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Introduccion

El siguiente documento corresponde al 2do semestre del informe del Plan de Mejora
institucional 2022 de la Direccidon General de Pasaportes.

El plan de mejora institucional de la DGP esta basado en la implementacion del Marco
Comun de Evaluacién (CAF) y las correspondientes areas de mejora encontradas como
resultado del autodiagndstico institucional.

En el presente informe se trabajaron 09 Criterios, 44 Subcriterios con sus areas de
mejora, los cuales presentaron un cumplimiento de un 100% en 34 Subcriterios, lo que
representa un avance de un 86% total en lo plasmado en matriz original.

Con el mismo se procura que la gestion de la organizacion se vea enriquecida, con el uso
de herramientas y técnicas orientadas a una mejor gestion de la calidad de los servicios,
con la finalidad de que las mismas se vean reflejadas en una mayor satisfaccién de los
ciudadanos.
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» Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO 1.3.9. Motivar y apoyar a las personas de la organizacién y actuar como
modelo de referencia.

Area de Mejora: Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales como de equipos
de trabajo.

Accion realizada: Se reconocié a los empleados mediante entrega de Certificado de
reconocimiento al servicio y al mérito.

Evidencia: Certificado de reconocimiento al servicio y encuesta a los departamentos
con fines de seleccion.
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> Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO 1.4.1. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros
grupos de interés.

Area de Mejora: Desarrollar un analisis de las necesidades de los grupos de interés,
definiendo sus principales necesidades, tanto actuales como futuras y compartir estos
datos con la organizacién.

Accidn realizada: Realizamos un reporte con las necesidades de los empleados en temas
de capacitaciones profesionales

Evidencia: Reporte de Necesidades de los grupos de interés

‘Cursos requeridos

Habilidades Desarrollo del Liderazgo en el Sector
inistrati &1 | Gestién Municipal ificac i Piiblico

Certificacion Internacional Gestion de
Cambio. (change management
nternacional de Coaching Practitioner /CMP)

Ortografiz y Redaccion | Desarrollo Organizacional Induccion a |a Administracion Publica Municipal | Certificacisn

Cortesia Telefénica 6n Internacional de Coaching Habilidades de Liderazgo

Desarrollo Organizacional Seguridad Ciudadana. Certificaci
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> Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO 1.4.2. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros
grupos de interés.

Area de Mejora: Ayudar a las autoridades politicas a definir las politicas publicas
relacionadas con la organizacién.

Accion realizada: Se realizo un contrato con la Industria Nacional de la Aguja (INAGUJA),
con la DGP con este acuerdo se logré que Inaguja suministre la confeccién y entrega de
los textiles a esta Direccion General de Pasaporte,

Evidencia: Contrato de confeccion de uniformes y prendas textiles

@ = @ =

CONTRATO DE CONFECCION DE UNIFORMES, PRENDAS Y TEXTILES

ARTICULO DECIMO TERCERO: ELECCION DE DOMICILIO

DIRECCION GENERAL DI
d de la Ley 549, de fecha

LA INDUSTRIA NACIONAL DE LA AGUJA (INAGUJA), RNC No. 401-

DIRECCION GENERAL DE PASAPORTES (DGP)

Licdo. Ntﬂ‘ork(tﬂi%i(hndo
Diredtor General

POR: LA INDUSTRIA NACIONAL DE LA AGUJA (INAGUJSA)

SEGU!
ido LA PRIMERA PARTE y LA SEGUNDA PARTE
para los fines del presente contrato, se denomnarén LAS PARTES.

PREAMBULO:

INAGUJA 3
DIRECCION GEN

B 4
Licdo. CONRADO FELIZ NOYA
Notario Publico.

8

> Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO 1.4.6. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros
grupos de interés.

Area de Mejora: Mantener relaciones periddicas y proactivas con las autoridades
politicas desde las areas ejecutivas y legislativas adecuadas.

Accidn realizada: Entrevistas de la maxima autoridad con los grupos de interés con la
finalidad de mantener relaciones eficaces

Evidencia: Imagenes entrevistas

ENTREVISTA
Hoy miércoles 20 jul I
Hora:12:00 M

Al Director General de
Pasaportes Néstor Julio Cruz
Pichardo en el programa

El show del Mediodia

Al Director General de Pasaportes
Nestor Jullo Cruz Pichardo,
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> Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO 1.4.8. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros
grupos de interés.

Area de Mejora: Participar en las actividades organizadas por asociaciones
profesionales, organizaciones representativas y grupos de presion

Accidn realizada: Acercamiento a la universidad UTE para lograr acuerdo para
preparacion de los servidores publicos de la DGP

Evidencia: correo sobre primera reunion para acuerdo DGP-UTE

> CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

SUBCRITERIO 2.2.6. Desarrollar la estrategia y la planificacidn, teniendo en cuenta la
informacioén recopilada.

Area de Mejora: Desarrollar una politica de responsabilidad social e integrarla en la
estrategia y planificacidn de la organizacién.

Accion realizada:

Evidencia: NO SE EVIDENCIA

» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.1.4. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes
Area de Mejora: Monitorizar y evaluar de forma periddica la implementacién y
resultados de las alianzas o colaboraciones.

Accidn realizada:

Evidencia: NO SE EVIDENCIA
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> Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.1.9. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Area de Mejora: Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de responsabilidad

social cuando se trate de contratacion publica.
Accion realizada: Realizamos procesos dirigidos a las Pequefias medianas y
microempresas como parte de nuestra responsabilidad social

Evidencia: Procesos de compras dirigidos a MIPYME

5. REQUISITOS DEL CONTRATISTA
REPUBLICA DOMINICANA En aras de aumentar las posibilidades de seleccion para suplir los bienes solicitados bor 1a
DIRECCION GENERAL DE PASAPORTES institucién, el oferente debera poscer: ) g

®  Minimo de cinco (5) afios de experiencia laboral

PLIEGO DE CONDICIONES ESPECIFICAS

Poseer certificaciones de calidad para los insumos ofrecidos

¢ Poseer certificacion MIPYME Mujer
O St

{ N Autorizaciones de organismos competentes para realizar la venta de los
bienes, tales como el Registro Mercantil
8 ]

ool * Haber cumplido sus responsabilidades tributarias con el Estado.
® Ser responsable con los tiempos de entrega de los bicne
Dirigido a MIPYME mujer Ofrec: i i e
. frecer garantias para cambios o reemplazos para los bienes ofrecidos
¢ Contar con un medio de transporte adecuado para el traslado de los bienes,
“CONTRATACION DE SUMINISTRO DEL ALMUERZO PARA LOS ¢ Tener disponibilidad de los bienes ofertados

EMPLEADOS DEL AREA METROPOLITANA DE LA DIRECCION GENERAL

» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.2.7. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos de interés

Area de Mejora: Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e
implementar indicadores de resultados para monitorizar la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

Accidn realizada: Disefio y creacién de la Carta Compromiso

Evidencia: Brochure Carta Compromiso

¥ @ [ owe
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> Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.4.7. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Area de Mejora: Garantizar que se retiene dentro de la organizacién en la medida de los
posible la informacion y el conocimiento clave de los empleados, en caso de que estos
dejen la organizacion.

Accidn realizada: Creacion de un acuerdo de confidencialidad legal, para ser firmado
por los servidores publicos de la DGP

Evidencia: Acuerdo de confidencialidad

» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.5.2. Gestionar la tecnologia.

Area de Mejora: Implementar, monitorizar y evaluar la relacién costo-efectividad de las
tecnologias usadas. El tiempo de retorno de la inversion (ROI) debe ser suficientemente
corto y se debe contar con indicadores fiables para ello.

Accion realizada: Se actualizé el proceso para la solicitud, evaluacion, disefio, desarrollo
e implementacion de aplicaciones informaticas que contempla el calculo para el retorno
de la inversion una vez dicho sistema sea implementado. Este proceso fue actualizado
y estd en proceso de revisidn y aprobacion por el area de planificacién y desarrollo de
nuestra institucion

Evidencia: Procedimiento implementacion sobre costo efectividad
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» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.6.1. Gestionar las instalaciones.

Area de Mejora: Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento fisico de la
organizacién con las necesidades y expectativas de los usuarios (por ejemplo,
centralizacion versus descentralizacidn de los edificios / puntos de servicios, distribucidn
de las salas, conexién con transporte publico).

Accion realizada: Contamos con presencia en el punto GOB Parque del Este y la nueva
oficina de Bonao

Evidencia: Proceso de Compras sobre nueva oficina de Bonao e imagenes del punto
GOB Parque del este

CONTRACT NOTICE DETAIL
Summary Information

Summary information

Direccion General de Pasaportes
Base Total Price: 5,000,000 Dominican Pesos

Request Reference: PASAPORTES-CCC-CP-2022-0009

Request Name: CONTRATACION DE SERVICIO DE OBRA PARA LA ADECUACION DE LA OFICINA PROVINCIAL DE
* BONAO DE ESTA DIRECCION GEMERAL DE PASAPORTES.

Phase: Pliego de Condiciones Especificas

State:  Awarded

Description: CONTRATACION DE SERVICIO DE OBRA PARA LAADECUACION DE LA OFICINA PROVINCIAL DE
PHOM:  BONAO DE ESTA DIRECCION GENERAL DE PASAPORTES.

Procedure Type: Comparacion de Precios

PASAPORTES FUNCIONARA EN EL PUNTO GOB DE LA PARADA DE LA CULTURA EN EL MUNICIPIO SANTO DOMINGO ESTE

PASAPORTES FUNCIONARA EN EL PUNTO GOB DE LA PARADA DE LA
CULTURA EN EL MUNICIPIO SANTO DOMINGO ESTE

® wome @ By ool Traien

Viernes, 03 Junio 2022
Con el objetivo de descongestionar la Oficina Provincial de Megacentro, la Direccién General de Pasaportes {DGP) inauguré una Oficina en el

Punto GOB en el municipio Santo Domingo Este. con la presencia del Presidente Luis Abinader.

La nueva oficina que estd ubicada en las instalaciones que serian usadas como Parada de Este, frente al parque del mismo nombre, préximo a

los Tres Ojos, operaran ademds, olras oficinas piblicas.
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> Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.6.2. Gestionar las instalaciones.

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

Accidn realizada: Solicitud autorizacién al despacho sobre el descargo de los vehiculos
y mobiliarios

Evidencia: Comunicacion al despacho sobre autorizacién descargo

ADM-0014-2023
Licde, Maria Phres

Descargo de Mobiliarios
¥ Equipos de Transperts

Qio. Antony Encarnacion M

» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.6.3. Gestionar las instalaciones.

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

Accion realizada: Alquiler y mantenimiento de las oficinas de Megacentro, Archivo San
Carlos, Nagua y Azua

Evidencia: Procesos completados
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Country, C Authority. Reference i Current Phase Official Publish Date Replies Deadline
Do Direccion General de PASAPORTES- CONTRATACION DE Fase del Pliego 1371212022 14:02 TG 15/12/2022 14:00 (v
Pasaportes DAF-CM-2022- SERVICIO PARA de Condiciones
0052 SUPERVISION DE Especificas
OBRAS DE ESTA
DIRECCION GENERAL
DE PASAPORTES.
Do Direccion General de PASAPORTES- SERVICIO DE Fase del Pliego 31/10/2022 08:30 (/7C # hours) 02/11/2022 08:30
Pasaportes DAF-CM-2022- MANTENIMIENTO Y de Condiciones
0051 REPARACION DE Especificas.
AIRES
ACONDICIONADOS
PARA LA SEDE
CENTRALY LAS
OFICINAS

PROVINCIALES DE LA
DIRECCION GENERAL
DE PASAPORTES.

Do Direccion General de PASAPORTES- CONTRATACION DE Fase del Pliego 07/12/2022 14:00 W 08/12/2022 14:00 v ra)
Pasaportes CCC-PEPU- SERVICIO DE de Condiciones
2022-0007 ALQUILER DE OFICINA Especificas
Y MANTENIMIENTO,
OFICINA
MEGACENTRO DE
ESTADIRECCION
GENERAL DE
PASAPORTES
Do Direccion General de PASAPORTES-  CONTRATACION DE Fase del Pliego  20/09/2022 15:40 (70 21/0972022 15:40 (L7TC -
Pasaportes CCC-PEPU- SERVICIO DE «de Condiciones
2022-0005 ALQUILER LOCAL Especificas

ARCHIVO HISTORICO
DE SAN CARLOS, DE
ESTADIRECCION
GENERAL DE
PASAPORTES.

06/06/2022 08:30 (UT!

Do Direccion General de PASAPORTES- CONTRATACION DE Fase del Pliego 03/06/2022 08:30
Pasaportes CCC-PEPU- SERVICIO DE de Condiciones
2022-0004 ALQUILER DE OFICINA  Especificas
PROVINCIAL DE
NAGUA DE ESTA
DIRECCION GENERAL
DE PASAPORTES.SO
DE LA DIRECCION
GENERAL DE
PASAPORTES

Do Direccion General de PASAPORTES- ALQUILER DE LOCAL Fase del Pliego 03/06/2022 08-05 06/06/2022 08:00 (U7
Pasaportes CCC-PEPU- PARA LA OFICINA de Congiciones
2022-0003 PROVINCIAL DE AZUA, Especificas
PARA USO DE LA
DIRECCION GENERAL
DE PASAPORTES

» Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS

SUBCRITERIO 4.6.6. Gestionar las instalaciones.

Area de Mejora: Desarrollar una politica integral para gestionar los activos fisicos,
incluyendo la posibilidad de un reciclado seguro, mediante, por ejemplo, la gestidon
directa o la subcontratacion.

Accion realizada: se concretd el acto administrativo y se descargaron los bienes en
desuso de la institucion

Evidencia: Comunicacion y acta de descargo de bienes en desuso

‘ X
- Minis enda :
3577 Direccidn General de Bienes Nacionales [ PO iy
ireccion General de Bienes Nacionales
f. Newor 3. Cruz Pichardo
: «
Ref: Oficio No. 001003, defechs 19 e ctubre dt 202

vemas a bien informar
arle que
biliarios y equi

Wiy
Ticda. £
Oficial de 1

Dpeo

c Cuevas
ficil de ln Dirfccipo de Inventario

&
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» CRITERIO 5: PROCESOS

SUBCRITERIO 5.1.3. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos de interés

Area de Mejora: Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores criticos de éxito,
teniendo en cuenta los objetivos de la organizacién y su entorno cambiante

Accion realizada: Creacioén y aprobacién de un mapa de riesgo en la DGP

Evidencia: Manual para analizar y evaluar los riesgos de la DGP

& DIRECION GENERAL DE PASAPORTES

™ 4 —

o o Fecha de Emision:
A are MANUAL DE POLITICAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ———

; 11/08/2021

Columna 5 - Acciones de mitigacion. Esta seccion de la matriz constituys

denomina «respuesta al riesgow, Basicamente, para los riesgos con niv
media y alta, sc deberdn tomar decisiones ciones para mitigar tales rie:

Es posible que una accién (actividad) cubra varios riesgos, caso en el cual, en esta columnga
se debe hacer referencia al objetivo donde esta incluida.

Para cada actividad se deberd identificar el responsable de su ejecucion, la fecha cstimada
de resultado y los recursos necesari

Y
Columna 6.- Actividades de control. En esta seccién, cuando sc considere necesario, sc e
deberén deseribir los mecar

de la respuesta al riesgo. Cabe destacar que en algunos casos la respuesta al riesgo puede
representar, en si misma, una actividad de control.

n0s (politicas o procedimientos) que aseguran la efectividad

Columna 7- Indicador verificabl ivamente. Corresponde al resultado mediante ¢l cual
sc hace tangible el cumplimiento de la acc: i6n-actividad de mitigacién propuesta.

27

Columna 8- Fecha de moni

“orresponde a la oportunidad (fecha) en la cual, ¢l drea
responsahle del snonimian:. el e

» CRITERIO 5: PROCESOS

SUBCRITERIO 5.1.5. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma
continua, involucrando a los grupos de interés

Area de Mejora: Involucrar a los empleados y a los grupos de interés externos en el
disefio y mejora de los procesos, en base a la mediciéon de su eficacia, eficiencia y

resultados (outputs y outcomes).
Accidn realizada: socializacidn para aprobacién del Manual de organizacidn y funciones

con el Ministerio de Administracion Publica

Evidencia: Correo socializacion manual de funciones y organizacién

LABORADO POR:
DIRECCION DE PLANIFICACION
¥ DESARROLLO
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» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.1. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: La imagen global de la organizacién y su reputacién (por ejemplo:
amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la informacién facilitada,
predisposicion de los empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para
facilitar soluciones personalizadas).

Accidn realizada: se realizaron encuestas que miden la percepcién del usuario

Evidencia: Encuesta sobre la percepcidn de los ciudadanos

X

Ministerio de Relaciones Exteriores -
Direccion General be Pasaportes 4 \
Saato De N
08 de febeero, 2022

Monika Estever o
Encargads Oficina de Libre Acceso a la Informacidn

A
s -

At Informe obre encoestas reallzadas
Ditingaido Sr.

celos
: ravés.

i

v

» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.2. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: Involucracién y participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de la organizacién

Accidn realizada: se realizaron encuestas que miden la percepcién del usuario
Evidencia: Encuesta sobre la percepcion de los ciudadanos

T\

finisterio de Relaciones Exteriores . \
Direceion @eneral de Pasaportes
o
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» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.3. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcidn en cuanto a:

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

Accion realizada: Adecuacion de medios inclusivos en la sede central, tales como parqueos y
acceso al edificio

Evidencia: Comunicacion sobre autorizacion de uso de parqueos inclusivos

Pl 7))
Pl L ]

» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.4. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: Transparencia (en el funcionamiento de la organizacién, en la
explicacion de la legislacidn aplicable, en los procesos de toma de decisiones, etc.).
Accidn realizada: Se realizo una encuesta durante el primer trimestre 2022 en la cual se
midio la eficiencia, profesionalidad, amabilidad y rapidez.

Evidencia: Encuesta sobre percepcion del nivel de transparencia.

INFORME ENCUESTA SOBRE SERVICIO RECIBIDO POR LA OFICINA DE
LIBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y SERVICIO 311 QUEIAS,
RECLAMACIONES ¥ SUGERENCIAS 31 respuestas

La oficina de Libre Acceso a la Informacion Publica, da cumplimiento a la
Ley 200-04 y su reglamento de aplicalion, el cual garantizan que cualquier

ciudadane o ciudadana puede solicitar informacion ante las instituciones y
entidades obligadasa transparentar el manejo de los fondos piblicos.

Como también maneja el principal medio de comunicacién entre la
cudadania y el Estado dominicano, el sistema 311 sobre quejas,
a
por las entidades correspondientes
b

Para medi de sa n de los usuarios de la OAl, se realizs una
encuesta, la cual se remitié a un universo de 100 usuarios de los cuales 31
completaron las preguntas remitidas.

Del total encuestado

64.5% recibieron un servicio basado en [ Ley 200-04 por medio del SAIP

35.5% recibieron un servicio basado en el sistema 311

Basado en la EFICIENCIA la OAI recibié el siguiente porcentaje: ﬁ
Malo 3.2% Regular 6.5% Bueno 6.5% Muy Buenc 19.4% Excelente 64.5% — SIS

Basado en la PROFESIONALIDAD la OAI recibi6 el siguiente porcentaje:
Malo 0% Regular 0% Bueno 10% Muy Bueno 6.7% Excelente 83.3%
Basado en la AMABILIDAD la OAl recibié el siguiente porcentaje:

Malo 0% Regular 0% Buenc 6.7% Muy Bueno 20% Excelente 73.3%

Basado en la RAPIDEZ la OAI recibié el siguiente porcentaje:
Malo 6.5% Regular 0% Bueno 6.5% Muy Bueno 19.4% Excelente 67.7%
EEDE  m—
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» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.5. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: Productos y servicios (calidad, confianza, cumplimiento con los
estdndares de calidad, tiempo para asesorar, calidad de las recomendaciones dadas a
los ciudadanos/clientes, enfoque medioambiental, etc.

Accidn realizada: Se ha medido la percepcién de los ciudadanos clientes con relaciéon a
los productos y servicios de la DGP.

Evidencia: Encuesta sobre el servicio al cliente

> CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.6. Mediciones de la percepcion Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: La diferenciacién de los servicios de la organizacién en relacién con las
diferentes necesidades de los clientes (género, edad, etc.).

Accion realizada: Se ha medido la percepcién de los ciudadanos clientes con relacién a
la diferenciacidn de los servicios por medio de encuestas aplicadas

Evidencia: Mediciones sobre la percepcion sobre los servicios
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» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.7. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

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

Accidn realizada: Las actualizaciones constantes de las informaciones colocadas en nuestra pagina
Web, redes sociales y volantes informativos referente a nuestros servicios ofrecidos

Evidencia: portal de servicios

gpeifins Cominieornce

B PASAPORTES

Inicic Sobre nosotros E 3 Transparencia Moticizs e-Participacion Contactos

MAS DE ESTA SECCION

itud dle Pasapone Tra vez Servicios
| Tadilias)
Sodcitud de Passpene Tz vez o o @ ower O SepsTenne
M
e 1 oe Pesaporte
(AChlios)

&

ECien ce 'asaporte
iMer

Certifcaciones A

» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.8. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:
Area de Mejora: La correcta recepcién de la informacién por los clientes/ciudadanos.

Accion realizada: Se ha medido la percepcion de los ciudadanos clientes con relacién a la
correcta recepcién de la informacidon, mediante comunicaciones sobre las necesidades
presentadas.

Evidencia: Informe sobre las necesidades detectadas en el servicio y reporte de
atenciodn al ciudadano

ATENCION AL CIUDADANO

Reporte del Lunes 18 de julio del 2022

aTas amas PENDIENTE  |LEGAL | ONLNE | REFERIDO | VUELO.
AGENDADA | VALIDADAS | POR VALIDAR CAPTURA
508 278 18 30 82 fe] a1

Otros

DN 189331 Parej
hoy 18/7/2022 y

DN 188729 La cit el padre, la
Heidy Rosanna de la Rosa Novas -

édula de la madre 093-005377/50-0,

DN188598: La Sra. ndié , porque se le dejé la ci abiertahasta

que fuera
Junta Centr

presento su Acta de Nacimiento, la cual deber la

DN189332: La Sra. Awilda Yelida Blanco Castillo trabaja en la Junta Central Elector
maiana 19/7/9002 nern e le nresenta wna canacitacidn nara s fecha en ue dehe aistic a la rita
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» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.9. Mediciones de la percepcidn Resultados de mediciones de
percepcidn en cuanto a:

Area de Mejora: La frecuencia de encuestas de opinién a los ciudadanos/clientes en la
organizacién.

Accidn realizada: Se ha medido la percepcién de los ciudadanos clientes con relacion a
la frecuencia de las encuestas de opinion.

Evidencia: Encuesta sobre servicio

TABULACION ENCUESTA SOBAE LOS SERVICIOS BRINDADOS
ouTES

&

» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.1.10. Mediciones de la percepcion Resultados de mediciones de
percepcion en cuanto a:

Area de Mejora: Nivel de confianza hacia la organizacién y sus productos/servicios.
Accidn realizada: manejo del buzdon de sugerencias donde se mide las diferentes
necesidades de los ciudadanos

Evidencia: Informe sobre Buzén de sugerencia mensual

FW: Reporte del Buzdn de Sugerencias Sede Central junio 2022
1 . Estevez Monika
Te LucysPena
() This is the most recent versian, but you made changes ta another copy. Click here to see the ather versions.,

A Licda. Néstor Cruz J. Pichardo
Director General

Via: Licda. Karina Estrella
Directora Direccién de RRHH.

Asunto Reporte Buzén de Sugerencias
Periodo junio 2022.
Muy cortésmente, procedo a rendir el informe sobre las sugerencias depositadas en los Buzones Externos, instalados en la Sede Central y Oficinas Provinciales.
1. SEDE CENTRAL, se recibieron 21 formularios, los cuales expresan:
v o4 expresan un excelente servicio.
v Mucha espera para el servicio VIP.

v Tuve gue esperar 4 horas para la toma de huellas, deben mejorar.
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> CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.2.1. Mediciones de resultados. Resultados en relacién con Ia
participacion:

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

Accidn realizada: Se realizan reuniones periddicas a fin de mantener informados a los
involucrados de los procesos

Evidencia: Minuta reunion

Ainisterio be Belaciones Exteriores L/i
\

Mireceion General be Pasaportes I

» CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

SUBCRITERIO 6.2.4. Resultados de la accesibilidad de la organizacion

Area de Mejora: Disponibilidad de informacién acerca de la responsabilidad de gestion
de los distintos servicios.

Accidn realizada: Mantener constantes capacitaciones orientadas a los servicios
brindados

Evidencia: Capacitacion sobre servicio al cliente

—~
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» CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

SUBCRITERIO 7.1.1. Mediciones de la percepcién. Resultados en relacién con la
percepcion global de las personas acerca de

Area de Mejora: La imagen y el rendimiento global de la organizacién (para la sociedad,
los ciudadanos / clientes, otros grupos de interés).

Accidn realizada: Se ha medido la percepcién de los ciudadanos clientes con relacion a
la diferenciacidn de los servicios por medio de encuestas aplicadas

Evidencia: Informe y tabulacidn sobre encuesta de los servicios

A ]
Ministerio de Relaciones Exteriores
Bireecion General de Pasaportes

Santo Dor
08 de febr

A © Monika Esteves
Encargada Oficina de Libre Aco#so I Informracifn

Informe sobre encuestas realizadas

» CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

SUBCRITERIO 7.1.6. Mediciones de la percepcidon. Resultados en relacién con la
percepcion global de las personas acerca de

Area de Mejora: La responsabilidad social de la organizacién.

Accion realizada: Se ha medido la percepcién de los ciudadanos clientes con relacién a
la diferenciacion de los servicios por medio de encuestas aplicadas

Evidencia: Informe y tabulacién de la encuesta sobre los servicios

&%
Ainisterio be Velarioneg Exteriores

Direccion General de Pasaportes '
N

Santo Domingo, .
08 de febrero. 2022,

© Monika Estcver .
A Encargada Oficina de Libre Acweso a la Informacidn Y .-

Informe sobre encuestas realizadas

de los encuestadas fueron bombres ¥ mujeres en edad adulta que
212 Sodde Central de la Direccion General de Pasaportes.
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> CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.1. Mediciones de percepcién.

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

Accion realizada: Acuerdo con el Colegio Don Bosco para Pasantias, como labora social
y laboral (acuerdo establecido para realizar pasantias entre los afios 2021-2022)

Evidencia: Comunicaciones entre la DGP y el Colegio Don Bosco

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.2. Mediciones de percepcién.

Area de Mejora: Reputacién de la organizacién, (por ejemplo, como empleadora o
contribuyente a la sociedad local o global).

Accion realizada:

Evidencia: NO SE EVIDENCIA
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» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.3. Mediciones de percepcion.

Area de Mejora: Percepcién del enfoque hacia las cuestiones medio ambientales (por
ejemplo, percepcidn de la huella ecoldgica, de la gestion energética, de la reduccién del
consumo de agua y electricidad, proteccién contra ruidos y contaminacion del aire,
incentivo en el uso del transporte publico, gestidon de residuos potencialmente toxicos,
etc.).

Accion realizada: Actualizacion certificacién de registro medio ambiental por medio del
Ministerio de Agricultura

Evidencia: Certificacion de registro de sanidad vegetal

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.5. Mediciones de percepcion.

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

Accidn realizada: Realizamos compras y contrataciones a negocios locales MIPYMES mediante
un comercio justo

Evidencia: Reporte de adjudicaciéon proceso MIPYMES
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» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.6. Mediciones de percepcidn.

Area de Mejora: Percepcidn del impacto en la sociedad teniendo en cuenta la calidad
de la participacion democratica en el dmbito local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo, conferencias, consulta y proceso de toma de decisiones sobre el posible
impacto de la organizacidn sobre la seguridad, movilidad.

Accidn realizada: se realizé una charla sobre seguridad y riesgos laborales

Evidencia: invitacion a la charla y registro de participantes

D @

MEMORANDO

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.7. Mediciones de percepcién.

Area de Mejora: Opinién del publico en general sobre la accesibilidad y transparencia
de la organizacién y su comportamiento ético (respeto de los principios y valores de los
servicios publicos, como la igualdad, permanencia en el servicio, etc.).

Accion realizada: Se realizo una encuesta durante el primer trimestre 2022 en la cual se
midio la eficiencia, profesionalidad, amabilidad y rapidez.

Evidencia: Informe sobre encuesta

INFORME ENCUESTA SOBRE SERVICIO RECIBIDO POR LA OFICINA DE
LIBRE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y SERVICIO 311 QUEIAS, 3 respuestas =
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Malo 0% Regular 0% Bueno 6.7% Muy Bueno 20% Excelente 73.3%

Basado en la RAPIDEZ la OAI recibié el siguiente porcentaje:
Mslo 6 5% Regular 0 Bueno 6 5% Muy Bueno 19.4% Excelente 67.7%
BELE  m—

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
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SUBCRITERIO 8.1.8. Mediciones de percepcién.

Area de Mejora: Percepcidn de la participacion de la organizacién en la comunidad en
la que estd instalada, organizando eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

Accidn realizada: Charla impartida por la procuraduria general de la republica por medio
de un fiscal adjunto

Evidencia: Charla sobre la no violencia contra la mujer

MEMORANDO

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.1.9. Mediciones de percepcion.

Area de Mejora: Percepcion de la institucién en la cobertura mediatica recibida
relacionada con su responsabilidad social.

Accion realizada:

Evidencia: NO SE EVIDENCIA

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.2.1. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de
responsabilidad social:

Area de Mejora: Actividades de la organizacién para preservar y mantener los recursos
(por ejemplo, presencia de proveedores con perfil de responsabilidad social, grado de
cumplimiento de las normas medio ambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de medios de transporte respetuosos con el medioambiente, reduccién de
las molestias, dafios y ruido, y del uso de suministros como agua, electricidad y gas.).

Accion realizada: Mantener los recursos de la DGP en dptimas condiciones respetando los
factores ambientales y sociales
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Evidencia: Comunicacién de un proveedor para la eliminaciéon de desechos con perfil
de cumplimiento de normas medioambientales.

Manual de Administracion y Valoracion de Riesgos

Codigo:MA-VAR-2021

;““’;;‘“g DIRECION GENERAL DE PASAPORTES
\ Version: 1
N .. 4 Fecha de Emision:
saee MANUAL DE POLITICAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
e 11/08/2021

COMUNICACION Y
CONSULTA: Son
elementos que deben

estar presentes durante

Seguimiento

Y todo el proceso de la
Reviion Administracién de
Riesgos: involucra,
ademas, conocer la

opinién del personal

interesado (personal

interno o externo que puede afectar o ser afectado por una decision o actividad, o se percibe

Nombre
Elaborado por | Hector Guzman Director de Planificacion 13/08/2021
Katty Ovalles U.
SRS Mo ¢ Aprobado por | Nestor J. Cruz Director Gral. Pasaportes 05/07/2022

» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.2.6. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de
responsabilidad social:

Area de Mejora: Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y participacién de los
empleados en actividades filantrépicas

Accion realizada: Se impartieron conferencias y talleres sobre temas patridticos y
sociales

Evidencia: Conferencia sobre los valores patrios y registro de participantes.

OIRECTION DE RECLRSOS HUMANGS

EGISTRO OF PAXTICIPANTES

31 S Dadaszorngal
D AL iy 320034 )
L b, lvercaorard] L4fc
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» CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

SUBCRITERIO 8.2.7. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de
responsabilidad social:

Area de Mejora: Apoyo a la participacién social de los ciudadanos/clientes, otros grupos
de interés y empleados).

Accidon realizada: Brindamos servicio médico a servidores publicos interno vy
contribuyentes

Evidencia: Reporte de asistencias medicas

» CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

SUBCRITERIO 9.1.5. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.
Area de Mejora: Resultados de las inspecciones y auditorias de resultados de impacto.
Accion realizada: No aplica, ya que dichos informes lo emiten a su érgano rector

Evidencia: Comunicacion aclaracion.

RV: Plan de Mejora CAF

Dayrobi do. Ozoria
To Estevez Monika
Cc Manuel mf, Florian; Meran Bernys

IEI If there are problems with how this message is displayed, click here to view it in a web browser,
5% Translate message to: English Mever translate from: Spanish Translation preferences

Buen dia

Mo aplica, ya que dichos informes lo emiten a su drgano rector.

N St Lic. Dayrobi Ozoria Medina | Encargada de
7 Contabilidad

D: Direcciéon General de Pasaportes

A E: dayrobi.ozoria@pasaportes. gob.do | W: www.pasaportes.gob.do
‘“hu*pov:“" T: (809) 532-4233 Ext. 308 |

0000
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Plan de Mejora CAF

Informe 2do semestre aiio 2022
Avances Registrados en %

Nivel de
Criterio Subcriterio No. No. Desarrollo
CRITERIO 1: . .
LIDERAZGO . . v °
1 actuar como modelo de referencia.
SUBCRITERIO 1.4. Gestionar
CRITERIO 1: relaciones eficaces con las 1 100%
LIDERAZGO autoridades politicas y otros grupos °
2 de interés.
SUBCRITERIO 1.4. Gestionar
CRITERIO 1: relaciones eficaces con las ) 100%
LIDERAZGO autoridades politicas y otros grupos °
3 de interés.
SUBCRITERIO 1.4. Gestionar
CRITERIO 1: relaciones eficaces con las
. s 6 100%
LIDERAZGO autoridades politicas y otros grupos
4 de interés.
SUBCRITERIO 1.4. Gestionar
CRITERIO 1: relaciones eficaces con las 3 35%
LIDERAZGO autoridades politicas y otros grupos ?
5 de interés.
CRITERIO 2: SUBCRITERIO 2.2.Desarrollar la
ESTRATEGIA Y estrategia y la planificacién, teniendo 6 0%
6 | PLANIFICACION en cuenta la informacidn recopilada.
(LML BAIEIL P4 525;:;:5'::8:2-:; 2§2a£:022:z2ciones 4 0%
Y RECURSOS & & °
7 relevantes
CRITERIO 4: ALIANZAS 525;:;:5'::8:2-:; 2§2a£:022:z2ciones 9 100%
Y RECURSOS & & °
8 relevantes
criTeRio a: auaNzas | 27 ET U e adanos | 7| o
Y RECURSOS : 0
9 /clientes.
CRITERIO 4: ALIANZAS | SUBCRITERIO 4.4.Gestionar la 7 100%
10 Y RECURSOS informacién y el conocimiento. ?
CRITERIO 4: ALIANZAS | SUBCRITERIO 4.5.Gestionar la ) 95%
(o]

11

Y RECURSOS

tecnologia.
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CRITERIO 4: ALIANZAS

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las

0,
Y RECURSOS instalaciones. R0
12
CRITERIO 4: ALIANZAS | SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 90%
Y RECURSOS instalaciones. 0
13
CRITERIO 4: ALIANZAS | SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 100%
Y RECURSOS instalaciones. °
14
CRITERIO 4: ALIANZAS | SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 100%
Y RECURSOS instalaciones. ?
15
SUBCRITERIO 5.1.Identificar, diseiiar,
CRITERIO 5: PROCESOS gestionar e.mnO\./ar en los procesos de 100%
forma continua, involucrando a los
16 grupos de interés
SUBCRITERIO 5.1.Identificar, disenar,
CRITERIO 5: PROCESOS gestionar e'lnnO\./ar en los procesos de 80%
forma continua, involucrando a los
17 grupos de interés
SUBCRITERIO 5.1.Identificar, disenar,
CRITERIO 5: PROCESOS gestionar e‘mnO\'/ar en los procesos de 0%
forma continua, involucrando a los
18 grupos de interés
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 100%
CIUDADANOS/ de percepcidn en cuanto a:
CLIENTES
19
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 100%
CIUDADANOS/ de percepcién en cuanto a:
CLIENTES
20
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcidn Resultados de mediciones 100%

21

CIUDADANOS/
CLIENTES

de percepcion en cuanto a:
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CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 4 100%
CIUDADANOS/ de percepcidén en cuanto a:
CLIENTES
22
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcién Resultados de mediciones 5 100%
CIUDADANOS/ de percepcidn en cuanto a:
CLIENTES
23
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 6 100%
CIUDADANOS/ de percepcidn en cuanto a:
CLIENTES
24
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 7 100%
CIUDADANOS/ de percepcidén en cuanto a:
CLIENTES
25
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcién Resultados de mediciones 8 100%
CIUDADANOS/ de percepcidn en cuanto a:
CLIENTES
26
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 9 100%
CIUDADANOS/ de percepcidn en cuanto a:
CLIENTES
27
CRITERIO 6:
RESULTADOS SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la
ORIENTADOS A LOS percepcion Resultados de mediciones 10 100%

28

CIUDADANOS/
CLIENTES

de percepcién en cuanto a:
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CRITERIO 6:
RESULTADOS 6.2. Mediciones de resultados.
ORIENTADOS A LOS Resultados en relaciéon con la 100%
CIUDADANOS/ participacion:
CLIENTES
29
CRITERIO 6:
RESULTADOS o ere
ORIENTADOS A LOS E(:s:rl"cij:;sé:e la accesibilidad de la 100%
CIUDADANOS/ &
CLIENTES
30
CRITERIO 7: e, el
RESULTADOS EN LAS P | P o lobal de | 100%
PERSONAS con la percepcidn global de las
31 personas acerca de
it IRE el Hias Eon Iap ercé cion global de las e
PERSONAS percepcion g
32 personas acerca de
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. ’
33 | SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. ?
34 SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. ’
35 | SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. °
36 | SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. °
37 SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
0

38

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

percepcion.
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CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 100%
RESPONSABILIDAD percepcion. ?
39 |SOCIAL
CRITERIO 8:
RESULTADOS DE SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 0%
RESPONSABILIDAD percepcion. °
40 |SOCIAL
CRITERIO 8: SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del
RESULTADOS DE rendimiento organizacional 100%
RESPONSABILIDAD \ 2 2 . ’
Indicadores de responsabilidad social:
41 |SOCIAL
CRITERIO 8: -
RESPONSABILIDAD . 8 - . 0
Indicadores de responsabilidad social:
42 |SOCIAL
CRITERIO 8: SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del
RESULTADOS DE rendimiento organizacional 100%
RESPONSABILIDAD \ E 2 . °
Indicadores de responsabilidad social:
43 | SOCIAL
CRITERIO 9: SUBCRITERIO 9.1. Resultados
RESULTADOS CLAVE externos: resultados e impacto a 100%
DE RENDIMIENTO conseguir.
44

86%




