuyentes,
implementando mejores practicas y minimizando
riesgos.

Evidencias principales:

I.  MAN-GPE-001 Manual para la Gestién
Integral de Riesgos de la DGII, Rev. C.
2.  Tratamiento de Riesgo POA.

Otras Evidencias:
l. Evidencias de reuniones revision de
procedimientos.

Se evidencia que la institucion realiza intercambios
de experiencias con otras jurisdicciones a nivel
internacional, para identificar acciones de mejoras
a sus procesos internos, uso de herramientas o
reformas a politicas y disposiciones tributarias
vigentes.

Evidencias principales:

I. Procesos Innovacién Servicios
Otras Evidencias:

2. Comunicacion MIREX

3. Cooperacién Internacional:
-Reporte Consultas Tributarias Recibidas
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

-Reporte Consultas Tributarias Realizadas

7) Establece indicadores de resultados

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

8) Revisa y mejora los procesos para

garantizar la proteccion de datos. (Back
up de datos, cumplimiento de normas
de proteccion de datos personales y de
informacion del Estado).

Se evidencia que la institucion establece objetivos
e indicadores claves de desempeno para monitorear
la eficacia de los procesos que respaldan la asistencia
presencial y digital, que permitan dar seguimiento al
servicio que se brinda a los contribuyentes y como
fluye el cumplimiento de los compromisos, en
términos de tiempo Y satisfaccion.

Evidencias principales:

1. Carta Compromiso al Contribuyente

2. Indicadores Clave del Desempeno
Acuerdos de Respuesta al Servicio (Service
Level Agreements)
Compilados OFV e INFO 2021
Compilado Comunidad de Ayuda 2021
Compilado CAC Nov
Compilados Cambios Correo 2021

w

N o vk

Otras Evidencias:
1. Informe Asistencia Telefonica 2021

La DGII cuenta con un sistema de manejo de datos

robusto y confiable que permite resguardar, y
recuperar con rapidez si fuera el caso,
informaciones relevantes de la institucion y sus
operaciones, asi como, también, escalar al entorno
digital y virtual en que operan las plataformas
moviles, dada su creciente usabilidad.

Evidencias principales:

1. POL-GTIC-027 Politica de Respaldo de los
Servicios de Tecnologia de la Informacién,
Vers. C
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2. POL-DSE-030 Politica de Clasificacion y
Manejo de la Informacién, Rev. C

3. FOR-DSIM-023 Matriz de Clasificacién de la
Informacién y Guia de Manejo, Rev. C

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

en general.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

Se evidencia que la institucién implementa
herramientas periodicas de levantamiento de
necesidades, opiniones y recomendaciones de
contribuyentes, usuarios de los servicios que
ofrece la institucion, con los cuales impactan el
disefio y mejora de los productos terminados que
se ponen a su disposicion:

Evidencias principales:

1. Encuesta Nacional Satisfaccion Ciudadana
2019 & 2021

2. Encuesta Imagen & Satisfaccion Servicios
2020 & 2021

3. Encuesta Satisfaccion Servicios DGII
Encuesta Pagina Web 2019

5. Foro de Contribuyentes

Otras Evidencias:
1. Procesos Innovacion Servicios
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

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

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

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

Se evidencia que la institucion innova en procesos
regulares, a través de herramientas que permiten
simplificar y eficientizar sus procesos.

Evidencias principales:

1. Procesos Innovacién Servicios

2. Aplicaciones moviles en Android e IOS (DGII
Movil, Revisame, SDAS Trafico,

3. Facturador Gratuito Facturacion
Electronica).

Se evidencia que la institucion cuenta con una
poblacién de empleados de ambos sexos en todas
las areas de trabajo.

Evidencias principales:
I. Reporte de Género 2021-2022
2. Lista puestos ejecutivos por género.

Se evidencia que la institucién informa a los
contribuyentes mediante publicaciones oportunas
a través de los canales digital y presencial, lo cual
permite a la ciudadania en general mantenerse
informada (horarios de servicios, accesibilidad a las
instalaciones a nivel nacional, fechas limites de pago
o, bien, innovacion que se introducen al servicio,
etc.) y estimulada a cumplir su deber tributario.

Evidencias principales:
1. Canales digitales:
e Pagina_en_red
e Mapa con Puntos de Servicio
geolocalizados (cartografia digital)
e  Comunidad de Ayuda
e  Oficina Virtual
e Preguntas Hechas Frecuentemente
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Portal 311

e Redes sociales

e Correos institucionales

e Aplicaciones moviles

e Facturador Gratuito de Facturacidon
Electrénica

2. Canal telefénico:
e Centro de Contacto

3. Canales Presenciales:

e Buzén (consultas, inquietudes o
sugerencias, denuncias y quejas)

e Centro de Atencion al Contribuyente

e  Puntos de Servicio

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

Se evidencia que la institucion realiza reuniones
tipo mesa de trabajo con gremios o instituciones
en la misma cadena de servicio, ademas, se
evidencia que actualmente sostiene acuerdos
interinstitucionales, con el objetivo de eficientizar
el sistema tributario dominicano.

Evidencias principales:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

1. Relacion de Acuerdos
Interinstitucionales firmados 2006-
2022 vigentes 9-3-2022

Otras Evidencias:
I. Minutay Acuerdo DGII-ONAPI
2. Minutas JICA
3. Facturacioén Electrénica
4. Minuta Presidencia

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

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

La institucion utiliza, fundamentalmente, la Suite
MS-Office para facilitar el intercambio de datos
con otros socios y partes interesadas en la cadena
de prestacion de servicios.

Evidencias principales:
I. Suite MS-Office
2. Office 365

La institucion crea mesas de trabajos con otras
instituciones y /o proveedores para resolver
conflictos y manejar situaciones de crisis, al tiempo
que colabora y brinda apoyo a interinstitucional, en
procesos, campanas, etc.

Evidencias principales:
I. Fotosy Video Reunion INDOCAL
25.02.2022

Otras Evidencias:
I. Correos electrénico
2. Contacto telefonico
3. Coordinacion interinstitucional
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

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

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

Se evidencia que la institucion cuenta un plan
operativo anual que sirve como matriz guia para el
cumplimiento de los objetivos establecidos en este
periodo, a la vez que asigna los recursos necesarios
para la implementacion de proyectos e iniciativas
identificadas por los colaboradores, en
levantamientos recurrentes que se realizan.

Evidencias principales:
1. Link intranet POA 2022
2. POA 2021
3. Screenshot correo Seguimiento
Ejecucion Presupuestaria POA
4. Presupuesto de proyectos

Otras Evidencias:
1. Invitacion Sesion de Concientizacion
Formulacion POA PACC y Presupuesto
2022

Se evidencia que la institucion implementa mejoras
en la calidad de los servicios ofrecidos a los
contribuyentes, los cuales incluyen la adaptacion al
entorno virtual y electrénico, asi como a los
estandares y parametros definidos como mejor
practica del sector.
Evidencias principales:
Estandares DGlI
[. ISO 27001:2013
2. 1SO 20000:2018:
eActa de Constitucion del Proyecto
eProducto | Informelnicial -
Cronograma
3. Consumo anual Internet por puntos de
servicio DGII (100 GB - 45 TB anual)
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Ejemplos (Detallar Evidencias)

6) Utiliza asociaciones en diferentes | Se evidencia que la institucion, mantiene vinculos

niveles de gobierno  (municipios, estrechos con gremios e instituciones publicas
regionales, para garantizar la prestacion de
servicios al mas alto nivel de especializacion y con
los estandares mas actuales para el sector.

regiones, empresas estatales y publicas)
para permitir la prestacion de servicios
coordinados.

Evidencias principales:

I. Contactos via Departamento Cooperacion
Internacional y Fortalecimiento Institucional:

¢ DGII_Minuta Reunién Seguimiento
Interconexiones T1 06102021

. VF Acuerdo de Colaboracion
Interinstitucional DGII-MICM

. Relacion de Acuerdos Interinstitucionales
firmados 2006-2022 vigentes 9-3-2022

CRITERIOS DE RESULTADOS

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:

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

La DGII realiza anualmente una encuesta con la
finalidad de evaluar y conocer la percepcion de los
contribuyentes y ciudadanos sobre la imagen, la
ética, transparencia, confianza, credibilidad vy
eficiencia de la institucion, asi como conocer el nivel
de satisfaccion de los servicios y la atencion que
ofrece en los canales de asistencia disponibles y el
nivel de valoracion de los contribuyentes y
ciudadanos sobre los medios y mecanismos de
comunicacion que utiliza la institucién, entre otros
aspectos.

En este estudio se evidencia que para el aho 2021 el
87% de los encuestados valoré positivamente la
imagen de la institucion, alcanzando un incremento
de 3 puntos porcentuales respecto a la valoracién
del afio 2020 y de 6 puntos porcentuales respecto
al 2019. Asimismo, el 87% de los encuestados valoré
a la DGII como ética y confiable y el 97% la percibe
como una institucién con credibilidad.

Evidencia:
a) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios DGlI, 2021.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre

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

La DGII realiza diferentes tipos de levantamientos
anualmente con la finalidad de conocer Ia
satisfaccion del contribuyente y ciudadano sobre los
servicios brindados y la atencion que ofrece en el
canal presencial y en los canales alternos.

Uno de estos estudios evidencia que en el 2021 el
92% de la poblacién encuestada se sintid satisfecha
con el servicio brindado por la institucion, para un
incremento de |0 puntos porcentuales respecto al
ano 2020. Asimismo, El 93% considera que el
personal de Impuestos Internos es amable, el 91%
opina que este asiste adecuadamente y el 90%
considera que ofrece un servicio de calidad.

Otro estudio implementado por la institucion para
medir la satisfaccion ciudadana sobre la calidad de
los servicios evidencia una satisfaccion de 93%. En
el mismo estudio se muestra una valoracién de 97%
respecto a la claridad de las informaciones
proporcionadas y a la personalizacion de la atencién
ofrecida.

Los aspectos de servicio que medimos son:

Satisfaccion general del servicio
Satisfaccién general canales no presenciales
Satisfaccién general canal presencial
Calidad del servicio

Amabilidad y cortesia

Capacidad del personal o profesionalidad
Simplicidad

Accesibilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Facilidad para comunicarse

e Fiabilidad

e Elementos tangibles (apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e
identificacion del personal y los materiales de
comunicacion utilizados por la institucion).

e Calidad de los programas de educacion
tributaria

e Plazo de los pagos

e Tiempo de respuesta

e Innovacion en los servicios
o Gestion de tramites.
Evidencias:

a) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios DGlI, 2021.

b) Encuesta Institucional de Satisfaccién
Ciudadana de la Calidad de los Servicios,
2021.

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

Se evidencia que la DGII involucra al 100% de los
ciudadanos y contribuyentes en los procesos de
trabajo y toma de decisiones de la organizacion. La
DGII utiliza el 100% de sus canales para que los
contribuyentes y ciudadanos puedan involucrarse y
participar. Estos canales son:

Foro de Contribuyentes:

La DGII pone a disposicion, con anterioridad a su
publicaciéon, el contenido de los proyectos y
normativas de los procesos que pretenden adoptar,
esto con la finalidad de promover la participacion de
los contribuyentes y ciudadanos, recibir
comentarios, observaciones y sugerencias de los
sectores interesados que, sin ser vinculantes,
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

apoyen la toma de decisiones de la institucion y
enriquezcan el producto final. En el periodo agosto
2020 — enero 2022 se habilitaron mas de 20 foros.

Encuestas:

La DGIl realiza diferentes estudios de manera
continua para evaluar la satisfaccion ciudadana
sobre los servicios ofrecidos, asi como el nivel de
satisfaccion y la atencion ofrecida a través de los
distintos canales de asistencia, la imagen
institucional, entre otros aspectos, con el fin de
tomar acciones y desarrollar planes de mejora.

Comunidad de Ayuda:

Es un espacio interactivo donde los contribuyentes
comparten con otras personas sobre el quehacer
tributario. Aqui pueden hacer comentarios,
externar quejas, sugerencias Yy felicitaciones,
reportar problemas y retribuir a los demas con sus
opiniones.

Canales para Quejas y Sugerencias:

Son canales de comunicacion donde los
contribuyentes pueden expresar sus quejas Yy
sugerencias relacionadas a los procesos y servicios
de Impuestos Internos. Las vias a través de las cuales
las recibimos son: cuenta  electronica
vozdelcontribuyente@dgii.gov.do, buzones de
quejas y sugerencias ubicados en las oficinas de
atencion presencial, formulario web, redes sociales,
linea 311.

Linea 311:

Creada mediante el Decreto No. 694-09, establece
el Sistema de Atencion Ciudadana como medio
principal de comunicacién para la recepcion y
tramitacion de denuncias, quejas, demandas,
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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reclamaciones y sugerencias por parte de la
ciudadania a la Administracion Publica.

La linea 31| se encuentra disponible en la modalidad
telefonica y en modalidad virtual a través del portal
web www.31 |.gob.do.

Redes Sociales:

Interactuamos con los contribuyentes y ciudadanos
a través de Facebook: DGIIRD, Instagram: @dgii.rd,
y Twitter: @Dgii. Nuestra institucion también se
encuentra presente en Youtube: Direccion General
de Impuestos Internos y Linkedin: Direccion
General de Impuestos Internos (DGlII).

Evidencias:
a) Enlaces:

o Foro de Contribuyentes: Foro de
Contribuyentes (dgii.gov.do).

o Comunidad de Ayuda:
https://ayuda.dgii.gov.do/

o Canales de acceso a quejas, sugerencias y
felicitaciones: ~ Sugerencias,  Quejas y
Felicitaciones (dgii.gov.do)

o Enlace web  (Formulario  Contacto):
https://dgii.gov.do/contacto/Paginas/default
.aspx

o Enlace portal Transparencia (donde se
encuentra el link de acceso al portal 311):
https://dgii.gov.do/transparencia/Paginas/de
fault.aspx

o Enlaces Redes Sociales:
https://www.facebook.com/DGIIRD/
https://www.instagram.com/dgii.rd/?hl=en
https://twitter.com/DGii
https://www.youtube.com/user/DGIIRD
https://do.linkedin.com/company/dgiird
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

b) Listado Consulta Publica agosto 2020 - enero
2022.
c) Formularios utilizados para realizar encuestas.

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

Se evidencia en un 100% que Impuestos Internos se

ha caracterizado por mantener una comunicacion
abierta, fluida, transparente, responsable y confiable
con la sociedad, privilegiando el uso de canales de
comunicacion que permitan que su labor sea mas
efectiva y cercana a los contribuyentes y ciudadanos,
pues el acceso a informacién y orientacion oportuna
facilita el cumplimiento de los deberes vy
obligaciones tributarias.

Portal web:

A través de este los contribuyentes y ciudadanos
pueden obtener informacion sobre los tramites y
servicios que ofrece la institucion, ademas de
obtener informaciones generales sobre el quehacer
tributario. Este tiene un disefio fresco e innovador,
con un contenido centralizado que incluye toda la
informacion relacionada a un tema en un solo lugar.
Incluye también una seccion de Preguntas
Frecuentes que facilita la disponibilidad y lectura de
la informacién y se encuentran enlazadas a la base
de preguntas de la Comunidad de Ayuda.

Bajo el concepto de navegacion simplificada, con el
contenido organizado de forma légica e intuitiva, los
usuarios tienen la oportunidad de encontrar la
informacién de forma agil y rapida, mejorando la
experiencia del ciudadano. Es responsivo o
adaptativo, lo cual significa que su disefo es
adaptable a cualquier tamafo de pantalla de
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

dispositivo electronico, tableta o celular, en el que
se esté navegando.

Otra de las caracteristicas de la web DGII es que
esta orientada a los servicios de los contribuyentes,
con una organizacion del contenido de acuerdo con
los intereses de los usuarios. Cuenta ademas con
una seccion educativa segmentada por tipo de
publico y nivel educacional (pre—contribuyente,
universitario y contribuyente).

Igualmente, se tiene a disposicion del contribuyente
y ciudadano una Biblioteca Virtual que contiene
estudios, instructivos y video tutoriales, ademas, el
portal cuenta con simuladores virtuales para facilitar
el cumplimiento tributario, asi como una seccion de
herramientas Utiles como calculadoras, consultas y
formularios.

Durante el afo 2021 se realizaron cambios en el
portal web institucional con la finalidad de brindar
al contribuyente y ciudadano una mejor experiencia
de navegacion, segregando las herramientas de los
servicios relacionados al quehacer tributario.

Comunidad de Ayuda:

Es un espacio interactivo donde los usuarios pueden
compartir con otras personas sobre el quehacer
tributario, encontrar respuestas a sus inquietudes,
compartir sus ideas y sugerencias, hacer
comentarios, reportar problemas y retribuir a los
demas con sus opiniones. En la misma ponemos a
disposicion del publico una base de datos de
preguntas y respuestas de alrededor de 2,000
preguntas cubriendo todos los temas relevantes a la
institucion.

Buzén de Mensajeria de OFV:
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Es un espacio dentro de la oficina virtual donde los
contribuyentes reciben mensajes directos por parte
de Impuestos Internos, como avisos, notificaciones
e informacion relevante segin el tipo de
contribuyente y obligaciones tributarias que le
correspondan.

Redes Sociales

A través de las redes sociales donde tiene presencia
la DGII se publican informaciones de relevancia para
el contribuyente y ciudadano, relacionadas a los
temas que competen a la institucién. Esta tiene
presencia en las siguientes redes sociales: Facebook
(DGIIRD), Instagram (@dgii.rd), Twitter (@Dygii),
Youtube (Direccion General de Impuestos
Internos) y Linkedin (Direccion General de
Impuestos Internos DGII).

Resultados:

Impuestos Internos realiza encuestas para evaluar la
satisfaccion ~ ciudadana  sobre los  canales
electrénicos informativos institucionales. La dltima
encuesta realizada para medir la satisfaccién del
Portal Web DGlI fue en el afio 2019, para la cual se
obtuvo una puntuacion de 91%. Para el periodo
octubre-diciembre 2021 la Comunidad de Ayuda
obtuvo un porcentaje promedio de satisfaccion
general de 80%. Para las Redes Sociales se evidencia
una valoracion promedio de 95% durante el periodo
enero-diciembre 2021.

A raiz de la evaluacion de la Direccion General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), la
institucion obtuvo, en el periodo enero-junio 2021,
los siguientes resultados (promedio) en los aspectos
de:

e Registro y actividad: 3/3
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Eficiencia respuesta: 6/6
e Atencion a conflictos: 6/6

Para julio-diciembre 2021 la DIGEIG realizé ajustes
a su evaluacion y la institucion obtuvo los siguientes
resultados:

e Registro y actividad: /1

e Eficiencia en respuesta: 5.97/6

e Procedimientos y reclamacion: 5.83/6

Promediando un 15/15 y 12.8/13, respectivamente,
cumpliendo en un 99.2% con el indicador del SAIP.

Evidencias Principales:
a) Encuesta Portal Web de la DGII, 2019.
b) Encuesta Satisfaccion Asistencia RRSS,
enero-diciembre 2021.
c) Evaluaciones Mensuales de la DIGEIG, 2021
(ver detalles gestion SAIP).

Otras Evidencias:
d) Enlaces:

o Portal web DGill:
https://dgii.gov.do/Paginas/default.aspx

o Cambios en el portal web: Cambios en el
portal web - YouTube

o Comunidad de Ayuda:
https://ayuda.dgii.gov.do/

o Redes Sociales:
https://www.facebook.com/DGIIRD/
https://www.instagram.com/dgii.rd/?hl
=en
https://twitter.com/DGii
https://www.youtube.com/user/DGIIRD
https://do.linkedin.com/company/dgiird
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Areas de Mejora

e) Pantalla del Buzon de Mensajeria OFV,
ejemplo de informaciones remitidas por
esta via.

f) Encuesta Comunidad de Ayuda DGl|,
octubre-diciembre. 2021.

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

Se evidencia que la institucion presenta un nivel de
confianza promedio de 95% respecto a la
credibilidad y confianza que transmite el personal
institucional a los contribuyentes y ciudadanos.
Asimismo, se evidencia una valoracion de 87% en
cuanto a la confianza que poseen los ciudadanos
hacia la institucion.

Evidencias:

a) Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana
de la Calidad de los Servicios, 2021.

b) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios, 2021

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los usuarios sobre:

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

Se evidencia que la institucion presenta un nivel de
confiabilidad de 94% respecto a la gestion de
tramites y servicios.

Evidencia:
a) Encuesta  Institucional de  Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios, para
el ano 2021.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que al 100% de los contribuyentes y
ciudadanos se les ha comunicado sobre las
diferentes plataformas y medios de acceso para la
obtencion de servicios. Los servicios de Impuestos
Internos se ofrecen en modalidad presencial,
telefonica y virtual con horarios de atencion
diferenciados para cada canal. La ubicacion de
nuestras oficinas facilita que los ciudadanos y
contribuyentes puedan acceder a nuestros servicios
de una manera agil y oportuna.

Contamos con oficinas en todo el territorio
nacional con un ambiente acogedor, salas de espera,
buena iluminacion, aire acondicionado, equipos para
la autogestion (stand con pc, acceso a teléfono e
internet), asi como areas que promueven la
inmersion de los ninos con la cultura tributaria a
través del espacio llamado Rincon Tributario.

Contamos con ascensores, escaleras y rampas, asi
como con parqueos Yy turnos preferenciales para
embarazadas, envejecientes y personas con
discapacidad.

Tenemos a disposicion de los contribuyentes y
ciudadanos un catdlogo de servicios disponible en
nuestro portal web institucional, donde pueden
obtener de forma oportuna informacién sobre
nuestros tramites y servicios, incluyendo el costo
que conllevan los mismos.

Con la finalidad de lograr una mayor accesibilidad a
los servicios a través de la modalidad virtual, la
institucion contemplé la automatizacion de 42
nuevos servicios para el periodo 2021-2024, de los
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

cuales a la fecha se han automatizado e incorporado
I8 en la Oficina Virtual.

La institucion elabora, ademas, recursos didacticos
inclusivos en forma de videos educativos
subtitulados para que puedan ser aprovechados por
contribuyentes con discapacidad auditiva.

Portal Formalizate:

El portal Formalizate es una plataforma a través de
la cual se puede realizar de forma sencilla, expedita
y a menor costo, la creacién, constitucién y/o
formalizacion de empresas. El mismo ofrece varias
opciones de formalizacién como son: el Registro de
Persona Fisica, la Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (EIRL) o la Sociedad de
Responsabilidad Limitada (SRL).

Resultados:

En la Encuesta Institucional de Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios para el
periodo 202! se evidencia que la institucion fue
valorada con una puntuacién promedio de 94%
respecto al atributo de accesibilidad.

Evidencias Principales:

a) Enlace  directorio de oficinas  DGIl:
https://dgii.gov.do/oficinasDGII/Paginas/default.a
spx

b) Fotos oficinas, ascensores, stand de
autoservicio, dispensadores de turnos, Rincén
Tributario, turnos preferenciales.

c) Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana
de la Calidad de los Servicios, para el aho 2021.

d)

Otras Evidencias:

e) Enlaces:
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o Catalogo de Servicios:
https://dgii.sov.do/servicios/Paginas/default.
aspx

o Recursos educativos (videos):
i{Como llenar la Declaracién Jurada de ITBIS
(Formulario IT-1) Retenciones? - YouTube

o Renueva tu marbete 2021-2022:
https://www.youtube.com/watch?v=wrors
YIKK]I

o Enlace portal Formalizate:
https://www.formalizate.gob.do/

f) Listado de tramites y servicios incorporados en
la OFV, periodo 2021.

3) Calidad de los productos y servicios

(cumplimiento de los estandares de
calidad, tiempo de entrega, enfoque
medioambiental, etc.).

La institucion realiza encuestas con periodicidad
mensual y trimestral para medir la satisfaccion de
los servicios ofrecidos a través de los canales de
asistencia presencial y no presencial.

Durante el periodo enero—septiembre 2021, para el
canal presencial se midieron las veinte (20) oficinas
principales a través de un calificador electrénico
denominado “Happy or Not”, obteniendo para
dicho periodo un indice promedio de satisfaccién
del servicio de 91.2%.

Para el canal no presencial contamos con las
encuestas de satisfaccion del servicio para el Centro
de Contacto, las cuentas de correo electronico de
Oficina Virtual (OFV) e Informacion, Comunidad de
Ayuda y Redes Sociales, logrando para el 2021 un
promedio de 90% de satisfaccion. Adicionalmente,
cada ano la DGII realiza la Encuesta de Imagen y
Satisfaccion de Servicios de los Contribuyentes, con
la finalidad de evaluar y conocer la percepcion de

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 100 de 164


https://dgii.gov.do/servicios/Paginas/default.aspx
https://dgii.gov.do/servicios/Paginas/default.aspx
https://www.youtube.com/watch?v=fXcYrdLnGmY
https://www.youtube.com/watch?v=fXcYrdLnGmY
https://www.youtube.com/watch?v=wrorsYlkkJI
https://www.youtube.com/watch?v=wrorsYlkkJI
https://www.formalizate.gob.do/

Ejemplos

Puntos Fuertes
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Areas de Mejora

los contribuyentes sobre la imagen y satisfaccion
general de los servicios ofrecidos, en la que se
obtuvo un porcentaje de satisfaccion de 92% para el
periodo 2021.

En cuanto a la medicion de calidad en los servicios
ofrecidos, la institucion cuenta con indicadores y
realiza mediciones aplicando monitoreos y
auditorias tanto en el canal presencial como no
presencial, que buscan la mejora continua en la
prestacion de los servicios.

Entre los indicadores de calidad que medimos
podemos citar:

Nivel de servicio

Tiempo de espera

Tasa de abandono

Cantidad de visitantes
Llamadas recibidas

Llamadas contestadas
Llamadas abandonadas.
Tiempo de atencion o manejo
Entre otros.

Los monitoreos de calidad del servicio se aplican en
los procesos que realizan las siguientes areas del
Centro de Asistencia al Contribuyente:

Recepcion y entrega
Informacion y entrega de turnos
Caja

Control de documentos

Lobby central

Enfoque Medio Ambiental
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La institucion cuenta con el programa DGII Verde,
que permite reducir el impacto de nuestra actividad
sobre el medio ambiente a través de campanas,
jornadas de orientacion, reforestacion y limpieza de
playas, ahorro de energia, asi como novedosas
iniciativas para promover el cuidado del medio
ambiente.

Nuestras instalaciones fisicas estan provistas de
iluminacion de bajo consumo, ademas de
controladores de agua en los bafios para garantizar
el uso eficiente de este recurso.

Contamos con una Oficina Virtual donde
disponemos de un amplio catilogo de tramites y
servicios que pueden ser realizados de manera
virtual, sin necesidad de desplazarse a una oficina ni
consumir material gastable.

DGIl cuenta, ademas, con una modalidad de
facturacion electronica para los contribuyentes, la
cual tiene como uno de sus beneficios la eliminacién
del uso de papel y tinta en el proceso de facturacion
de los contribuyentes que lo utilicen.

Evidencias Principales:

a) Resultados Métricas de Calidad del Servicio,
2021.

b) Resultados Métricas Centro de Contacto 2021.

c) Resultados Métricas Canales Digitales.

d) Consolidado Métricas y Auditorias CAC 2021.

e) Informacion sobre DGII Verde.

Otras Evidencias:

f) Reporte mensual Happy or Not, 2021.

g) Encuesta de Satisfaccion del Centro de
Contacto, 2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

h) Encuesta de Satisfaccion Asistencia Cuentas
Electroénicas (Informacion y OFV), 2021.

i) Encuesta de Satisfaccion Comunidad de Ayuda,
2021.

j)  Encuesta de Satisfaccion de Asistencia Redes
Sociales, 2021.

k) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios, 2021.

[) Catdlogo de tramites y servicios de la OFV.

m) Enlace portal Facturacion Electroénica:
https://dgii.gov.do/cicloContribuyente/facturaci
on/comprobantesFiscalesElectronicosE-
CF/Paginas/default.aspx

4) Diferenciacién de los servicios teniendo
en cuenta las necesidades especificas del
cliente (edad, género, discapacidad,
etc.).

Se evidencia que los servicios de la organizacién
estan diferenciados en relacion con las distintas
necesidades de los contribuyentes y ciudadanos.

Catalogo de Tramites del portal web:
Ofrecemos una segmentacion en las informaciones,
servicios y tramites por tipo de contribuyente,
ademas de contar con una division por categorias y
subcategorias, ofreciendo asi una herramienta que
facilita al contribuyente la informacion necesaria
para cumplir con sus obligaciones tributarias.

Regimenes Especiales:

Los Regimenes Especiales, son normativas dirigidas
a sectores economicos que por su naturaleza o
actividad requieren de incentivos para el desarrollo
de sus operaciones. Estos incentivos son otorgados
en forma de exenciones al cumplimiento de ciertas
obligaciones tributarias.

Las entidades que actualmente se encuentran bajo
este régimen de tributacion son las siguientes:
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Zonas Francas de Exportacion.
Zonas Francas Comerciales (Aeropuertos /
Hoteles).

e Asociaciones Sin Fines de Lucro.

e Productores de Bienes Exentos.

e Sector Agropecuario.

e Exportadores.

e Empresas acogidas a la Ley de Desarrollo
Fronterizo.

e Empresas de Actividades Cinematogriaficas.

e Sector Turismo (Ley Desarrollo Turistico).

e Embajadas y Consulados.

e Sector Construccion.

Oficina Virtual:

Esta posee una segmentacion a nivel de los servicios
disponibles segln el tipo de contribuyente:

e Ciudadanos

e Contribuyentes

e Dealers / Concesionarios de Vehiculos

e Facturadores Electrénicos

Educaciéon Tributaria:

Impuestos Internos tiene varios grupos de interés

para disenar e impartir sus capacitaciones. Para

esto, realiza actividades educativas y material

didactico diferenciado para:

e Pre - contribuyentes (nivel primario, nivel
secundario, técnico y docentes)

e Universitarios

e Contribuyentes

Evidencias Principales:
a) Enlace portal web, Catilogo de Servicios:
Servicios (dgii.gov.do)
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

b) Enlace a materiales educativos disponibles por
tipo de contribuyente (guias, instructivos,
manuales, libros de dinamicas, -cartillas,
brochures, entre otros):
https://dgii.gov.do/et/Paginas/default.aspx

c) Leyes de incentivo a regimenes especiales.

Otras Evidencias:
d) Mend Oficina Virtual:
https://dgii.sov.do/ofv/login.aspx

5) Capacidad de la organizacion para la
innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacion en la organizacion.

Se evidencia en un 100% que la institucién
constantemente implementa innovaciones en la
atencion a los contribuyentes a través del uso de
nuevos dispositivos, herramientas, aplicaciones
moviles, automatizacion de servicios, entre otros.

En la Encuesta de Imagen y Satisfaccién del Servicio
DGIl para el periodo 202| se evidencia que la
institucion fue valorada con una puntuacion de 93%
en el aspecto de percepcion sobre el grado de
innovacién en los servicios ofrecidos por la
institucion.

Evidencias:

a) Encuesta de Imagen y Satisfaccién del Servicio
DGll, 2021.

Se evidencia que la institucion se ha ido
encaminando hacia la digitalizacion de sus servicios

Se evidencia que el aspecto menos valorado para
el periodo 2021 fue el de agilidad en los procesos
de servicios, para el cual se obtuvo un resultado
promedio de 73%.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

con el fin de fomentar la accesibilidad y disminuir el
impacto ecoldgico.

Actualmente, la institucion cuenta con herramientas
tecnologicas y digitales para la prestacion de
servicios y la publicacion de informaciones; entre
estas herramientas se encuentran: la pagina web
DGIl, la Oficina Virtual y el subportal de
Transparencia.

A través de su portal web, la institucion pone a
disposicion del ciudadano y contribuyente los
formularios (en formato digital) requeridos para
solicitar servicios y cumplir con sus obligaciones
tributarias, asi como también, herramientas digitales
de pre-validacion que son utilizadas para validar que
las informaciones enviadas estén completas y sin
errores antes de remitirlas a través de la OFV,
ademas de otras herramientas de facilitacion como
calculadoras de montos imponibles o a pagar y
consultas para obtener informaciones sobre los
principales tramites tributarios.

Asimismo, la DGII cuenta con un amplio catalogo de
tramites y servicios que pueden ser realizados de
manera virtual a través de la OFV y se contempla la
automatizacion de 24 servicios mas para el periodo
2022-2024. Esta plataforma permite que el
contribuyente y ciudadano pueda cumplir de forma
segura y oportuna con la declaracion y pago de
impuestos y acceda a los principales servicios de la
institucion, disminuyendo el costo de cumplimiento
y facilitando su quehacer tributario.

Por otro lado, a través del subportal de
Transparencia, que funge como canal de rendicion
de cuentas y comunicacion de la institucion, se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

pueden realizar solicitudes de informacion mediante
el enlace que redirecciona al Portal Unico de
Solicitud de Acceso a la Informacion Publica (SAIP).

De igual modo, la institucién cuenta con otras
facilidades digitales, tales como:

* Facturacion electronica

* Firma digital para actas, certificaciones y
facturas electrénicas

=  Aplicaciones méviles (App DGII Movil, App
Revisame)

* Plataforma virtual para la imparticion de
capacitaciones a los contribuyentes vy
ciudadanos (Moodle)

* Foros virtuales

= Dispositivos de autenticacion (Soft Token)

»  Plataforma para solicitud de citas via web

= Espacios virtuales interactivos entre la
institucion y el contribuyente (Comunidad
de Ayuda y redes sociales)

* Cuentas de correo electronico para
solicitud de informacion, reporte de
inconvenientes de la OFV, remision de
quejas y sugerencias.

Resultados:

Se evidencia que durante el periodo 202| los
canales alternos presentaron un nivel de satisfaccion
: o o . .
promedio de 83%. Asimismo, se evidencia que el
94% de los usuarios de la Oficina Virtual se siente

satisfecho con los servicios de la plataforma.

Evidencias Principales:
a) Catilogo de Tramites y Servicios
disponibles en la OFV.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

b)

<)

Enlace Herramientas portal web:
https://dgii.sov.do/herramientas/Paginas/def

ault.aspx
Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los

Servicios DGII, 2021.

Otras Evidencias:

d)
e)
)

g)
h)

Reporte de certificaciones con firma digital.

Aplicaciones moviles.

Fotos de capacitacion virtual a través de

Moodle.

Descarga Soft Token

Enlaces:

o Portal Facturacion Electroénica:
https://dgii.gov.do/cicloContribuyente/fa
cturacion/comprobantesFiscalesElectron
icosE-CF/Paginas/default.aspx

o Foro de Contribuyentes: Foro de
Contribuyentes (dgii.gov.do)

o Solicitud de Citas Web:
https://dgii.gov.do/citas/Paginas/defaul
t.aspx

o Comunidad de Ayuda:
https://ayuda.dgii.gov.do/

o Redes Sociales:
https://www.facebook.com/DGIIRD/
https://www.instagram.com/dgii.rd/?hl
=en
https://twitter.com/DGii
https://www.youtube.com/user/DGIIRD
https://do.linkedin.com/company/dgiird

o Cuentas electronicas:
oficinavirtual@dgii.gov.do
Informacion@dgii.gov.do
vozdelcontribuyente@dgii.gov.do
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Tiempo

servicio).

de espera (tiempo
procesamiento Yy

prestacion

de
del

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

El tiempo de espera para el procesamiento de los

tramites y servicios se traduce en el tiempo de
respuesta de los mismos. En la Encuesta de Imagen
y Satisfaccion de los Servicios se evidencia que para
el 2021 se obtuvo un resultado promedio de un 83%
de satisfaccion para este indicador.

Asimismo, se evidencia que el 100% de las
solicitudes recibidas relacionadas a servicios
comprometidos en la Carta de Compromiso al
Ciudadano con el atributo de Tiempo de Respuesta,
fueron atendidas dentro del plazo establecido.

Evidencias:

a) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios DGII, 2021.

b) Resultados de los Compromisos de Calidad de
la Carta Compromiso al Ciudadano.

Se evidencia al 100% que la DGII dispone de varios
canales para que los contribuyentes y ciudadanos
puedan canalizar sus quejas y reclamaciones, a fin de
que estas sean tramitadas y atendidas por las areas
correspondientes de la institucion.

Canales disponibles:
e Buzdn de quejas y sugerencias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Comunidad de Ayuda
e Correo electrénico.
e Portal Web.
e Redes Sociales.
e Linea 311

2021:

Total de quejas y reclamaciones: 591
Tiempo promedio de cierre: 2 dias
Total de sugerencias recibidas: 184

Evidencia:

a) Matriz de Quejas y Reclamaciones atendidas,
2021.

b) Consolidado de Sugerencias, 2021

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

de los
calidad.

4) Cumplimiento a los estandares de

servicio

publicados

Compromiso).

(Carta

Como parte de los criterios de calidad que aplica la
institucion, se lleva un registro de las respuestas que
son devueltas por los usuarios para fines de
correccion. Con esta informacion, la institucion
puede aplicar medidas correctivas para disminuir el
margen de error en el procesamiento de las
solicitudes y garantizar la calidad en el producto final
que se entrega a los solicitantes.

Durante el periodo 2021 se evidencid un total de
718 casos devueltos para fines de correccién de
322,292 solicitudes recibidas, representando esta
cantidad un 0.22% de margen de error.

Evidencia:
a) Reporte Solicitudes Devueltas, 2021.

Se evidencia que la institucion cuenta con la Carta
Compromiso al Ciudadano vigente hasta julio 2023,
donde se compromete con el cumplimiento de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

estandares de calidad particulares para los servicios
mas comunmente brindados.

Los resultados del cumplimiento de la misma se
establecen en los informes que emite anualmente el
MAP tras realizar las evaluaciones
correspondientes. Desde la entrada en vigencia de
esta nueva version de la carta, no se han realizado
evaluaciones, sin embargo, en la Gltima medicion
realizada en febrero 2021 para la primera version
de la Carta Compromiso al Ciudadano, se obtuvo
como resultado un 88% en el nivel de cumplimiento
de este documento.

De igual modo, a través de la Encuesta de
Satisfaccion de los Servicios ofrecidos por la DGIl y
las mediciones periodicas que se realizan a los
servicios comprometidos, se pudo evidenciar que
para el 2021 el 100% de las solicitudes recibidas
relacionadas a servicios comprometidos con el
atributo de Tiempo de Respuesta cumplieron con el
estandar establecido; respecto a los demas
atributos de calidad, se evidencia un nivel de
cumplimiento promedio de 85%.

Evidencia:

a) Enlace Carta Compromiso al Ciudadano:
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/Carta-
compromiso-ciudadano/Documents/Brochure-
Carta-compromiso-ciudadano-202| -
2023.pdflcsf=1 &e=MSFIML

b) Resultados de los Compromisos de Calidad
para el atributo de Tiempo de Respuesta —
Carta Compromiso al Ciudadano.

c¢) Encuesta de Satisfaccion de los Servicios
ofrecidos por la DGII, 2021.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

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

Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
I) Ndmero de canales de informacién y | Se evidencia en un 100% que los canales disponibles
comunicacién, de que dispone la | Para informacion y asistencia son evaluados de
forma recurrente a través de encuestas de
satisfaccion de servicio a los contribuyentes.

Ejemplos

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

Canales de informacion y asistencia:

e Canal presencial (Administraciones Locales,
Centros de Servicios, Centros de Vehiculos de
Motor, Colecturias y Estafetas).

e Portal Web.

e Centro de Contacto.

e Redes Sociales (Twitter, Instagram, Facebook,
YouTube).

e Comunidad de Ayuda.

e Cuentas de correos electrénicos.

e Oficina de Libre Acceso a la Informacion Publica
(RAI).

e Subportal Web de Transparencia.

Resultados Encuestas de Satisfaccion:

e Centro de Contacto, con un nivel de
satisfaccion de 99% promedio para el 2021.

e Redes Sociales, obtuvo un promedio de 95% de
satisfaccion general en el 2021.

e El canal presencial obtuvo un 91% promedio de
satisfaccion general para el 2021.

e Cuentas de Correo electrénico, con un
promedio de satisfaccion de 86% para el 2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Subportal Web de Transparencia, obtuvo un
promedio de 90% de satisfaccion en el periodo
julio-diciembre 2021.

e Portal Web, con una satisfaccion general de un
84% en el 2021.

e Comunidad de Ayuda de la DGIl con una
eficiencia de 80% en el 2021.

Evidencias Principales:

a) Encuesta de Satisfaccion del Centro de
Contacto, 2021.

b) Encuesta de Satisfaccion de Asistencia Redes
Sociales, 2021.

c) Reportes mensuales Happy or Not, enero-
septiembre 2021.

d) Encuesta de Satisfaccion Asistencia Cuentas
Electronicas (Informacion y OFV) 2021.

Otras Evidencias:

e) Encuesta Satisfaccion Subportal Transparencia,
2021.

f) Encuesta de Imagen y Satisfaccion de los
Servicios DGII, 2021.

g) Encuesta Comunidad de Ayuda DGlI, octubre-
diciembre. 2021.

2) Disponibilidad y exactitud de
informacion.

la

Para el ano 2021 se obtuvo un promedio de 95%,
de satisfaccion en cuanto a cantidad, utilidad,
claridad y comprension de la informacién recibida,
segun la Encuesta Institucional de Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios.

Se evidencia que la institucion alcanzé una
puntuacion promedio de 85% en las evaluaciones
mensuales realizadas al Portal de Transparencia por
parte de la DIGEIG.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:

a) Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana
de la Calidad de los Servicios, 2021.

b) Evaluaciones DIGEIG 2021.

3) Disponibilidad de los objetivos de
rendimiento 'y resultados de Ila
organizacion.

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

Se evidencia al 100% que la institucion establece y
monitorea a través de los Planes Operativos
Anuales y el Plan Estratégico los indicadores de
resultados.

Estos indicadores reflejan el cumplimiento de las
metas establecidas en el marco de los objetivos
estratégicos.

Evidencias:

a) Enlace Plan Operativo  Anual 202l:
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planOpe
rativoAnual/Documents/PlanOperativoAn
ual202 | .pdfftsearch=po0a%20202 |

b) Plan Estratégico 2021-2024:
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planEstr
ategico/Documents/Plan%20Estratégico/Pla
nEstrategico2021-2024.pdf

En nuestro Subportal de Transparencia contamos
con un enlace que nos redirecciona al Portal Unico
de Solicitud de Acceso a la Informacion Publica
(SAIP) para una mejor viabilidad en cuanto a la
realizacion de la solicitud de informacion.

Para el ano 2021, mediante el Portal Unico de
Transparencia, la institucion logré una calificacion

promedio de 85% en las evaluaciones de la DIGEIG.

Evidencias:
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

a) Enlace del Portal de Transparencia:
https://dgii.sov.do/transparencia/Paginas/default
-aspx

b) Enlace directo al SAIP:
https://saip.gob.do/index.php?content=index

c) Evaluaciones DIGEIG 2021.

5)

Horario de atencién de los diferentes
servicios (departamentos).

En la Encuesta Institucional de Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios aplicada en
el 2021, la institucién obtuvo un 95% de satisfaccion
respecto al horario de servicio establecido. Este
horario es diferenciado segun el canal de prestacion:

Centro de Contacto:
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Centro de Asistencia al Contribuyente (Sede
Central):
Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Administraciones Locales, Oficinas de
Vehiculos de Motor, Centros de Servicios,
Estafetas y Colecturias:

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.

Redes Sociales y Comunidad de Ayuda: Lunes
a viernes de 8:00a.m. a 5:00p.m.

Oficina Virtual: 24 horas al dia.

Evidencias:

a) Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana
de la Calidad de los Servicios, 2021.

b) Enlace horario de servicio oficinas DGIl:
https://dgii.gov.do/oficinasDGII/Paginas/default.
aspx
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

La institucion mide la satisfaccion del tiempo de
espera en el canal presencial. Para el 2021 se obtuvo
un resultado de 91% de satisfaccion en este aspecto,
segun la Encuesta Institucional de Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios.

Asimismo, se evidencia que en promedio el 91% de
los contribuyentes y ciudadanos es atendido dentro
del plazo establecido segln el area visitada.

Evidencias:
a) Encuesta  Institucional de  Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios, 2021.
b) Métricas de Calidad del Servicio, 2021.

En la institucién, el tiempo de atencion o tiempo de
prestacion del servicio no esta establecido como
indicador para el canal presencial ya que este
depende de la cantidad y tipo de transacciones,
consultas o inquietudes que tenga el ciudadano al
momento de su visita. No obstante, este tiempo se
monitorea en linea a través del sistema de gestion
de filas con el fin de identificar desviaciones y
retroalimentar al personal en caso de ser necesario.

En la Encuesta Institucional de Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios para el
periodo 2021, se evidencia que el 95% de los
visitantes se sintio satisfecho con el tiempo de
atencion brindado por el personal que le asistio.

Evidencias:
a) Consulta en linea Sistema de Gestién de Filas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

b) Encuesta Institucional de  Satisfaccion
Ciudadana de la Calidad de los Servicios, 2021.

8) Costo de los servicios.

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

Se evidencia en un 100% que los costos de aquellos

servicios que conllevan algn pago estan
debidamente desglosados en el Catilogo de
Servicios disponible en el portal web institucional.

Evidencia:

a) Enlace Catdlogo de Servicios:
https://dgii.gov.do/servicios/Paginas/default.as
px

Se evidencia en un 100% que la DGII cuenta con la
Carta de Compromiso al Ciudadano y el Catalogo
de Servicios, ambos disponibles en el portal web
institucional.

Evidencias:

a) Enlace Carta de Compromiso al Ciudadano:
https://dgii.sov.do/sobreNosotros/Carta-
compromiso-ciudadano/Documents/Brochure-
Carta-compromiso-ciudadano-2021 -
2023.pdf?csf=1&e=MSFIML

b) Enlace Catalogo de Servicios:
https://dgii.sov.do/servicios/Paginas/default.aspx

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2) Sugerencias recibidas e implementadas,
(Ndmero de quejas y sugerencias
recibidas vs nimero y resultados de las
acciones implementadas).

Se evidencia que la DGII involucra el 100% de sus
grupos de interés para la elaboracion de su
planificaciéon estratégica y operativa. Para la
construccién de politicas, procesos y normativas, la
institucion toma en cuenta la implicacion de los
grupos de interés.

Evidencias Principales:

a) Articulos reuniones con diferentes sectores.

b) Avisos de apertura de Foros.

c) FODA de las areas para la elaboracion de PEI
2021-2024.

Otras Evidencias:
d) Enlaces:
o Plan Estratégico DGII 2021-2024
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planEstrategi
co/Documents/Plan%20Estrat%C3%A9gico/Pla
nEstrategico202 [-2024.pdf
o Enlace Foro de Contribuyentes:
https://dgii.gov.do/publicacionesOficiales/for
oContribuyentes/Paginas/default.aspx
e) Matriz de interacciones - comentarios de los
foros.
f) Fotos de las reuniones con el sector
empresarial, industrial e instituciones publicas
para la elaboracion del PEI 2021-2004.

Actualmente, la institucidn no cuenta con un
sistema de gestion de casos que permita lograr la
trazabilidad de las sugerencias recibidas, por ende,
no se puede identificar de forma oportuna cuales de
estas han sido implementadas.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 118 de 164


https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planEstrategico/Documents/Plan%20Estrat%C3%A9gico/PlanEstrategico2021-2024.pdf
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planEstrategico/Documents/Plan%20Estrat%C3%A9gico/PlanEstrategico2021-2024.pdf
https://dgii.gov.do/sobreNosotros/planEstrategico/Documents/Plan%20Estrat%C3%A9gico/PlanEstrategico2021-2024.pdf
https://dgii.gov.do/publicacionesOficiales/foroContribuyentes/Paginas/default.aspx
https://dgii.gov.do/publicacionesOficiales/foroContribuyentes/Paginas/default.aspx

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

Se evidencia en un 100% que la institucién
constantemente implementa innovaciones en la
atencion a los contribuyentes. Ejemplos:

Sistema de Gestion de Filas: Esta herramienta
permite administrar de forma automatica las filas en
las areas de atencion de la institucion, ademas de
generar métricas de servicio. Esta brinda
informacion en tiempo real sobre el servicio en
todas las oficinas que lo poseen, permitiendo tomar
acciones correctivas sobre el desempefio de cada
una. También facilita la inclusién, gestion,
administracién y distribucion de mensajes
informativos, publicitarios, educativos y comerciales
a través de videos y coletillas informativas.

Dispensadores automaticos de turno: Estas
terminales de autoservicio hacen que el proceso de
toma de turnos sea mas simple, facil y eficiente ya
que es autogestionada por los contribuyentes.

Soft-Token: El Soft-Token es un dispositivo digital
que genera una clave dinamica a través de la APP
DGII Token, que proporciona autenticacion a las
transacciones a través de la Oficina Virtual y aporta
seguridad al usuario.

Citas Web: A través de esta funcionalidad los
contribuyentes pueden programar sus citas
anticipadamente de forma online. Desde su puesta
en funcionamiento en 2020 hasta el 3| de enero
2022, se han agendado un total de 167,037 citas a
través de esta plataforma.

Happy or Not: Desde el 2019 y hasta septiembre
2021 las terminales Happy Or Not constituyeron
uno de los canales formales que la institucion
empleé para recibir las opiniones de los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

contribuyentes y ciudadanos que visitaban nuestras
oficinas. Este canal constituyd una fuente de
captacion de voz para poder establecer las
expectativas y niveles de satisfaccion del servicio y
asi establecer un camino hacia la mejora continua y
habilitar un espacio de participacion para nuestros
visitantes, contando con una infraestructura de 20
terminales instaladas en 20 oficinas de la DGII. En
septiembre 2021 se determiné no renovar las
licencias de estas y, en cambio, buscar un
mecanismo alterno de medicion a través de tabletas
el cual fue disenado y desarrollado de manera
personalizada en funcion de las necesidades y
requerimientos  institucionales.  Esta  nueva
herramienta denominada Terminal de Medicion de
Satisfaccion del Servicio se empezé a implementar a
partir del mes de marzo del ano 2022 en las 20
oficinas donde se utilizaba la terminal de medicion
Happy or Not. Con este nuevo mecanismo, se tiene
previsto obtener, en una primera fase, los
indicadores de Indice de Satisfaccion del
Contribuyente (CSAT) e indice de Recomendacién
(NPS). En una segunda fase se estaria incorporando
el indicador de Iindice de Esfuerzo del
Contribuyente (CES), que también sera obtenido a
través de esta herramienta.

Simuladores de Declaraciones: Los
Simuladores de las Declaraciones Juradas son una
herramienta creada por Impuestos Internos para
facilitar el correcto llenado de formularios, junto
con sus anexos. Los Simuladores permiten
completar de manera virtual y andénima cada
formulario a modo de practica.

App Movil: DGII Movil es una aplicacion que
permite a los contribuyentes tener acceso a
diferentes informaciones relacionadas a la Direccion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

General de Impuestos Internos directamente en sus
smartphones. Sus funcionalidades son:

e Verificar si los documentos emitidos por la
DGIl como marbetes y autorizaciones son
validos.

e Consultar contribuyentes por razén social,
cédula o RNC.

e Validar Numeros de Comprobante Fiscal
(NCF).

e Validacion de documentos.

e Mapa de Administraciones.

App Revisame: Es wuna herramienta de
autenticacion que permite comprobar la
procedencia licita de los productos sujetos al
Impuesto Selectivo al Consumo comercializados en
el pais. Puede ser usada en todos los puntos de
venta para validar y reportar productos
sospechosos.

Stand de Autoservicio: Tienen el objetivo de
facilitar la asistencia y promover el uso de la oficina
virtual (OFV), creando un espacio dentro de las
Administraciones Locales donde el contribuyente
tenga a su disposicion un computador con acceso a
internet y un teléfono que le permitira contactar
directamente a nuestro Centro de Contacto y
recibir cualquier informacion.

Automatizacion de Servicios: Con la finalidad
de lograr una mayor accesibilidad a los servicios a
través de la modalidad virtual, la institucion
contempla la automatizacion de 42 nuevos servicios
para el periodo 2021-2024, de los cuales a la fecha
se han automatizado e incorporado 18 en la Oficina
Virtual.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Capacitaciones Virtuales: Los ciudadanos
pueden solicitar capacitaciones gratuitas desde
cualquier parte del pais a través de las Redes
Sociales de la institucion, correos electronicos,
comunicaciones depositadas en el Centro de
Contacto de la DGII y las Administraciones Locales
y las mismas son impartidas tanto de forma
presencial como virtual a través de la plataforma
Moodle.

Firma Digital: Es un mecanismo que permite el
cifrado de mensajes o documentos electronicos
para garantizar la autenticacion de origen, el no
repudio, la integridad y la confidencialidad de los
datos, consiguiendo los mismos efectos legales que
la firma manuscrita. La institucion utiliza este
sistema en actas, certificaciones y facturas
electronicas.

Evidencias Principales:
a) Fotos de herramientas y aplicaciones
b) Reportes

Otras Evidencias:
c) Simuladores Virtuales.
d) Catalogo de Tramites y Servicios de la OFV.

4) Indicadores de cumplimiento en

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

La DGII en temas de género realiza estudios para el
Parque Vehicular, donde se evidencia que el 22.7%
de la participacion de Personas Fisicas en la
propiedad de vehiculos de motor es del sexo
femenino y el 77.3%, masculino.

La institucion también mide el tema de género en el
tramite de incorporacion de contribuyentes, donde
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

se evidencia que de los contribuyentes inscritos
durante el periodo 2021, el 45% son mujeres, el 54%
hombres y el 1% no se identificd. Igualmente mide
la diversidad de nacionalidades a través del mismo
tramite y se evidencia que durante el mismo
periodo, el 93% de los contribuyentes inscritos son
dominicanos y el 7% son extranjeros.

Evidencia:

a) Enlace Boletin Estadistico Parque Vehicular
2021:
https://dgii.gov.do/estadisticas/parqueVehicu
lar/lInformes%20Parque%20Vehicular/Parg
ueVehicular202 | .pdf

b) Reporte Incorporacion al Registro Nacional
de Contribuyentes Personas Fisicas por
Nacionalidad / Género, 2021

5)

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

Reuniones con gremios:

Se evidencia en un 100% que la institucidn
anualmente realiza reuniones con los grupos de
interés externos y mensualmente con los grupos
internos. La institucion realiza frecuentes reuniones
con los distintos sectores productivos nacionales
con el objetivo de dialogar sobre sus necesidades y
los retos que afrontan, retroalimentarles y socializar
proyectos.

Entrevistas a profundidad:

La DGIl realizé en el ano 2021 entrevistas
presenciales a profundidad (encuesta cualitativa),
sobre la imagen y percepcion del servicio, a una
poblacion de interés segmentado en los siguientes
grupos de interés: asociaciones de comerciantes,
empresariales, comunicadores, grandes
contribuyentes y emisores electronicos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias Principales:

a) Informe Encuesta Cualitativa de Imagen vy
Percepcion de la DGII, 2021.

b) Evidencias de las reuniones con los gremios y
asociaciones  (articulos de prensa vy
comunicacion interna).

Otras Evidencias:

c) Fotos de las reuniones realizadas con el sector
industrial y empresarial e instituciones publicas
para la elaboracion del PEI 2021-2024.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que la DGIl cuenta con distintos
canales a través de los cuales los contribuyentes y
ciudadanos pueden involucrarse en el disefio y
mejora de los servicios que ofrece la institucion,
permitiendo que los ciudadanos participen con sus
sugerencias, opiniones y observaciones. Estos
canales son:

Foro de Contribuyentes, Comunidad de Ayuda,
Quejas y Sugerencias, Redes Sociales, Linea 311,
Oficina de Libre Acceso a la informacion Puablica
(RAI), Encuestas (mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales).

Evidencias:
a) Formularios utilizados para realizar encuestas.
b) Enlaces:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

o Foro de Contribuyentes:
https://dgii.sov.do/publicacionesOficiales/for
o Contribuyentes/Paginas/default.aspx

o Enlace Comunidad de Ayuda:
https://ayuda.dgii.gov.do/

o Enlace Quejas y Sugerencias:
https://dgii.gov.do/opine/sugerenciasQueja
sFelicitaciones/Paginas/default.aspx

o Enlaces Redes Sociales
https://www.facebook.com/DGIIRD/
https://www.instagram.com/dgii.rd/?hl=en
https://twitter.com/DGii
https://www.youtube.com/user/DGIIRD
https://do.linkedin.com/company/dgiird

o Enlace portal Transparencia:
https://dgii.gov.do/transparencia/Paginas/d
efault.aspx

2) Transparencia de las informaciones.

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

Se evidencia que la DGII cuenta con un Subportal
de Transparencia dentro de su portal web, como
canal de rendicion de cuentas y comunicacion para
acercar a los contribuyentes y ciudadanos a la
institucion.

Para medir la transparencia de la informacion
disponible, la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG) realiza unas
evaluaciones mensuales que para el ano 202|
evidenciaron una puntuacion promedio de 85% para
la institucion.

Asimismo, se evidencia que en dicho subportal se
encuentran disponibles las estadisticas y balances de
gestion de la OAI

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

a) Enlace Subportal Transparencia:
https://dgii.sov.do/transparencia/Paginas/defaul
t.aspx

b) Evaluaciones Mensuales de la DIGEIG, 2021.

c) Enlace Estadisticas y balances de Gestion de la
OAI:
https://dgii.gov.do/transparencia/Oai/informeG
estionOai/Paginas/default.aspx

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

Se evidencia que las evaluaciones superan el 95% de
puntuacion entorno a los criterios de "tiempo de
respuesta, amabilidad y profesionalidad”, en funcion
de la Carta Compromiso, para los anos 2021-2023;
lo que implica que los contribuyentes, que son los
principales clientes de la institucion, tienen una
buena percepcion de la imagen y rendimiento de los
servicios.

Evidencias:
I-  Carta Compromiso actualizada
2- Encuesta de satisfaccion de servicios
2021.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

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

Participacion de las personas en las
actividades de mejora.

Se evidencia que en 100% de los altos funcionarios
de la institucion se integran de forma activa en la
toma de decisiones importantes para la entidad,
siendo un ejemplo reciente de ello, la participacion
de los principales actores de las operaciones en la
DGIl en la formulacion del Plan Estratégico
Institucional y del Plan Operativo Anual 2022.
(evidencia fotos del lanzamiento del PEI).

Evidencia:

- Convocatoria a reuniones de trabajo de
definicion de estrategias.

2- Minutas de encuentros relativos a esas
mesas de trabajo.

3-  Reuniones de trabajo POA 2022

Se evidencia que el 60% del personal, participa
activamente en las actividades que gestiona la
Gerencia de RRHH en temas de capacitacion y
acompanamiento de mejora de las areas. Ademas de
que tiene dispuesto un profesional de la Psicologia
para fomentar y apoyar la gestién del cambio y
adaptacion del personal a nuevos modelos de
organizacién y movimientos necesarios aplicados.

Evidencias:

- Convocatorias de cursos y talleres de
capacitacion gestionados por RRHH de temas de
mejora.

2- Informaciones relativas a acompanamientos
de las dreas para la gestion del cambio.
4- Contrato de prestacion de servicios

psicolégicos al personal para apoyar la
mejora continua.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

También se evidencia que la Gerencia de Auditoria
formula el 100% de sus planes de auditoria anual en
los andlisis de procesos, cuya ejecucion ha impacta
diferentes procesos institucionales, las operaciones
internas, y la operatividad de los colaboradores,
para agregar valor a los mismos a través de la
identificacion de Planes de Accion de Mejoras
(PAM), por tanto, los colaboradores se ven
comprometidos a participar activamente en la
mejora de sus procesos. (Evidencia: algunos planes
de accion de las ultimas auditorias realizadas,
firmadas por las areas).

Evidencia:
4- Plan de Auditoria 2022.
5- Planes de Accién de Mejora de los

procesos auditados (ejemplo GAF).

4) Conciencia de las personas sobre | Se evidencia que el 100% de funcionarios y

posibles conflictos de intereses y la servidores de la DGIl debe conocer y estar

importancia del comportamiento ético mpgctgdo por Ios'Ilneamlentos del Coﬁlgo de Et'lca
. . Institucional, en virtud de que se realizo la debida
y la integridad.

publicacion por los medios de difusion interno.
Destacamos que los principales funcionarios, como
ejemplificadores del buen hacer, expresan su
compromiso con la ética, integridad y transparencia
en el quehacer de sus funciones, para transmitir ese
espiritu al resto del personal que dirigen. (Evidencia:
Cédigo de Etica Institucional, Carta de compromiso
ético de los funcionarios, Trabajos de informacion y
comunicacion del tema desde la Comision de ética
de la entidad).

Evidencia:
- Codigo de ética Institucional
2- Correo de publicacion del CEl
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

3- Declaracion de Compromiso Etico de altos
funcionarios.

5) Mecanismos de retroalimentacion, | Se evidencia que la institucion cuenta con siete (07)

consulta y dialogo y encuestas principales canales de comunicacion, creados como
herramientas de didlogo efectivo tanto con los
contribuyentes, como los empleados e interesados
en sentido general; ejemplo de esos mecanismos
son: intranet, pagina Web institucional, OFV,
buzones de sugerencia, portal de quejas y denuncias,
publicaciones en prensa radial, televisiva, escrita y
en las redes sociales. (Evidencia: publicaciones de
todos los medios de temas de interés, solicitud de
aporte a normas y procedimientos colocados en
vista publica, informaciones de comunicacién
interna, encuestas aplicadas al personal y a los
contribuyentes).

sistematicas del personal.

Evidencias:
- Publicaciones en cada medio de difusién y
didlogo comunicacional.

6) La responsabilidad social de la| Se evidencia que la institucion participa

organizacion. frecuentemente en tres (3) actividades de asistencia,
como parte de su responsabilidad social con los/as
ciudadanos/as de nuestro pais; lo que se puede
constatar con el aporte otorgado a envejecientes
del Hogar de Ancianos cada navidad con alimentos
y articulos no perecederos necesarios para la
sostenibilidad del lugar, participacion activa en
jornadas de reforestacion y limpieza de playas, en
jornada de vacunacién masiva dirigida por el MSP,
como es el caso actual para COVID-19, Programa
#VacunateRD.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:
- Imagenes de jornadas de asistencia
realizadas por empleados.

7) La apertura de la organizacion para el

8) El impacto de la digitalizacion en la

%)

cambio y la innovacion.

organizacion.

La agilidad de la organizacion.

Se evidencia que en el plan anual 2022, se
contemplaron ocho (8) proyectos de alto impacto a
la gestion y los objetivos misionales, con el
proposito de lograr la eficientizacion,
automatizacion y mejora de procesos con el uso de
las TIC’s.

Evidencia:
|- Lista de proyectos de TIC 2022.

Se evidencia que se ha disefiado un proyecto para la
digitalizacion del 100% de los documentos que se
reciban en la institucion, asi como por encima del
70% de los archivos documentales, con el propésito
de eficientizar la gestion de soportes y garantizar el
uso adecuado de Ila informacion recibida y
producida en las operaciones recurrentes con los
contribuyentes y/o relacionados.

Evidencia:
|- Proyecto de Digitalizacién Institucional POA
2022.

No se evidencia

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

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

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

Se evidencia la capacidad de direccion del 100% de
los funcionarios de niveles altos y medios en la
identificacion activa de actividades y/o acciones que
impacten el logro de los objetivos de Ia
organizacién, apoyando la Mision, Vision y Valores
definidos por las Unidades de Gestion Estratégica y
la operatividad de las funciones para hacer posible
lo antes referido, pudiéndose observar y medir
trimestralmente a través de los reportes de Balance
Scorecard, en adicion a la ejecucion presupuestaria
tendente a esos proyectos definidos

Evidencia:
- POA 2022
2- Reportes de BSC que presenten el
rendimiento de las areas (7.1.2.1).

Se evidencia que alrededor del 90% de los procesos
de la institucion se impactan a través de la creacién
y actualizacion de politicas y procedimientos.

Evidencia:
|- Lista de politicas y procedimientos
administrativos.
2- Algunas politicas y procedimientos
tributarios.

Se evidencia que el 100% de puestos vigentes, de la

institucion esta contemplado en el manual de
puestos, el cual contiene la descripcion de las
funciones a desempenar de acuerdo con el rol que
le corresponda, que sirven como base a las
evaluaciones al personal cada afo.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencia:

- Manual y Descripcion de Puestos version
marzo 2022.

2- Politica de Evaluacién de Personal act.
2021

Se evidencia que el 90% del personal fijo es evaluado
anualmente, segun se planifica en conjunto con la
Gerencia de RRHH segin el periodo de
evaluaciones anuales que se especifique, de igual
modo, se realizan evaluaciones de periodos
probatorios por nuevos ingresos de colaboradores
o promociones internas.

Evidencia:
3- Plantilla de Evaluacion de Personal.

4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacion interna y los métodos
de informacion.

Se evidencia que la institucion ha elaborado un plan
de capacitacion con unas 400 acciones formativas
planificadas, las cuales impactan al 100% de las dreas
misionales y de apoyo administrativo.

Evidencia:
|- Plan de Capacitacion 2022.

Se evidencia que el 95% de los colaboradores son
informados correctamente a través del canal de
comunicacion interna; asi mismo, se dispone de
murales y buzones de sugerencia que sirven como
herramienta de comunicacién interna entre
empleados-institucion y viceversa.

Evidencias:
|- Mensajes de comunicacion interna
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2- Buzones de sugerencia (informes-mediciones)

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

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

Se evidencia que el 100% de empleados destacados

por tiempo en el servicio y entrega han sido
reconocidos por la institucién, quienes cumplieron
con las condiciones del MAP para el mérito al
servicio publico, hasta el ano 2019. (Evidencia:
Fotos, lista de empleados reconocidos por mérito
al servicio publico).

Evidencia:

- Lista de empleados reconocidos

2- Fotos de actividad de premiacién

3- Criterios de seleccién de empleados
destacados.

Se evidencia que el 100% de los colaboradores
internos de la institucién se han beneficiado de
incentivos econémicos para premiar el esfuerzo
colectivo e individual, de acuerdo con el
cumplimiento de metas estratégicas propuestas y a
aquellos destacados en el éxito de proyectos
especiales de gran impacto a la entidad. (Evidencia:
politica de incentivos)

Evidencia:

- Lista de empleados beneficiados
(incentivos especiales)

2- Politica de Incentivos al personal

Se evidencia que el 30% del personal ha recibido
capacitaciones con relacion a la gestion del cambio
la DGII; de igual modo, el equipo de TIC garantiza
que aproximadamente el 95% de la tecnologia
implementada y utilizada tenga altos estandares de
innovacion y efectividad en las operaciones de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

institucion. (Evidencia; capacitaciones en gestion del
cambio, lista de asistencias, identificacion de
proyectos de innovacion, renovaciones para
mantener estandares adecuados de TIC)

Evidencia:
- Convocatorias a capacitaciones en gestion
del cambio.

2- Lista de asistencia o fotos de
capacitaciones realizadas en ese tema.
3- Lista de algunos proyectos de innovacion

implementadas en la gestion de TIC.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

Se evidencia que el 95% de los empleados recibe
informaciones generales, a través de mensajes de
comunicacion interna y los murales, con relacion a
aspectos de mejora personal y de clima
organizacional que impactan directamente el
ambiente. Hacemos notar que la implementacién de
NOBACI, en los trabajos referidos al componente
de Ambiente de Control, prevé acciones para
garantizar la calidad de la gestion desde la
administraciéon de los recursos humanos y la
comunicacion efectiva entre las areas. (Evidencia:
mensajes enviados a “todo el personal” con temas
de clima, manejo laboral y mejora personal; material
del Componente Ambiente de Control de NOBACI
implementado en la organizacion —matrices-).

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

- Informaciones y comunicaciones generales
al personal de gestiones internas.

2- Publicacion de trabajos, normas o politicas
departamentales que impacten la transversalidad
de las funciones en las areas.

2)

3)

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

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

Las instalaciones y las condiciones
ambientales de trabajo.

Se evidencia que el 95% de los empleados recibe
informaciones generales, a través de los canales de
comunicacion interna, con mensajes y aspectos
relativos a temas sociales de alto interés, manejo de
situaciones de crisis; como ya habiamos senalado, se
dispone de servicios de psicologia para el personal
que lo requiera para manejar temas de conciliacion
personal y laboral.

Evidencia:

- Informaciones y comunicaciones generales
al personal en temas de sensibilidad humana,
cuidados, vida personal y salud.

2- Contrato de prestacion de servicios de
psicologia, para apoyo al personal.

Se evidencia que el la DGII se promueve la igualdad
de oportunidades y la diversidad cultural y de
género. Cabe destacar que, las mujeres representan
el 55%del personal.

Evidencias:
I) Lista de puestos ejecutivos por género.

Se evidencia que el 90% de las localidades de la
DGIl han sido intervenidas, remodeladas o
adecuadas para mejorar y adecentar las condiciones
en que trabaja el personal de las diferentes unidades
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de servicio y gestion operativa y/o administrativa,
logrando al unisono perfeccionar los niveles de
servicios a los contribuyentes o ciudadanos/as.
(Evidencia lista de Oficinas y administraciones
remodeladas o adecuadas en los Ultimos 2 anos).

Evidencia:
- Lista de Oficinas y/o localidades
remodeladas.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y

2)

las competencias.

Motivacién y empoderamiento.

Se evidencia que el 100% de los colaboradores con

cualidades profesionales, tienen la oportunidad de
entrar en los planes de carrera que otorga la
legislacion y lineamientos gubernamentales.

Evidencia:
- Politica / Manual institucional que establece
la Carrera Administrativa y Tributaria

Se evidencia que el 90% del personal tiene
disponible el acompanamiento de la Gerencia de
RRHH en actividades de empoderamiento de las
areas e interviene frecuentemente en jornadas de
motivacion a las diferentes unidades operativas de
la institucion.

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

- Convocatoria de talleres de
acompanamiento de RRHH en temas de
empoderamiento, motivacion y gestion.

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

Se evidencia que el 100% de las necesidades de
programas de formacién al personal, son definidas
entorno al cumplimiento de objetivos estratégicos y
funcionales de las areas de accion de la organizacion.

Evidencia:
I- Formularios de deteccion de necesidades
de capacitacion.

2- Convocatorias de respuesta a necesidades
de formacion.
3- Identificacion de la relacion de las

formaciones con los objetivos planteados en el PEI.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que un nivel de ausentismo de un
26.26% con relacién a los colaboradores; asi como
también un nivel de rotacién del personal de 15.04.

Evidencia:
[-Reporte de ausentismo del 2021.
2- Reporte de rotacion del personal en 2021.

2) Nivel de participacion en actividades de
mejora.

Se evidencia que el 90% del personal participa en
actividades de mejora continua, a través del
establecimiento de iniciativas en el POA anual, en
adicion a la respuesta de Planes de Accion que
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

nacen de Auditorias practicadas a procesos o areas
de la institucion.

Evidencia:
- POA
2- Planes de Accion (varios)

3) El nimero de dilemas éticos (por

ejemplo,  posibles
intereses) reportados.

La frecuencia de

conflictos de

la participacion

voluntaria en el contexto de actividades

relacionadas con Ila
social.

responsabilidad

Se evidencia que son atendidos el 100% de los
casos reportados por los canales de denuncia
relativos a dilemas éticos o conflictos de interés.

Evidencia:

- Proceso de canalizacién y tramitacion de
denuncias.

2- Estadisticas de casos similares trabajados.
3- Informes generales del Comité de ética
relativo a casos de este tipo.

Se evidencia que la institucion participa en tres (3)

actividades de asistencia durante cada afio, como
parte de su responsabilidad social con los/as
ciudadanos/as de nuestro pais, como son la jornada
de reforestacion, limpiezas de playas y donaciones
voluntarias a organismos de asistencia social. Con la
Pandemia COVID-19, surgi6 la necesidad de apoyar
en la jornada de vacunacion en la lucha por la
recuperacion pronta de la salud, a lo que se integro
alrededor de 50 empleados para prestar la
asistencia solicitada.

Evidencia:
- Convocatorias de las jornadas.
2- Fotos/documentacién de asistencia en las

actividades de responsabilidad social.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

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

Se evidencia que el 90% del personal de asistencia
a ciudadanos/as o contribuyentes, esta recibiendo
reforzamiento en el fortalecimiento de las
capacidades de trato y servicio al cliente.

Evidencia:
|- Lista de personal capacitado en Cultura de
Servicio.
2- Informes de resultados de evaluaciones al
personal de Cultura de Servicios.

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que al 100% del personal evaluado se
le documenta e identifican los indicadores de
productividad y resultados de evaluaciones, entorno
a los criterios subjetivos dispuestos en los
documentos de estas. No hubo evaluaciones de
desempenio este ano.

Evidencia:
- Algunas evaluaciones de personal de
muestra.

2)

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

Se evidencia que el 100% de los sistemas de TIC que
tiene disponible la DGIl, son utilizados en la
operatividad de la gestion administrativa, financiera
y tributaria, para la mejor efectividad de las
funciones de las Unidades.
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos . .
jemp (Detallar Evidencias)
Evidencia:
- Lista de principales herramientas de TIC.
2- - Usuarios/indicadores de uso de
estas.
3) Indicadores relacionados con el | Se evidencia que regularmente del 100% de las

desarrollo de las capacidades y/o
habilidades. Por ejemplo, tasas de
participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la
utilizacion del presupuesto  para
actividades formativas.

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

capacitaciones realizadas participa por encima del
90% de los participantes convocados.

Evidencia:
I- Convocatorias y listas de asistencias de
actividades de desarrollo de capacidades y
formacion técnica o profesional.

Se evidencia que el 100% de empleados destacados

por tiempo en servicio y entrega la entidad ha sido
reconocido por la institucién, quienes también
cumplieron con las condiciones del MAP para el
mérito al servicio publico, hasta el ano 2019.
(Evidencia: Fotos, lista de empleados reconocidos
por mérito al servicio publico).

Evidencia:

- Lista de empleados reconocidos

2- Fotos de actividad de premiacion

3- Criterios de seleccion de empleados
destacados.

Se evidencia que el 100% de los colaboradores
internos de la institucion se han beneficiado de
incentivos economicos para premiar el esfuerzo
colectivo e individual, de acuerdo con el
cumplimiento de metas estratégicas propuestas y a
aquellos destacados en el éxito de proyectos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

especiales de gran impacto a la entidad. (Evidencia:
politica de incentivos).

Evidencia:
- Politica de Incentivos al personal

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

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacién en la calidad
de vida de los ciudadanos/ clientes mas
alld de la misién institucional. Por
ejemplo: educacion sanitaria (charlas,
ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las
actividades y eventos deportivos,
culturales o sociales, participacion en
actividades humanitarias.

Se evidencia que la institucion apoya la actividad
fisica de su personal con planes corporativos en el
Body Shop Athletic Club y el Golds Gym, con un
total de 52 empleados afiliados.

Por su parte, en el 2021 la DGII realiz6 actividades
humanitarias con el fin de crear conciencia y brindar
ayuda a personas en situacion de desventaja con
donaciones del personal de la institucién:

- En agosto 2021 se visitod el hogar “Escuela
de ninas Dona Chucha” en donde la
institucion  hizo entrega de vajilla
(tenedores, cuchillos, cucharas y bandejas)
otorgada por nuestra cafeteria Panoramio,
beneficiando a 120 nifios del hogar.

- En diciembre 2021 se puso en practica el
valor institucional “Vocacion de Servicio”
llevandose a cabo una dinamica en la que se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

motivé al personal a hacer entrega de
donativos para las fundaciones: “Fundacién
Nacional Educacion y Sociedad para
envejecientes” en la que se encuentran 265
ancianos inscritos asistiendo diariamente de
manera fija entre 60 y 70. Dentro de los
articulos entregados estan: ropa, pampers,
enlatados, articulos de limpieza, gel
desinfectante, mascarillas etc. Mientras, se
hizo la visita al Hogar de nifios “Fundacion
comunitaria sonando con el amor de Jests”
(Guarderia) la cual consta de | 15 nihos, de
los cuales asisten diariamente de manera fija
entre 94 y 97 ninos en edades de Oy 6 anos,
haciéndose entrega de articulos de primera
necesidad y no perecederos.

En enero 2022 nuestro Director General
por motivo del Dia de Reyes gestiond la
entrega de juguetes para los infantes del
referido Hogar de ninos “Fundacién
comunitaria sonando con el amor de JesUs”.

Evidencias:

2-

3-

Informe de Planes Corporativos de DGII
con gimnasios, al 3|1 de marzo 2022

Foto entrega de donativo al hogar “Escuela
de ninas Dona Chucha”, en agosto 2021.
Boletin Informativo de la Gerencia de
Comunicacién Estratégica, sobre donativo
realizado al Hogar de ancianos “Fundacion
Nacional Educacion y Sociedad para
envejecientes”, y al Hogar de ninos
“Fundacion comunitaria sonando con el
amor de Jesus”, en diciembre 2021.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

La reputacién de la organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global
y con relacion a la sostenibilidad; por
ejemplo, con la compra de productos de
comercio justo, productos reutilizables,
productos de energia renovable, etc.).
Acciones  especificas  dirigidas a
personas en situacion de desventaja o
con necesidades especiales, actividades
culturales abiertas al publico, préstamo
de instalaciones, etc.

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

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

Se evidencia que la DGIl brinda apoyo a las
personas en situacion de desventaja otorgando
ayuda econémica a empleados con hijos especiales,
complicaciones médicas y situaciones familiares. En
el ultimo cuatrimestre del 2021, la DGIl desembolso
RD$780,000.00 a 63 empleados, para un total de 65
ninos especiales beneficiados.

Evidencia:
- Informe Programa de Ayuda Nifos
Especiales T4

Se evidencia que la DGII es evaluada mensualmente
por la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG), obteniendo en el mes de
diciembre 2021, un 88% en los aspectos evaluados.

Evidencia:
Evaluacion DIGEIG del mes de diciembre 2021

No se evidencia medicién de impacto de la DGII
en la seguridad y movilidad
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

6) El impacto de la organizacion en la | Seevidencia que la DGII ha desarrollado y realizado

sostenibilidad medioambiental, incluido | acuerdos de  colaboracion en el marco
el cambio climatico medioambiental disponiendo como donacion los

desechos de papel de la institucion para ser
reutilizados y reciclados.

Asimismo, la institucion realiza seguimiento de la
Huella Ecologica generada por sus actividades,
principalmente en el consumo de papel.

En el 2021 la DGII tomo las siguientes medidas de
impacto medioambiental:

) Donacion de 29,605 kilos de papel para
reciclaje a Reci-carplastic Dominicana SRL

2) Sustitucion de mascarillas desechables por
mascarillas reusables, mediante el
suministro de 2 mascarillas por empleado,
con el propdsito de reducir el impacto
medioambiental que causa el uso de
materiales desechables

3) Trazar pautas para el consumo de agua
mediante recordatorios via comunicacion
interna

Evidencias:

I) Informe de donacion de papel para reciclaje.

2) Informe de consumo de papel para Huella
Ecologica

3) Comunicacion Interna - Mascarillas reusables,
solucion ecoldgica y respetuosa con el medio
ambiente para hacer frente al Covid-19

4) Instructivo para uso de mascarillas reusables

5) Comunicacion Interna de ahorro de Agua
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

En cuanto a la percepcion de accesibilidad y
transparencia de la institucion, se evidencia que, en
la evaluacién del mes de diciembre 2021, realizada
por la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG), la DGII obtuvo un 96%
en el portal de Solicitud de Acceso a la Informacién
Publica (SAIP).

Asimismo, de la media seleccionada para la Encuesta
de Imagen y Satisfaccion del Servicio de la DGII del
2021, el 87% de los contribuyentes encuestados
considera que la institucion es ética o muy ética en
su proceso de recaudacion; y el mismo porcentaje
(87%) indica estar satisfecho, de manera general,
con los canales a través de los cuales la DGII ofrece
sus servicios (presencial y alternos).

Evidencias:
|- Evaluacion DIFEIG del mes de diciembre 2021
2- Informe de Resultados de la Encuesta de
Imagen y Satisfaccion del Servicio de la DGII —
Enero 2022

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|) 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

Se propone agregar criterio de proveedores con
perfil de responsabilidad social para compras y
contrataciones
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

reciclados, utilizacion de medios de
transporte  respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las
molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y

gas).

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

Se evidencia que la DGII cuenta con |2 acuerdos de
cooperacién con diferentes instituciones, entre las
que se encuentran el Ministerio de la Presidencia, el
Ministerio de Educacion Superior Ciencia y
Tecnologia (MESCYT), el Ministerio de Hacienda, el
Ministerio de Industria Comercio y Mipymes
(MICM), el Ministerio de Economia, Planificacién y
Desarrollo (MEPyD), la Procuraduria General de la
Republica (PGR), el Instituto Dominicano de las
Telecomunicaciones (INDOTEL), la Unidad de
Analisis Financiero (UAF), la Oficina Gubernamental
de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
(OGTIC). Asimismo, han sido suscritos acuerdos de
intercambio con centros educativos, tales como la
Universidad Iberoamericana (UNIBE), la
Universidad a Distancia de Madrid (UDIMA), el
Centro de Estudios Financieros y el Centro de
Capacitacion en Politica y Gestion Fiscal
(CAPGEFI).

De manera especifica, el afio 2021 la DGII suscribio
3 acuerdos de cooperacién con (i) el Ministerio de
la Presidencia, (i) MESCYT / Centro de Estudios
Financieros / UDIMA, y con (iii) UNIBE.

Evidencia:

|. Relaciéon de Acuerdos Interinstitucionales 2006 -
2022, del Departamento de Relaciones
Institucionales
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que, durante el afio 2021, la Gerencia
de Comunicacion Estratégica de la Direcciéon
General de Impuestos Internos (DGII) realizé un
total de 33 notas de prensa, siendo éstas difundidas
en los principales medios nacionales, con una
exitosa cobertura a nivel nacional.

En las notas de prensa se trataron los temas de las
recaudaciones mensuales de la institucion; recaudos
de la Ley 46-20 sobre Transparencia Yy
Revalorizacion Patrimonial y del Marbete, asi como
la Facturacion Electréonica; el Dia Escolar de la
Cultura Tributaria; apertura de servicios; servicios
sin citas; sometimiento de licorera por fraude fiscal;
pago por residuos sélidos; inversion en tecnologias;
Normas Generales entre otros.

Por su parte, la DGIl cuenta con una agencia de
monitoreo que permite medir la colocacion de
campanas publicitarias implementadas, y las
menciones de Impuestos Internos en medios de
comunicacion que incluye television, radio vy
digitales en Santo Domingo y Santiago; consiste en
alertas diarias que son enviadas via correo
electrénico y un reporte semanal de todas estas
menciones.

Evidencia:
- Informe de Gerencia de Comunicacion
Estratégica
- Contrato num. CCC-007-2022 de servicio
de monitoreo Publimonitor EIRL
- Imagen fotostatica de pantalla con correos
de la agencia de monitoreo Publimonitor
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia que la DGII alienta a sus empleados a
realizar donativos para personas socialmente
desfavorecidas como son los envejecientes.

En diciembre 2021 se puso en practica el valor
institucional “Vocacion de Servicio” llevandose a
cabo una dinamica en la que se motivo al personal a
hacer entrega de donativos para la “Fundacién
Nacional Educacion y Sociedad para envejecientes”
en la que se encuentran 265 ancianos inscritos
asistiendo diariamente de manera fija entre 60 y 70.
Dentro de los articulos entregados estan: ropa,
pampers, enlatados, articulos de limpieza, gel
desinfectante, mascarillas etc.

Por otro lado, la DGII brinda apoyo a las personas
en situacion de desventaja otorgando ayuda
econdémica a empleados con hijos especiales,
complicaciones médicas y situaciones familiares. En
el ultimo cuatrimestre del 2021, la DGIl desembolso
RD$780,000.00 a 63 empleados, para un total de 65
nifos especiales beneficiados.

Evidencias:

- Boletin Informativo de la Gerencia de
Comunicacién Estratégica, sobre donativo
2021 realizado al Hogar de ancianos
“Fundacion Nacional Educacion y Sociedad
para envejecientes”

- Informe Programa de Ayuda Ninos
Especiales T4

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

Se evidencia que la DGIl realiza actividades
filantropicas como la promocion de la lectura entre
sus empleados. En abril 2021 se encomendd un
recorrido literario donde cada empleado voluntario
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

compartid un libro que haya disfrutado relativo a
novelas sobre viajes o turismo, biografias de
personajes historicos, y sobre la gestion del tiempo.

Evidencia:
- Comunicacion Interna sobre recorrido
literario

6) Intercambio

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

Se evidencia que la DGII desarrolla acciones de
capacitacion a nivel nacional, impartidas por el
equipo de Facilitadores de la Red de Especialistas
Tributarios y Educadores (RETRIBUYE), formada
por empleados de la institucion que reciben
entrenamiento permanente sobre los cambios y
actualizacion de las normativas y procedimientos
tributarios.

Las capacitaciones se imparten en la Modalidad
Presencial con charlas y talleres a nivel nacional, y
en la Modalidad Virtual con videoconferencias y
talleres a través de las plataformas Cisco Webex
Meetings y Zoom. El tiempo de duracion oscila
entre | a 5 horas.

En el 2021 fueron realizadas las siguientes
capacitaciones:

- 90 actividades de capacitacion dirigida a
MIPYMES, donde 2,367 empresas fueron
beneficiadas

- 406 actividades de capacitacion dirigidas a
personas fisicas, juridicas y publico en
general, para un total de 21,415
beneficiarios

- Ciclo de capacitacion a las MIPYMES donde
I 17 miembros de la Fundacion Aniel fueron
capacitados.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

- 47 actividades de capacitacion dirigidas a
empleados de la institucion, con un total de
1,407 empleados beneficiados.

Evidencias:

- Informe del Departamento de Educacién
Tributaria — Educacion al Contribuyente -
Informacioén ano 2021

- Informe de Estadisticas del Departamento
de Educacién Tributaria a Diciembre 2021

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

Se evidencia que la DGIl realiza programas de
prevencion de riesgos de salud dirigidos a sus
empleados. En primer lugar, cuenta con un
dispensario médico al que tiene acceso todo el
personal, y donde pueden agendar citas para
consulta médica con una doctora disponible todos
los dias de la semana. Igualmente, tienen acceso a
sesiones psicologicas con un profesional disponible
por cita.

Asimismo, en el 2021 fueron realizadas 3 jornadas
de vacunacion contra el Covid-19, donde 1,134
empleados fueron inoculados; asi como un total de
200 pruebas de antigenos realizadas. Por su parte,
I57 empleados fueron atendidos en las jornadas
contra el Cancer realizadas.

Evidencias:

- Aviso de Comunicacion Interna de la
Gerencia de Comunicacién Estratégica —
Jornada de vacunacion lra dosis — Mayo
2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

- Aviso de Comunicacion Interna de la
Gerencia de Comunicacion Estratégica —
Jornada de vacunacién 2da dosis — Julio
2021

- Aviso de Comunicacion Interna de la
Gerencia de Comunicacién Estratégica —
Jornada simultanea COVID19 — 3ra dosis
vacunas y pruebas — Enero 2022

- Invitacion Jornadas de Salud para ellas - Mes
de sensibilizacion cancer de mama -
Gerencia de Comunicacion Estratégica —
Octubre 2021

8) Resultados de la medicion de Ila

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

Se evidencia que la institucién realiza seguimiento
de la Huella Ecologica generada por sus actividades,
principalmente en el consumo de papel, teniendo
que para el 2021 fueron consumidos 532,158 kg de
papeles, de los cuales fueron donados para reciclaje
un total de 29,605 kilos.

Evidencias:
I. Informe de Huella Ecologica 2021
2. Certificacién de Reci-carplastic Dominicana
SRL
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacion, en relacién con lo siguiente:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Con el compromiso de ofrecer servicios de calidad
que agreguen valor, la DGIl registra una alta
cantidad de tramites o servicios a disposicion de sus
usuarios.

Los usuarios han realizado una gran cantidad de
tramites y/o solicitudes de servicios, a través de los
diferentes canales con los que cuenta la institucion,
tanto digitales como presenciales. Durante el 2021,
los contribuyentes depositaron algo mas de 201,000
tramites y/o servicios tributarios en las diferentes
oficinas de la DGIl. De vehiculos de motor, el
monto supera las 61,000 tramites o solicitudes.

Evidencias:

a) Tramites y Servicios por Oficina- 2021

b) Métricas Asistencia Digital- 2021

c) Transacciones por Oficina - Sistema de Turnos
2021

d) Control de Métricas de Centro De Atencién
Telefonica - Tabla de Resultados - 2021

La Republica Dominicana fue uno de los paises de
la regidon con mayor crecimiento econémico
durante el 2021 (12.3% respecto al 2020, segun el
BCRD). Esto evidencié una franca recuperacion
respecto a los efectos de la pandemia iniciada en
marzo del 2020.

El papel de la DGII en este logro es fundamental, ya
que sus ejecuciones durante el 2021 dieron como
resultado un nivel de ingreso econémico para el pais
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

de 607,446.4 millones de pesos, lo que representa
mas del 70% del total de las recaudaciones
gestionadas por el Estado dominicano.

Este trabajo, ha contribuido en gran medida a la
estabilidad econdmica del pais, lo que se traduce en
un incremento en la capacidad del Estado para hacer
frente a los altos costos de los productos basicos a
nivel global.

Parte del éxito de la DGIl en sus estrategias de
incrementar las recaudaciones durante el 2021 se
debe en gran medida a una serie de accionadas
implementadas en el segundo semestre, las cuales
ayudaron a reducir el costo de cumplimiento
tributario de los contribuyentes, incentivando la
productividad e inyectando mayor confianza.
Algunas de estas medidas son:

l. Acuerdo de Pago ISR Personas Juridicas
2. Exencion de Anticipos

3. Exoneracion del pago primera cuota del
Impuesto Sobre los Activos

Evidencias:
a) Informe Recaudacién enero-diciembre 2021
b) Memoria Institucional 202

3) Resultados de la evaluacién comparativa | La DGII es la institucion que mayor aporte hace a

(benchmarking) en  términos de | los ingresos fiscales del Estado dominicano. De
837,961.6 millones de pesos recaudados por el
Estado dominicano durante el 2021, la DGII aporto
607,446.4 millones, representando esto un 72.5%.
Dichas recaudaciones, respecto al 2020 (RD$
443,169.6), representan un crecimiento de un 37%.

productos Yy resultados.

Si se compara el monto anterior con el presupuesto
nacional aprobado en 2021 (RD$
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)
1,074,317,127,711), lo recaudado por la DGlII
representa aproximadamente el 57%. Esto evidencia
la importancia de las actividades recaudadoras de la
DGlIl para el Estado dominicano.

La Cepal ha calculado que, en el 2021,
Latinoamérica crecié un 6.2% promedio, mientras
que Republica Dominicana superé el 12% respecto
al 2020. Los aportes provenientes de las
recaudaciones de Ila DGIl son sumamente
importantes para que la Repulblica Dominicana
alcance estos logros.
Evidencias:

a) Informe de Recaudacion 2021

b) Memoria Institucional 2021

4) Grado de cumplimiento de | Del 2018 al 2020 se habian firmado sélo 6

contratos/acuerdos o convenios entre
las autoridades y la organizacion.

acuerdos; sin embargo, durante el 2021 se
desarrollaron 3 acuerdos de interoperabilidad: uno
(1) con la Camara de Cuentas y dos (2) con la
OGTIC.

La Camara de Cuentas, a través del acuerdo con la
DGlIl, solicita el suministro de data sobre los
funcionarios publicos, que pueda cruzar con otras
bases de datos para validar las declaraciones juradas
de estos. A este acuerdo se le ha dado
cumplimiento, ya que actualmente en la DGII se
estan desarrollando las API’s que serviran de medio
para compartir dichos datos.

La Oficina Gubernamental de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (OGTIC), busca
formalizar la oferta de varios servicios informaticos
a la DGIl, a través de un Acuerdo Marco
Interinstitucional; el otro acuerdo consiste en
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)
establecer los mecanismos legales para mantener en
sus instalaciones el Data Center Alterno de la DGII
y garantizar su operatividad.
Evidencias:
a) Lista de Solicitudes de Acuerdos
Interinstitucionales y Estatus
5) Resultados de inspecciones o | Se evidencia que la institucion realiza auditorias
evaluaciones externas y auditorias de | para evaluar la atencion ofrecida a los clientes,
desempefio. empleando diferentes técnicas y canales. Uno de los

mas basicos es la "Auditoria de Atencidén de las
Cuentas Electronicas de las Administraciones
Locales"

De igual forma, se evidencia que la Gerencia de
Experiencia del Contribuyente y Ciudadano, realiza
inspecciones mensuales sobre la calidad en los
servicios ofrecidos a través del Centro De Atencion
Telefonica. Durante el 2021, estos resultados
fueron mejorando con el paso del tiempo,
alcanzando un porcentaje de atencion en el canal
electrénico por encima del 95% en los dltimos 6
meses.

Otros Resultados Registrados:

l. Encuesta de Satisfaccion: 98.85%

2. Resultado de Calidad en Monitoreos
Telefonico: 97.66%

3. Nivel de Servicio en la Central Telefonica:
91.17%

Evidencias:
a) Informe final - auditoria enero 2021
b) Control de Métricas Call Center 2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Resultados de innovaciones en
servicios/productos.

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

Se evidencia la implementacion de los siguientes
proyectos innovadores durante el afno 2021:

I. Desarrollo de Facturador Gratuito en
Facturacion Electronica: El Facturador Gratuito
consiste en una facilidad tecnolégica gratuita
proporcionada por DGIl que permite emitir y
recibir e-CF, conforme al sistema fiscal de
Facturacion Electronica establecido en Republica
Dominicana, para aquellos contribuyentes que
deseen facturar electronicamente.

2. Diseno de Placa Provisional Electronica: Las
placas provisionales se utilizan para la identificacion
vehicular temporal dentro del territorio nacional,
asi como para la circulacion en la via publica por un
periodo de hasta noventa (90) dias de los vehiculos
de motor y remolques

3. Reembolso Tarjeta de Turista: Consiste en la
implementacion de un flujo que agilizé el proceso
de desembolso del impuesto “Tarjeta de Turista”.
El mismo fue coordinado junto a la Direccion
General de Migracion y el Banreservas.

Evidencias:

a) PDF: Paso a Paso Facturador Gratuito

b) Link:
https://www.youtube.com/watch?v=K7B8pH7Nwe
U

c) Link:
https://dgii.sov.do/sobreTarjetaTurista/Paginas/ree
mbolsos.aspx

Se evidencia que la DGII ha asumido tres grandes
iniciativas, cuyos objetivos buscan impactar y
reformar al sector publico:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

a)

Burocracia Cero: promover que el
sistema gubernamental sea mas eficiente,
agil, transparente en las respuestas de las
solicitudes de los ciudadanos mediante la
implementacion de una plataforma que
pueda interconectar las informaciones,
datos y formularios bajo un marco de
proteccion, ética y ciberseguridad, asi como
evitar duplicidad de documentos que ya
tiene el Estado.

Creacion del Comité de
Implementacion de Estandares TIC:
como instancia para la coordinacion,
organizacibn y  gestion  para la
implementacion de estandares y politicas de
tecnologias de la  informacion y
comunicacion y gobierno digital.

Agenda Digital 2030: Una carta de ruta
que nos guiara hacia donde queremos estar
como naciéon en materia de adopcién
tecnolégica, impactando a los sectores
productivos, gubernamentales, académicos
y la sociedad en su conjunto.

Evidencias:

Resolucion creacion del Comité de
Implementacién de Estandares TIC de la
DGII

b) Agenda Digital 2030
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Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacion en términos
de:

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

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

Se evidencia que la institucion elabora informes de
ejecucién financiera mensualmente y son publicados
en el portal de transparencia.

Se evidencia que la DGII, durante el 2021, no ha
realizado incrementos sustanciales en la némina
respecto al afio 2020; sin embargo, continla
entregando resultados importantes en materia de
recaudacion y fiscalizacion. El departamento de
RRHH lidera un proceso ambicioso de capacitacion
del personal, mediante fondos internos y del BID, el
cual ayuda a mantener niveles importantes de
desempenfio en el personal.

Evidencias:

a) Ejecucion de Gastos y Aplicaciones Financieras
2021

b) Némina Nombrados al Cierre 2021

Se evidencia que en la institucion existe un marco
de trabajo basado en Metodologias Agiles y Desing
Thinking, para la busqueda de soluciones
innovadoras. Estas metodologias promueven que
grupos  multidisciplinarios  colaboren en Ia
construccién propuestas de nuevos productos y
servicios con un alto valor agregado. Algunos
resultados positivos obtenidos a partir de la
implementacion de este nuevo marco de trabajo
son:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

-Nuevos Productos con Alto Valor Agregado
para los Usuarios, Como el Régimen Simplificado de
Tributacion (RST)

-Reduccion  de  Reuniones  Presenciales
Tradicionales y, como resultado, un Mejor Uso de
los Espacios Disponibles y mayor facilidad en
cumplir con los protocolos de distanciamiento
debido a la Pandemia.

-Incremento  del Trabajo  Colaborativo
Multidisciplinario No Presencial

*Se evidencia que la institucion disena e implementa
anualmente un ambicioso Plan de Capacitacion,
orientado a la mejora continua del desempeno de
los empleados y, consigo, de los procesos propios
de cada Area.

En cuanto a "productos y servicios" podemos
resaltar: creacion de moédulo para ver casos no
creados en sistema de gestion, Creacién del Moédulo
de Suspension de Recargos en los diferentes
procesos de Rectificativa, Proyecto Facilidades de
Pago por Circular No. 14, Modificacién de Vigencia
y reglas de flujo de aprobacion de Carnet
Exoneracion de ITBIS de Zona Franca, Facturador
Gratuito, Placa Provisional Electronica, entre otros.

Evidencias:

a) Marco de Trabajo DGII: Desing Thinking

b) Memoria Institucional 2021 (Resultados Plan de
Capacitacion)

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

Se evidencia que, de las instituciones recaudadores
del Estado dominicano, la DGIl es la que mayor
volumen de ingresos representa para el pais.
Durante el 2021, la institucion recaudé el 72% del
total aportado al erario nacional.
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Por otro lado, DGII cada vez se supera a si misma,
ya que el nivel de recaudacion ha percibido
incrementos importantes en los Ultimos 3 anos:
2019 (RD$483,075.8 millones); 2020 (RD$
443,169.6) y 2021 (RD$ 607,446.4).

Evidencias:

a) Memoria Institucional 202 |

b) Informe Recaudacion 2019

c) Informe Recaudacién 2021 (se compara con
2020)

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

Se evidencia que los acuerdos firmados establecen
objetivos que benefician ampliamente a la institucion
y a su contraparte. Para dar seguimiento y medir el
impacto, se mantiene actualizada una matriz donde
se evalla el cumplimiento de los acuerdos, midiendo
los siguientes elementos:

I. Tiempo de vigencia
2. Fecha de cierre
3. Objetivo y alcance

El acuerdo firmado con la OGTIC ha sido de mucho
beneficio para la DGIl ya que esto ha permitido
crear las bases para los proyectos de continuidad de
negocio que actualmente se estan planificando. Este
acuerdo permite situar en las instalaciones del Data
Center del Estado, gestionado por la OGTIC, el
Data Center Alterno de la DGIl. En este Data
Center se tiene planificado conectar, bajo
condiciones “Activo-Activo”, el Data Center
Principal, con la finalidad de que se cuente con un
respaldo real de las informaciones gestionadas por
la DGII sobre los contribuyentes dominicanos.
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Sobre el acuerdo firmado con Camara de Cuentas,
el mismo se encuentra en fase final de desarrollo,
por lo que, a la brevedad, estos podran hacer uso
de la data facilitada por la DGII para garantizar la
transparencia en los procesos de declaraciones
juradas de bienes, presentadas por los funcionarios
del Estado dominicano.

Evidencias:

a) Resumen Ejecutivo Data Center del Estado-
DGl

b) Borrador Acuerdo Camara de Cuentas-DGlI

5) Impacto de la tecnologia (digitalizacion)

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

Se evidencia que la DGII, en su Plan Estratégico, ha
definido varios proyectos orientados a lograr la
Transformacion Digital de sus Procesos.

a) Proyectos Completados:

* Bizagy: herramienta empleada para Ia
automatizacion de procesos

* Oficina Virtual 3.0.: mejorar calidad servicios a los
usuarios

* Placa Provisional Electrénica

* DGII Movil (Aplicacion Movil): permite a los
contribuyentes verificar el RNC o la Razén Social,
validar comprobantes fiscales (NCF), marbetes,
documentos codificados por la DGII e informacién
sobre las administraciones locales. Esta disponible
en App Store y Google Play.

* Comunidad de Ayuda: es un espacio interactivo
para encontrar respuestas a las inquietudes, realizar
sugerencias, reportar problemas o emitir opiniones.
https://ayuda.dgii.gov.do/dgii/categories.

b) Proyectos en Implementacion:
* Disefio de nuevo moédulo de registro (Proyecto
Migracion TAX)
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* Sustitucién de Estaciones de Trabajo por Laptops
para incrementar flexibilidad en el trabajo de los
colaboradores que aplican.

* Fortalecimiento de la célula de integraciones, para
agilizar las solicitudes de interoperabilidad
realizadas por otras instituciones del Estado.

* Implementacion de una estructura mas agil en la
Gerencia de Tecnologia.

Evidencias:

a) Captura de Pantalla Herramienta Bizagy
b) PETI 2021-2024

c) POA GTIC 2021

d) Presentacion OFV 3.0

6) Resultados de las
auditorias internas.

evaluaciones

(@]

Se evidencia que la institucion elabora un Plan
Anual de Auditoria y, en funcion de los resultados
encontrados, elabora informes de seguimiento para
el cierre de no conformidades o fortalecimiento de
los procesos que han recibido observaciones.

Atendiendo a los resultados del seguimiento dado
en los trimestres anteriores y las recomendaciones
implementadas, fueron ejecutadas 71
recomendaciones (38%, 84 se encuentran en
proceso (44%), 10 no fueron ejecutadas (5%), |1
estan pendientes de validacion (6%) y 14 estan
pendientes de definir (7%).

Asimismo, estas recomendaciones, se clasifican
segun su importancia en 140 de Importancia Alta
(74%), 41 de Importancia Media (21%) y 9 de
Importancia Baja que representa el 5% restante.

De las 140 recomendaciones de Importancia Alta,
actualmente existen 52 que han sido ejecutadas
satisfactoriamente, 64 se encuentran en proceso, 9
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no han sido ejecutadas, otras 9 estan pendientes de
validacion por auditoria y 6 se encuentran a la
espera de definir qué decisiébn se tomaria para
aplicar el correctivo.

Evidencias:
a) Plan Anual de Auditoria Interna 2020
b) Informe de Seguimiento

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

La DGIl fue reconocida en el marco de la
celebracion del Premio Nacional de la Calidad con
medalla de plata, por el Ministerio de
Administracién Publica (MAP). Pese a ser la primera
vez que la DGII participa en estos premios, logré
este importante premio que demuestra el nivel de
madurez de la institucion.

También se evidencia que La DGIl se encuentra
inmersa en un proceso de revisiéon para dar
cumplimiento a los principales indicadores que
monitorea el Sistema de Monitoreo y Medicion de
la Gestion Pablica (SMMGP), aqui los resultados
correspondientes al mes de marzo 2021: SISMAP
41.86% (en 2020 fue de 35%); ITICGE: 81.45 (en
2020 fue de 80.06%); indice de Satisfaccion
Ciudadana: 92%.

Evidencias:

a) Link: https://dgii.gov.do/noticias/Paginas/DGlI-
recibe-medalla-plata-premio-nacional-
calidad.aspx#:~:text=%E2%80%9CDesde%20hace%
2017%20a%C3%B 1 0s%2C%20el,autodiagn%C3%B3
stico%22%2C%20expuso%20Castillo%20Lugo.
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8) Cumplimiento del presupuesto y los
objetivos financieros.

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

Se evidencia un porcentaje de ejecucion del
presupuesto de 77%, un valor muy similar al del ano
2020 donde se registré un 78%.

Evidencias:
a) Informe de Ejecucién Presupuestaria
b) Ejecucion de Gastos y Aplicaciones Financieras

Se evidencia que en la matriz de proyectos de Tl se

estima el costo de desarrollo e implementacion.
Esto permite hacer una comparacién entre los
resultados que se pretende alcanzar (objetivos) y el
costo total. Este andlisis se realiza empleado la
técnica pre-post de costo.

Evidencias:
a) Matriz Seguimiento de Proyectos

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