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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

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

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y 6rganos del sector publico
dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacién a la luz
de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacién de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacién, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 2020.

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

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

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

Evaluacion Individual.

1.

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 Pdblica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudara a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente, la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servira como
material de consulta en caso de dudas.

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

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

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

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

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

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

Evaluacion de consenso:

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

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

Subcriterio 1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Formulan y desarrollan un marco institucional La institucion ha revisado, reformulado y
(mision, vision y valores), definido y elaborado = desarrollado su misién, visién y valores Institucional,
con la participacion de los empleados y grupos = dentro de las actividades de reformulacion del Plan
de interés relevantes, asegurando que estén Estratégico Institucional 202 1-2024.
alineados a las estrategias nacionales, teniendo en
cuenta la digitalizacion, las reformas del sector Durante la formulacion, se aplicd una encuesta a los
publico y la agenda nacional. Ejemplos: grupos de interés para desarrollo de la mision, vision
Constitucion, normativas  vigentes, Planes vy valores.
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Objetivos de Desarrollo Sostenible Asi mismo se realizaron reuniones y mesas de trabajo
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector para la alineacion de estos a la Estrategia Nacional de
Publico (PNPSP). Desarrollo y el Plan Nacional Plurianual del Sector

Publico.

Evidencias:

- Encuestas para el levantamiento de
informacién PEI.

- Evaluacién de sesiones de trabajo vy
reuniones.

- Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

- Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Informe de avance durante las reuniones con
los grupos de interés.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
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2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la vision
de la organizacion, respetando los principios
constitucionales.

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

- Informe de diagnéstico PEI.

Se evidencia que en la OGTIC los valores
institucionales se encuentran actualizados y definidos
en el marco general de valores del sector publico
alineados a su mision, vision Yy Su nueva estructura
institucional.

También se realizaron reuniones con los directores
para establecer el marco estratégico institucional.

Evidencias:

- Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

- Pagina Web.

- Brochure Carta Compromiso al Ciudadano.

- Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Correo Institucional.

- Informe de avance PEI.

- Campana interna de los  valores
institucionales.

La institucion asegura que la mision, visién y los
valores estén alineados a las estrategias nacionales, a
los distintos instrumentos de planificacion y las
prioridades de la gestion de gobierno, tomando en
cuenta la END y el PNPSP.

Evidencias:

- Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

- Politica de Planificacion Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

— Analisis o levantamiento del END, los ODS
y el PNPSP para el PEI.

- Campana interna de los valores
institucionales.
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4) Garantizan una comunicacion y socializacion de la
mision, vision, valores, objetivos estratégicos y
operativos con todos los empleados de la
organizacion y otras partes interesadas.

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacién y su preparaciéon para nuevos
desafios revisando periddicamente la misién, la
vision, los valores y las estrategias para
adaptarlos a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacion, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demograficos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econémicos, divisiones
sociales, necesidades y puntos de vista
diferenciados de los clientes) y cambios de la

En la OGTIC se garantiza una comunicacion y
socializacion de su mision, vision, valores, objetivos y
ejes estratégicos con el personal de la organizacion y
sus grupos de interés, mediante correos masivos de
difusion.

Asi mismo, para garantizar el conocimiento de la
filosofia institucional se socializa en la induccién al
personal de nuevo ingreso y se resalta en
documentos de consulta general colocando Ia
filosofia institucional.

Evidencias:

- Plan de Comunicacion PEI.

- Plan de Comunicacion Interna.

- Correos informativos.

- Presentacion de Induccion de Personal.

- Borrador Codigo de Integridad y Conducta.

- Portal Web y redes sociales.

- Resultados Encuesta de

Interna 2022.

En la OGTIC aseguramos el efectivo funcionamiento
de la institucion mediante la politica y procedimiento
Planificacion Estratégica Institucional, donde se estable
la periodicidad de revision de la mision, la vision, los
valores y las estrategias.

Comunicacién

A su vez, el Plan Estratégico Institucional cuenta con un
analisis del entorno, considerando los factores
externos.

También contamos con la politica Revisién por la
Direccién, donde se revisa los cambios que pudieran
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transformacion digital (por ejemplo, estrategia de
digitalizacion, capacitacion, pautas para la
proteccion de datos, otros).

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, asignacién y ejecucién presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a la vez que
se instruye al personal en cémo identificar estos
conflictos y enfrentarlos.

generarse a nivel politico, econémicos, necesidades
de recursos, capacitacion, entre otros.

Evidencias:

- Plan Estratégico Institucional 2021-2024 /
Analisis del Entorno.

- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002)

- Politica de Revision por la Direccion (PL-PD-
RD-001)

- Informes de Resultado de Revision Marco
Estratégico.

Nuestra institucion se encuentra elaborando un
sistema para gestionar la prevencion de
comportamientos no éticos mediante un Cddigo de
Integridad y Conducta apegado al decreto 791-21, el
cual sirve de instrumento para disuadir a potenciales
interesados de atentar contra los recursos y el
patrimonio de la OGTIC y de valerse de su posicion,
para obtener deshonestamente beneficios personales
O para terceros.

A su vez, contamos con buzones de denuncias, donde
el personal puede reportar algiin comportamiento no
ético o practica de corrupcion.

Garantizamos que el personal de la OGTIC conozca
como identificar y enfrentar estos conflictos
mediante charlas de induccion de personal.

Para garantizar la transparencia de los procesos de
compras y contrataciones, la OGTIC cuenta con una
Politica Gestion de Compras y Contrataciones de Bienes y
Servicios apegada a la ley 340-06, sus concesiones con

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 7 de 174



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

modificaciones de Ley 449-06 y su Reglamento No.
543-12.

Evidencias:

- Politica de Etica Institucional (PL/PR-CEP-EP-
002).

- Borrador Politica de Integridad y
Anticorrupcion Institucional (PL/PR-CIGCN-
IAI-001).

- Acta Final de Proceso de Votacion de
Miembros del CIGCN.

- Borrador Cédigo de Integridad.

- Presentacion de Induccion de Personal.

- Politica de Sistema de Consecuencias (PL/PR-
RH-SC-002).

- Buzones de Denuncia.

- Formulario buzén de Denuncia.

- Borrador Politica Gestiéon de Compras y
Contrataciones de Bienes y Servicios (PL/PR-
CyC-GCCBS-001).

La OGTIC refuerza la confianza de los colaboradores
de la institucion, promoviendo sus valores con
acercamientos directos con el Director General de
la institucion, con normas internas de los directivos
hacia sus empleados directos, para reforzar la
confianza de acercamiento ante cualquier
eventualidad.

También realizamos visitas constantes por parte del
Departamento de Recursos Humanos a todas las
areas de la institucién incluyendo los Puntos GOB
indagando sobre el bienestar de los colaboradores.

Evidencias:
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— Convocatoria de encuentro con el Director

General.

- Campana sobre Disposicion y medidas en el

espacio laboral.
— Presentacion de Induccién de Personal.

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

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
La OGTIC contamos con una Politica de Gestién
Estructura Organizacional y Cargos para la definicién e
instruccion oportuna de las actualizaciones.

También contamos con una Estructura Organizativa
aprobada mediante la Resolucion 0002-21.
Tenemos el Mapa de Procesos donde se describen
los procesos estratégicos, misionales y de apoyo. Se
realizaron encuentros con los lideres de la
institucion para los levantamientos y socializacién
de los documentos.

Estamos elaborando un Manual de Procesos y
Procedimientos, donde se desglosan y describen los
procesos misionales de la institucion de acuerdo
con el Mapa de Procesos. Este manual consta de las
fichas de procesos, destacando areas responsables
de los mismos, asi como también los
procedimientos que los conforman.

Asi mismo, contamos con un Manual de Funciones
aprobado mediante la Resolucion 0001-2022 y se
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estd elaborando un diccionario de competencias
que describen las aptitudes que debe tener el
personal para realizar sus tareas y garantizar la
agilidad de la organizacion.

La Estructura Organizacional, el Mapa de Procesos,
el Manual de Procesos y el Manual de Funciones,
también son actualizados de manera oportuna
tomando en cuenta las fechas pautadas en los
indicadores del Sistema de Monitoreo de la
Administracion Puablica (SISMAP).

Evidencias:
- Politica de Gestion Estructura
Organizacional y Cargos (PL/PR-PD-GEO-

003).

- Estructura Organizacional.

- Formulario de actualizacién de estructura
organizativa (FO-PD-AEO-002).

- Resolucion  aprobacion  Manual  de
Funciones.

- Correo reuniones Manual de Funciones.

- Manual de Organizacién y Funciones.

- Borrador Manual de Procesos 'y
Procedimientos (MA-PD-MPP-002).

- Cronograma levantamiento de procesos.

- Informe comparativo Estructura
Organizacional.

- Informe Mapa de Procesos.

- Borrador Diccionario de Competencias.

- SISMAP, indicador 4.2 Manual de
Organizacion y Funciones.

2) Emplean objetivos y resultados cuantificables En la OGTIC contamos con un Plan Estratégico
para todos los niveles y areas, con indicadores Institucional (PEI), donde se encuentran los objetivos
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para medir y evaluar el desempeno y el impacto = estratégicos, ejes estratégicos y sus lineas de accion.

de la organizacion.

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

También contamos con un Plan Operativo Anual
(POA) donde se plasman los objetivos y resultados
cuantificables con sus indicadores para medir el
desempeno de la organizacion.

Trimestralmente se realiza un informe de seguimiento
del POA para monitorear los avances de los
objetivos plasmados.

Evidencias:
- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).
- Plan Estratégico 2020 — 2024.
- Plan Operativo Anual.
- Correos seguimiento reportes POA.
- Informe seguimiento POA.

Se evidencia que en la OGTIC se introducen
mejoras en el sistema de gestion y el rendimiento
de la organizacién de acuerdo con las expectativas
de los grupos, en el Plan Estratégico Institucional (PEI)
de la OGTIC se han definido para cada area de la
institucion indicadores de objetivos y los resultados
esperados de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de interés con
los que se interactua.

Evidencias:
- Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
- Analisis FODA.
- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002) (Grupos de
interés).
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4) Gestionan un sistema de informacion, sistema de
Gestion de control interno, y de gestion de
riesgos, para el monitoreo permanente de los
logros estratégicos y operativos de la
organizacion.

Los riesgos y oportunidades estan identificados en
el Plan Estratégico Institucional (PEl) y alineado a los
objetivos estratégico y contexto organizacional
(FODA,).

En la institucion se evidencia la gestion de un sistema
de informacion y control interno mediante matrices
para revision periodica de logros operativos y
estratégicos por areas y se validan las evidencias
acordadas. Ademas, completamos las plantillas para
el seguimiento a la ejecucién de los productos
comprometidos en la DIGEPRES en el indice de
Gestion Presupuestaria (IGP).

A través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo, en cumplimiento a lo establecido en la
Ley No. 10-07, se da seguimiento a Ila
implementacion institucional de las Normas Basicas
de Control Interno (NOBACI).

También contamos con una Politica de Sistema de
Control Interno, con la finalidad de lograr la eficacia,
eficiencia y economia en las operaciones de acuerdo
con las normativas y leyes aplicables.

Evidencias:

- Politica de Sistema de Control Interno
(PL/PR-PD-SCI-003).

- Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

- Informe de avance PEL

- Matriz Plan Operativo Anual (MT-PD-POA-
003).

- Plan de Acciéon NOBACI.

- Informes NOBACI.
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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 se encuentra
realizando una actualizacion de la autoevaluacion
Common Assessment Framework (CAF), de acuerdo
con lo establecido en el decreto 211-10.

De igual forma, la OGTIC esta en proceso de
actualizacion de las Normas NORTIC A2:2023,
B2:2023 y AS.

Evidencias:

- Cronograma Autoevaluacion CAF.

- Plan de actualizacion NORTIC A2 y A5.

- Matriz de Implementacion NORTIC AS.

- Cronograma de implementacion NORTIC
A2:2023 y B2:2023.

- Informe de avance interno NORTIC.

- Correos sobre el avance de |la
Autoevaluacion CAF y Normas NORTIC.

Se evidencia que la OGTIC asegura una efectiva
comunicacion externa a todos los grupos de interés;
e interna, proveyendo canales para una
comunicacion eficaz y contribuyendo al éxito de la
institucion.

Contamos con una Politica de Comunicacién
Institucional y una Politica de Gestién de Requerimientos
Comunicacionales que establecen lineamientos para
las solicitudes de comunicaciones.

También se registra en la Matriz de Comunicacién
Externa, todas las coberturas de comunicacion
realizada en la OGTIC, para asegurar el monitoreo
de estas.
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7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos y el trabajo en equipo.

Se realiza una Encuesta de Comunicacion Interna, con
la finalidad de evaluar la percepcion y la satisfaccion
del personal en cuanto a la comunicacién y sus
canales.

Evidencias:

— Correo institucional, boletin institucional,
Capsulas Informativas, canal de YouTube,
Redes Sociales.

- Plan de Comunicacion interna (Cl).

- Plan de Comunicacién externa (CE).

- Politica de Comunicacién Institucional
(PL/PR-CO-CI-002)

- Matriz de Cobertura.

- Resultados Encuesta de Comunicacién
Interna 2022.

La OGTIC asegura las condiciones adecuadas para
el desarrollo de los procesos con el uso de los
salones de reuniones adecuados para realizar y
fomentar el trabajo en equipo.

De igual forma, se han establecido procesos
delimitados para el logro de metas institucionales,
los cuales son evaluados de manera periddica.

Se cuenta con el Microsoft Office 365, a fin de
integrar los programas informaticos mas utilizados
por el personal y garantizar el desarrollo de las
actividades laborales.

Asi mismo, se utilizan plataformas virtuales para las
reuniones y contamos con una sala de reuniones
con un sofisticado equipo de videoconferencias
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8) Aseguran una buena comunicacién interna y
externa en toda la organizacién a través del uso
de medios de gran /mayor alcance a la
poblacion, incluidas las redes sociales.

instalado, para facilitar el acceso remoto a los
encuentros de trabajo.

Evidencias:

- Licencias de MICROSOFT 365.

- Fotografias de reuniones / capacitaciones y
trabajos realizados en los salones de
reuniones.

- Correo de reservaciones de salones de
reuniones.

- Programacion reuniones virtuales.

- Fotografias encuentros virtuales.

La OGTIC asegura una buena comunicacion interna
y externa mediante canales para una comunicacion
eficaz contribuyendo al éxito de la institucion.

Contamos con una Politica de Comunicacién
Institucional y Planes de Comunicacién Interno y
Externo.

Se actualizan las novedades en nuestro Portal
Institucional y en los diferentes canales de
comunicacion, incluyendo las redes sociales.

De manera interna se comunica a todo el personal
a través de correos electronicos y contamos con un
WhatsApp donde se comparten las noticias y
diferentes temas.

Evidencias:
- Correo institucional, boletin institucional,
Capsulas Informativas, canal de YouTube,
Redes Sociales.
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9) Muestran su compromiso con la innovacion,

promoviendo la cultura de mejora continua y

fomentando
empleados.

la

retroalimentacion

de

los

- Boletin Informativo Institucional “BackUp
OGTIC”.

- Plan de Comunicacion interna (Cl).

- Plan de Comunicacién externa (CE).

- Politica de Comunicacién Institucional
(PL/PR-CO-CI-002).

- Matriz de Cobertura.

— Publicaciones sobre los servicios.

- Invitaciones a actividades en vivo.

- Resultados encuesta de comunicacion
interna.

La OGTIC muestra su compromiso con la
innovacion, promoviendo la cultura de mejora
continua, se evidencia que, desde la Direccion
Transformacion Digital Gubernamental, se ha
creado el Laboratorio de Innovacién Digital (LID) con
miras a que la institucion y otras incursionen en la
digitalizacion e innovacion de los servicios con un
enfoque innovador.

Se la llevado a cabo el evento Dominicana Innova
2023 la cual celebra las ideas, el disefo y los
innovadores y tomadores de riesgos por medio del
uso de las TICs En este se invitd a participar a los
colaboradores de las distintas areas a la serie de
charlas  correspondientes al  Track de
Transformacion Digital.

De igual forma, utiliza los medios de comunicacion
interno para retroalimentar a los colaboradores de
la institucion.

Evidencias:
- Dominicana Innova 2023.

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

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacién y actuar como modelo de referencia.
Areas de Mejora

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos. Estimulando la

— Invitacion a Dominicana Innova 2023, “La
innovacion, desafio y oportunidad”.

- Plan de comunicacion interna.

- Politica de Comunicacién Institucional
(PL/PR-CO-CI-002).

- Desarrollo Nueva Imagen Institucional por
el LID.

La OGTIC comunica las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes entendiendo la importancia de
que los colaboradores estén al tanto de los
acontecimientos de la institucion, destacando lo
siguiente: mudanza de la oficina principal, novedades
de los espacios laborales, comunicaciones por parte
de la Direccion General, entre otros.

Evidencias:
- Resumen de noticias OGTIC.
- Boletin Informativo Institucional “BackUp
OGTIC”.
- Campana proceso de Mudanza.
- Memorandum de la Direccién General.
- Correo de Comunicacion Interna.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC manifestamos un sélido compromiso
por el mantenimiento de los valores mediante el
ejemplo.
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creacion de equipos de mejoras y participando
en actividades que realiza la organizacién que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,

respeto, participacion,
empoderamiento, precision,
agilidad).

innovacion,
responsabilidad,

Contamos con los mecanismos establecidos
alineados a los objetivos y valores para ser
cumplidos por todos los niveles que forman la
estructura organizacional.

Se evidencian las politicas Revisién por la Direccion y
Planificacién Institucional, con el proposito de revisar
el cumplimiento de los objetivos institucionales y la
Gestion de Calidad establecidos.

Se han desarrollado diferentes Comités de Trabajo y
se han efectuado reuniones con el personal y el
Director General para compartir diferentes
propuestas de mejora.

Evidencias:

- Convocatoria de encuentro con el Director
General.

- Politica de Revision por la Direccion
(PL/PD-RD-001).

- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Politica de Comités de Trabajo (PL-RH-CT-
002).

- Plantilla Comités de Trabajo.
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2) Inspiran a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacién 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.

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

La OGTIC tiene el compromiso de cultivar en sus
colaboradores la confianza y el respeto mutuo con
equidad entre los lideres y companeros, es por esto
por lo que se tomo la iniciativa de tener encuentros
entre la Direccién General y los colaboradores para
tener un espacio donde interactuar y compartir
ideas para la mejora continua institucional.

Contamos con una Politica de Inclusién Social y Laboral
para fomentar la igualdad de oportunidades entre
los empleados.

Ademas, se han realizado campanas virtuales para
fomentar la equidad de género.

Evidencias:
- Convocatoria de encuentro con el Director
General.
- Politica de Inclusién Social y Laboral (PL-
RH-ISL-001).

En la OGTIC, se aplican Encuestas de Clima
Organizacional, con el fin de conocer las opiniones
del personal y realizar planes de mejora.

A través de encuentros con el Director General, los
colaboradores tienen la oportunidad de expresar
sus inquietudes y/o necesidades directamente a la
maxima autoridad de la institucion.

De igual se llevé a cabo una encuesta al personal del
Centro de Contacto Gubernamental, con el fin de
conocer opiniones para realizar un levantamiento
de oportunidades de mejora en este Departamento.
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4) Empoderan y apoyan al personal en el desarrollo
de sus tareas, planes y objetivos,
proporcionandoles retroalimentacion
oportuna, para mejorar el desempeno, tanto
grupal como individual.

Contamos con varios canales de para comunicar las
novedades al personal.

Evidencias:

- Politica de Comunicacion Institucional
(PL/PR-CO-CI-002).

- Informe Encuesta de Opiniones de Mejora
CCaG.

- Buzon de sugerencias internas.

- Matriz de Seguimiento de Sugerencias,
Quejas y Denuncias (MT-RH-SSQ-001).

- Informe encuesta clima organizacional
2021.

- Encuesta de Clima Organizacional.

- Convocatoria de encuentro con el Director
General.

- Plan de Comunicacion Interna.

- Correos Institucionales de Comunicacion
Interna (Direcciéon de Comunicaciones y
Recursos Humanos).

- Publicaciones a través de las Redes Sociales.

En la OGTIC |los/las Directores(as) vy
Encargados(as) apoyan al personal en el desarrollo
de sus funciones para impulsar el logro de los
objetivos institucionales, proporcionando Ila
informacién necesaria para que estos realicen sus
tareas.

A través de la politica de Desarrollo de Talento
Humano, establecemos los lineamientos para la
planeacion, gestion y evaluacion del proceso de
capacitacion y desarrollo con el proposito de
coordinar las actividades formativas necesarias para
proporcionar a los colaboradores de las
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5) Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y competencias,
incluso en la rendicion de cuentas.

competencias técnicas y profesionales requeridas
en el perfil del cargo.

Cada ano se evalla el desempeno del personal con
la finalidad de brindar retroalimentaciones al
personal para el desarrollo de sus competencias
técnicas que resulten en una mayor eficiencia en el
desempeno de sus funciones.

Evidencias:

- Evidencias Indicadores 7.1 y 7.2 Acuerdo y
Evaluacion de Desempeno SISMAP.

- Evaluacion y Acuerdo de Desempeno

- Politica de Acuerdo y Evaluacion de
Desempeno (PL/PR-RH-AED-002).

- Politica de Desarrollo del Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH-001).

- Levantamiento de  necesidades de
capacitacion.

Los/las Directores(as) y Encargados(as) delegan
funciones y empoderan a sus colaboradores
mediante la participacion en actividades relevantes,
fomentando de esta manera sus competencias.

Ademas, contamos con una politica Sustitucion
Temporal para que sus funciones contintien su curso
en caso de encontrase de licencia o vacaciones.

Contamos con una Politica de Comité de Trabajo que
establece los lineamientos de acuerdo con la

organizacion y funciones de los comités.

Evidencias:

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 21 de 174



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

- Politica Sustitucion Temporal (PL/PR-DG-
ST-002).

- Politica de Comités de Trabajo (PL-RH-CT-
002).

- Plantillas llenas de Comités.

- Manual de Cargos y Funciones.

- Comunicacion Oficial Delegacion
Funciones.

- Indicador 42 SISMAP Manual de
Organizacion y Funciones.

En la institucion proveemos la retroalimentacion
referente al desempeno del personal para fines de
mejora organizacional.

Contamos con un Plan de Capacitacion Institucional y
una politica de Desarrollo del Talento Humano que
establece los lineamientos para la planificacion,
gestion y evaluacion del proceso de capacitacion y
desarrollo con el proposito de coordinar las
actividades formativas necesarias para proporcionar
a los colaboradores de las competencias técnicas y
profesionales requeridas en el perfil del cargo.

Se esta elaborando un diccionario de competencias
que describen las aptitudes que debe tener el
personal para realizar sus tareas y garantizar la
agilidad de la organizacion.

Evidencias:
- Evaluaciones de desempeno firmadas.
- Plan de Capacitacion Institucional
- Politica de Desarrollo del Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH-001).
- Borrador Diccionario de Competencias.
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individuales como de los equipos de trabajo.

- Evidencias Indicadores 7.1 y 7.2 Acuerdo y
Evaluacion de Desempeno SISMAP.

7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto El personal de la OGTIC goza de una cultura de

desarrollo de competencias y de aprendizaje, se
reconoce a los Campeones del Servicio del ano, los
colaboradores destacados y los colaboradores
antiguos reconocidos, se brinda el beneficio por el
cumplimiento de indicadores cuando, en conjunto,
la institucion logra con los objetivos. De igual forma
se cuenta con una politica de Sistema de
Reconocimiento  Institucional que establece los
lineamientos para el reconocimiento al personal.

Evidencias:

- Premiacién de los empleados durante
aniversario OGTIC.

- Fotos de reconocimientos a los
colaboradores.

- Evidencias bono por desempeno.

- Evidencias bono SISMAP.

- Politica de Sistema de Reconocimiento
Institucional (PL-RH-SRI-001).

- Resultados SISMAP.

- Informe de analisis de los beneficios
laborales.

- Politica/Procedimiento de Compensacion y
Bienestar del Talento Humano (PL/PR-RH-
CBTH-002).
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Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Analizan 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
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La Direccion de Relaciones Interinstitucionales e
Internacionales de la OGTIC, mantiene constantes
reuniones con los diversos grupos de interés y
gestiona convenios entre instituciones del estado,
gracias a su identificacion de necesidades presentes
y futuras.

Estas informaciones sirven de insumo para la
elaboracion del marco estratégico institucional
pudiendo definir acciones que permitan la cobertura
de esas necesidades de manera satisfactoria.

Para la elaboracion del PEl, se realizaron encuestas
para determinar el contexto de la organizacion.

Evidencias:

Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

Plan Estratégico Institucional 2021- 2024.
Encuesta para el levantamiento de
informacion PEIl y andlisis FODA.

Informe de avance durante las reuniones
con los grupos de interés.

Evaluacion de sesiones de trabajo vy
reuniones.

Fotografias reuniones interinstitucionales y
notas de prensa.
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2) Desarrollan y mantienen relaciones proactivas
con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

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

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

La OGTIC se mantiene en constante colaboracion
con los grupos de interés en el levantamiento y
desarrollo de politicas publicas relacionadas con las
herramientas de TICs.

Evidencias:
- Plan de Acercamiento y Relaciones
Interinstitucional.
- Fotografias reuniones interinstitucionales.
- Notas de prensa relaciones
interinstitucionales.

En la institucion se identifican las politicas publicas
de los entes reguladores y las mismas han sido
incorporadas en el Plan Estratégico Institucional, en
los procesos y en procedimientos de la OGTIC.

En conjunto con el Gabinete de Innovacion, la
OGTIC desarrolla una serie de politicas publicas en
materia de las TIC relevantes para la ciudadania y la
transformacién digital del Estado.

Evidencias:

- Plan Estratégico Institucional.

- Politica Nacional de Innovacién 2030.

- Captura de seccion de Base Legal y
Normativas en los documentos
Institucionales.

- Publicaciones de reunion ordinaria del
Gabinete de Transformacion Digital.

La OGTIC esta ratificada bajo el decreto 54-21, el
cual reafirma la  responsabilidad en Ia
transversalizacion de la politica digital del Estado, en
busca de convertir al pais en una nacion digital con
un gobierno transformado.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 25 de 174



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

Bajo este enfoque fueron actualizadas las metas y
objetivos de la institucion, plasmadas en el Plan
Estratégico Institucional (PEI).

Para lograr esto se evidencia que fueron realizadas
reuniones con los directores para alinear las metas
y objetivos de la institucidn a las lineas estrategias
del estado y se realizaron informes de los objetivos
alcanzados, establecidos en la Agenda Digital 2030.

Evidencias:

- Plan Estratégico Institucional 2021- 2024,
vinculacion del plan con la Estrategia
Nacional de Desarrollo, Plan de Gobierno
2020 — 2024 y los objetivos de Desarrollo
Sostenible.

- Encuesta para el levantamiento de
informacion del PEI.

- Informes de los objetivos alcanzados,
establecidos en la Agenda Digital 2030.

La OGTIC gestiona acuerdos y/o convenios con
distintas organizaciones, impulsando y favoreciendo
los procesos operativos y de desarrollo
institucional.

Evidencias:
- Politica de Gestion de la Cooperacion (PL-
RI-GCO-001).
- Formulario de Gestion de Alianzas (FO-RI-
GA-001).
- Matriz Seguimiento de Acuerdos Marco
(MT-RI-SAM-001).
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6) Participan en actividades organizadas por
asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

— Publicaciones de las asociaciones con los
grupos de interés (INFOTEP, MasterCard,
Visa Internacional, MESCYT, ABA).

- Memoria Institucional 2022 (pag. | 18-134).

La OGTIC participa y organiza diversas actividades
con grupos de interés. Entre ellos se puede resaltar
lo siguiente:

Durante el transcurso de Dominicana Innova 2023,
realizamos el Primer Congreso Nacional de
Drones, donde destacados expertos y autoridades
aeronauticas de diferentes partes del mundo, se
reunieron para debatir sobre la actualidad y el
futuro de la industria de los drones.

En conjunto con la Asociacion de Jovenes
Empresarios de Santiago Rodriguez (AJESARO),
desarrollamos actividades de Dominicana Innova
2023 en Expo-Santiago Rodriguez 2023, entre ellas la
feria de universidades y el Congreso de Drones,
realizando exhibiciones enfocadas en la agricultura.

Se evidencia la participacion de la OGTIC en
actividades  organizadas por  asociaciones
profesionales como:
XVI Reunion Anual de Gobierno Digital, Red
GEALC 2022.
Xll Congreso Internacional de Direccién de
Proyectos 2022, organizado por el capitulo PMI
en Republica Dominicana.
Cumbre IDForo 2022 Generando confianza en
el proceso de transformacién digital, Con
INDOTEL.
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Octava Conferencia Ministerial sobre la
Sociedad de la Informaciéon de América Latina
y el Caribe, organizada por la Comision
Econémica para América Latina y el Caribe de
las Naciones Unidas (CEPAL) y el Gobierno de
la Republica Oriental de Uruguay.

Congreso de Derecho Contempordneo del
Instituto  Especializado de Investigacién 'y
Formacion en Ciencias Juridicas, Instituto OMG.
XIV Semana de la Calidad 2022, organizada
por el Ministerio de Administracién Publica
(MAP).

América Abierta 2022, organizado por la OEA,
Abrelatam-ConDatos, la Alianza para el
Gobierno Abierto (OGP) y el Gobierno de la
Republica Dominicana.

Onceava Conferencia Regional CReCER 202:
Informes de Sostenibilidad y Beneficios de la
Tecnologia para el Desarrollo  Econémico
Regional, organizado por el Banco Mundial,
Banco Interamericano de Desarrollo (BID),
Federacién Internacional de Contadores (IFAC)
y el Comité de Politicas Publicas Globales
(GPPC).

Colombia World Security Summit 2023,
organizado por Plaza Mayor con la Empresa
para la Seguridad y Soluciones Urbanas (ESU).
Cumbre de la Innovacion y el desarrollo de las
tecnologias COMPASS 2023, organizada por
Huawei Cloud.

Evidencias:
- Listado de actividades en que la OGTIC ha
participado (invitacion, representantes).
- Fotografias de las actividades.
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7) Promueven la conciencia publica, la reputacion
y el reconocimiento de la organizacion vy
desarrollan un concepto de
marketing/publicidad centrada  en las
necesidades de los grupos de interés.

- Noticias de las actividades.

- Matriz de Cobertura.

- Memoria Institucional 2022.

— Invitaciones de las actividades.

La OGTIC se apoya de los lineamientos
establecidos en la Politica de Comunicacién
Institucional para promover la conciencia publica, la
reputacion y el reconocimiento de la organizacion.

Se  desarrolla un tipo  concepto de
marketing/publicidad centrada en las necesidades de
los grupos de interés mediante un Plan de
Comunicaciones, el cual establece los lineamientos
para la proyeccion de la institucién hacia el publico
de interés y se registran las actividades en una
Matriz de Coberturas.

Evidencias:
- Politica de Comunicacion Institucional (PL-
PR-CO-CI-002).
— Plan de comunicaciones externa.
- Matriz de Coberturas.
— Publicaciones a través de los diferentes
medios de comunicacion.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.

Considerar lo que la organizacién estd 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)
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La Organizacion:

I) Identifica las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos,
mediante el andlisis 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.

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

En la OGTIC se identifican las condiciones para
alcanzar los objetivos estratégicos y se realiza
analisis del entorno mediante el PEST, completada
por los grupos de interés durante la realizacion del
levantamiento de informacion del Plan Estratégico
Institucional (PEI), para determinar el contexto de la
organizacion.

También se ha realizado un andlisis FODA, donde se
visualizan variables para el anilisis del contexto.

Evidencias:
— Plan de elaboracion PEL.
- PEL
- Analisis del entorno (PEST).
- Encuestas para el levantamiento de
informacién PEI.
- Informe de avance Elaboracion PEL.

En la OGTIC se tienen identificados los grupos de
interés y las expectativas esperadas de los mismos,
estos aspectos sirven de apoyo y son tomados en
consideracion al momento de formular las
estrategias que ayudaran a cumplir con el
compromiso o mecanismo de relacionamiento.

El Plan Estratégico institucional desglosa las partes
interesadas de la OGTIC, asi como sus expectativas
y los mecanismos de relacionamiento para poder
cumplir con los objetivos de la institucion.

Contamos con una Politica de Encuestas
Institucionales, que establece los lineamientos para el
correcto diseno y aplicacion de la misma.
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3) Analiza las reformas del sector publico que les
conciernen, para redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

Estas encuestas son realizadas periédicamente para
determinar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés.

Tenemos diferentes canales que sirven también
sirven de insumo para el levantamiento de las
necesidades y expectativas de nuestras partes
interesadas.

Evidencias:

- PEI 2021 — 2024, Partes interesadas (pag. 27
y 28).

- Analisis FODA.

- Encuestas de clima.

- Buzoén de Denuncias.

- Buzon de sugerencias.

- Encuestas de satisfaccion.

- Canales de quejas y reclamos.

- Evaluacion y reevaluacion de proveedores.

- Encuestas de percepcion.

- Politica de Encuestas Institucionales (PL/PR-
PD-PEI-002).

- Informe Encuestas de Satisfaccion Carta
Compromiso.

- Informe de Quejas y Sugerencias.

Para la elaboracion del PEI 2021 - 2024, la Direccion
de Planificacion y Desarrollo consulto y analizé las
distintas reformas del sector publico, con el fin de
definir las estrategias institucionales para ese
periodo en base a los planes y lineamientos
estratégicos de cada direccion, siempre y cuando
cumpla con todas las reformas, leyes, politicas y
reglamentos que impacten a la OGTIC.
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4) Analiza el desempeno interno y las capacidades
de la organizacion, enfocindose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos, etc.

Contamos con una Politica de Gestién de Normas
Legales, a fin de establecer los lineamientos y
directrices para la actualizacion, revisién continua
del marco legal y el proceso identificacion vy
recepcion de nuevas normativas legales que tengan
implicacion en el funcionamiento de la OGTIC.

Las normativas son digitalizadas en un Normograma,
para el control de las normas de caracter
constitucional, legal, reglamentario y de
autorregulacién, que son de interés para institucion.

Evidencias:
- PEI 2021 —2024.
- Plan de elaboracion PEI 2021-2024.
- Politica de Gestion de Normas Legales (PL-
PR-JU-GNL-001).
- Normagrama Institucional (F-JUR-NI-001).

En la OGTIC se ha realizado de manera minuciosa
un analisis de las debilidades, fortalezas,
oportunidades y riesgos, tanto externos como
internos.

Mediante el andlisis FODA se analiza el desempeno
interno de las capacidades de la organizacién y los
Riesgos fueron identificados en la elaboracion del
PEI.

Tanto la identificacion de los riesgos como el andlisis
FODA, fueron realizados por medio de encuentros
con los actores claves y herramienta diagnodstica
compartida con el personal.
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Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informaciéon recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

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

Las conclusiones fueron analizadas, tomando en
cuenta los resultados de las herramientas
mencionadas anteriormente.

Evidencias:

- PEI 2021 — 2024 (ldentificacién de riesgos
Pag. 26 y Analisis FODA Pag. 25).

- Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Analisis FODA.

- ldentificacion de riesgos.

- Plan de Elaboracién PEI 2021-2024.

- Encuestas para el levantamiento de
informacion PEL.

- Informe de avance elaboracién PEI.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Los objetivos estratégicos y operativos de la
OGTIC son definidos partiendo de la misién y visién
de la institucion, dandole precedencia a las
estrategias institucionales, las cuales se enfocan en
las prioridades nacionales.

Los planes operativos institucionales se formulan en
base a los objetivos estratégicos y se elabora un
informe trimestral para monitorear los avances de
dichos planes.

Evidencias:
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- Plan Operativo Anual 2022.

— Plan de elaboracion PEI 2021-2024.

- PEI 2021 —2024.

- Politica de Planificacion
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Informe Trimestral POA.

- Informe final PEL

Estratégica

2) Involucra los grupos de interés en el desarrollo Las necesidades y expectativas de los grupos de

3)

de la estrategia y de la planificacion, dando

prioridad a sus expectativas y necesidades.

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

organizacion.

interés son consultadas y tomadas en cuenta para la
elaboracién y el desarrollo del Plan Estratégico
Institucional.

En la elaboracion del PEI se realizaron
levantamientos y encuestas para identificar las
necesidades y expectativas de los grupos de interés.
Estas necesidades fueron analizadas y priorizadas
tomando en cuenta los resultados de las
herramientas mencionadas anteriormente.

Evidencias:

- Matriz de identificacion de grupos de
interés PEI.

- Minutas de reuniones de trabajo para la
elaboracion del plan.

- Plan elaboracion PEI.

- Encuestas para el
informacioén PEL.

- Informe final PEI.

levantamiento de

Para la elaboracion del PEl, la OGTIC tomé en
cuenta los aspectos de los ejes claves de la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END).

Dentro de los ejes claves de la Estrategia Nacional
de Desarrollo, podemos destacar el Eje |l
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4) Asegura la disponibilidad de recursos para una
implementacion efectiva del plan. Por ejemplo:
presupuesto anual, plan anual de compras para
las licitaciones correspondientes, prevision de
fondos, gestién de donaciones, etc.

Competitividad e Innovacién en un ambiente favorable
a la cooperacién y la responsabilidad social, mediante
las lineas de accién de este eje se contribuye a la
responsabilidad social, como por ejemplo, la
formacion de docentes para una educacion de
calidad contribuyendo al desarrollo nacional y
también la creacion de un sistema de incentivos para
estudiantes e instituciones, asegurando su
formacion profesional en areas de ciencia y
tecnologias.

El aspecto de Gestiéon Ambiental esta respaldado
por Eje IV Sociedad de Produccién y Consumo
Ambientalmente Sostenible que adapta al Cambio
Climdtico, basado en el manejo sostenible del medio
ambiente, mediante la promocién e implementacion
de las TIC en la evaluacion del impacto ambiental,
es decir, la contaminacion por ruido del espectro
radioeléctrico, también dicho eje fomenta el
desarrollo de politicas regulatorias que sostengan el
uso de las TIC.

Evidencia:
- PEI 2021 —2024.
- Politca de  Responsabilidad  Social
Institucional (PL/PR-CO-RSI-001).
La OGTIC asegura la disponibilidad de los recursos
mediante la elaboracion del Presupuesto Anual y el
Plan de Compras y Contrataciones.

EL POA es elaborado tomando en cuenta las partidas
presupuestarias.

Evidencia:
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- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PEl) (PL-PD-PEI-002).

- Presupuesto de Gastos y Aplicaciones
Financieras.

- Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC) 2023.

- POA presupuestado.

- Informe de avance POA.

- Planificacion de RRHH.

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Plan Estratégico Institucional de la OGTIC abarca
las prioridades de la institucion y las mismas estan
plasmadas en los planes operativos anuales de las
areas acorde a los proyectos y procesos que se
lleven a cabo.

La Estructura Orgdnica de la Oficina Gubernamental de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(OGTIC) fue aprobada por el MAP el 14 de junio
del 2021.

Contamos con politicas y procedimientos en todas
las areas de la organizacion, las cuales establecen las
directrices del que hacer institucional.

Evidencias:
- PEI 2021 —2024.
- POA.
- Estructura Organica Institucional.
- Informe de avance POA.
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2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes areas de la
organizacién, partiendo de los objetivos
estratégicos y operativos.

3) Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los resultados
previstos/logrados a los grupos de interés vy al
personal en los  diferentes  niveles
organizacionales para garantizar una
implementacion efectiva y uniforme.

- Listado maestro de informacion
documentada (FO-PD-LMI-002).

- Politica de Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Correos levantamiento trimestral POA.

- Manual de organizacion y Funciones.

En la OGTIC se elabora un Plan Operativo Anual
(POA) conformado por los planes y tareas de las
diferentes direcciones, los POA son elaborados en
base a las proyecciones y necesidades de cada area,
partiendo de los objetivos estratégicos de la
Institucion.

En la planificacion operativa se definen los
indicadores de rendimiento, los cuales son
traducidos en los acuerdos de desempefo de cada
empleado y se realiza un informe trimestral para el
monitoreo de los avances.

Evidencias:
- PE
- POA.
- Plan Operativo Anual por areas.
- Informe de avance Trimestral POA.
- Muestra acuerdos de desempeno.

A través de los diferentes canales Internos y
externos de la OGTIC, se comunica a los grupos de
interés sobre los proyectos, objetivos y tareas a
desarrollar plasmados en el Plan Operativo Anual y el
Plan Estratégico Institucional, con el fin de que tengan
conocimiento de los mismos y se puedan llevar a
cabo en conjunto de la manera mas efectiva y
uniforme.
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4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacién
periddica 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.

Contamos con una Politica de Planificacién Estratégica
Institucional, con el objetivo de establecer
lineamientos y parametros generales para la
elaboracion, seguimiento y evaluaciéon de los planes
estratégicos institucionales.

Los planes y sus resultados son cargados en el Portal
Web, con la finalidad de ser socializados con todos
nuestros grupos de interés.

La eficacia de la comunicacién interna es evaluada a
través de encuestas.

Evidencias:

- Aviso de las comunicaciones mediante
diferentes canales.

- Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).

- Plan de comunicacion interna y externa.

- Publicaciones del POA y/o PEl en los
diferentes canales (portal web, correos,
redes sociales).

- Informe resultados encuesta de
comunicacion interna 2022.

Desde la OGTIC se realiza un monitoreo trimestral
del Plan Operativo Anual mediante una Matriz de
Monitoreo, en la cual se realiza una evaluacion y
medicién de los indiciadores de cumplimiento, asi
como también los resultados de ejecucion y
desempenio de cada direccion.

Contamos con una Politica de Planificacién Estratégica
Institucional, que establece los lineamientos vy
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parametro generales para la formulacion,
seguimiento y evolucion de la planificacion
institucional.

La Matriz de monitoreo del POA se carga de manera
trimestral a la pagina Web de la OGTIC y de manera
interna manejamos el informe de ejecucion del
trimestre correspondiente.

Cuando se realiza algiin cambio o ajuste en lo
programado se completa la Plantilla plataforma
RUTA, donde se evidencia su justificacion.

Evidencias:
- Politica de  Planificacion  Estratégica
Institucional (PL-PD-PEI-002).
— Matriz de Monitoreo Trimestral del POA.
— Informe trimestral de avance del POA.
— Publicaciones del POA en el portal web.
- Plantilla Plataforma RUTA.
- Memoria institucional.

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC se realizan constantes investigaciones
que permiten estar actualizados sobre las
tendencias tecnoldgicas y comparar practicas
similares a nivel nacional e internacional, con el fin
de identificar oportunidades de mejora de procesos.

Contamos con el Departamento de Innovacion
Digital para identificar las necesidades de cambio e
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2) Construye una cultura impulsada por la
innovacioén y crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones, por ejemplo: a través de
la formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

impulsar la innovacion a nivel interno y externo,
considerando la oportunidad de aplicacion de las
tecnologias.

Desde el Laboratorio de Innovacion Digital (LID),
se ha disenado y desarrollado proyectos técnicos
enfocados en educacion y sistemas de becas,
atencion ciudadana, seguridad, salud e inmunizacion,
Ciudades Inteligentes, inteligencia artificial, turismo
y transporte, entre otros.

En el PEl, podemos evidenciar las estrategias para
impulsar la innovacién y monitoreamos a través del
POA. Se realiza un informe trimestral de los avances del
POA.

Se ha creado una metodologia de trabajo para
ayudar a las instituciones a crear ideas innovadoras,
llamada Playbook, la cual esta cargada en la web del
LID.

Evidencias:

- Plan Operativo Anual (Innovacion).

- Informe trimestral de avance POA
(Innovacion).

- Listado de proyectos impulsados a través
del Laboratorio de Innovacion Digital (LID).

- Notas de prensa eventos LID.

- Herramienta (Playbook).

Desde el Departamento de Innovacion Digital se ha
creado un espacio para el desarrollo entre las
organizaciones, a través del Laboratorio de
Innovacion Digital (LID).
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3) Comunica la politica de innovacion y los
resultados de la organizacion a todos los grupos
de interés relevantes.

De igual forma se han realizado formaciones,
benchmarking/benchlearning, desarrollo de trabajos
multidisciplinarios e interinstitucionales, entre otras
actividades, con el objetivo de dirigir los planes y
estrategias de estructuracidon, investigacion y
pruebas de nuevos productos y servicios para la
innovacion digital, dando soluciones a los problemas
de los ciudadanos.

Evidencias:

- Encuentros interinstitucionales junto al LID.

- Convocatorias soluciones innovadoras.

- Listado de participantes.

- POA Departamento de Innovacién Digital.

- Informe de avance POA LID.

- Resultados Memoria Institucional.

- Actividades de
benchmarking/benchlearning.

- Listado de Actividades Innovacion Digital.

— Publicaciones LID a través del portal web y
redes sociales

Los resultados de innovacion se socializan a través
de nuestro portal web y las redes sociales.

La OGTIC forma parte del Gabinete de Innovacion
de la Presidencia de la Republica, creado el 27 de
julio de 2021, mediante el Decreto 464-21.

Este Gabinete nace como wun espacio de
colaboracion interinstitucional con el objetivo de
unificar criterios en torno a la innovacion, a los fines
de elaborar la Politica Nacional de Innovacion 2030
junto a otras instituciones (incluyendo a la OGTIC).
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4) Promueve los aportes de ideas innovadoras y
creativas por parte del personal para la mejora
de la gestion y para hacer frente a las nuevas
expectativas de los ciudadanos/ clientes, reducir
costos y proporcionarles bienes y/o servicios
con un mayor valor agregado.

Evidencias:
- Plan de comunicacion interna y externa.
- POA Innovacion.
— Politica Nacional de Innovacion 2030.
- Informe de avance POA.
- Publicaciones en las redes sociales, portal
web y otros canales.

Antes de realizar el POA de la Institucion, cada area
realiza reuniones para identificar sus necesidades y
utilizar herramientas de trabajo grupal que facilite el
surgimiento de ideas, como Brainstorming o Lluvia de
ideas, las cuales le permitiran a los colaboradores
elaborar un plan de trabajo se cumpla las
expectativas de nuestros ciudadanos y clientes.

Se promueven ideas innovadoras y creativas a través
de encuentros con la Direccion General donde se
comparten ideas con la Maxima Autoridad de la
Institucion, en una dinamica de comunicacidon
abierta.

A través del LID, se realizan talleres de Design
Thinking por areas para promover el aporte de ideas
innovadoras y puedan implementar mejoras en sus
procesos para aumentar las expectativas de los
ciudadanos/clientes.

Promovemos el uso de la herramienta Playbook,
para que nuestros clientes internos y externos
puedan desarrollar sus ideas creativas e
innovadoras.

Evidencias:
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5) Asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los

cambios planificados.

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.

La Organizacion:

Ejemplos

Minutas o listado de participantes en las
reuniones de elaboracion del POA por
areas.

Convocatorias taller Design Thinking.
Fotografias encuentros de taller.
Herramienta Playbook.

Manual de identidad OGTIC.

La OGTIC asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los cambios
planificados, en el POA se contempla el presupuesto
requerido para diferentes proyectos y en el Plan
Anual de Compras y Contrataciones se encuentran los
requerimientos por area que contribuiran al
cumplimiento de sus proyectos y objetivos.

Evidencias:

POA 2022.

Plan Anual de Compras y Contrataciones
2023.

Portal de Compras y Contrataciones.
Informe de avance POA.

Politica de Planificacion Institucional (PL-
PD-PEI-002).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Analiza periodicamente las necesidades actuales
y futuras de recursos humanos, de acuerdo con
la estrategia de la organizacion.

2) Desarrolla e implementa wuna 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.

En La OGTIC se analiza periédicamente las
necesidades actuales y futura de los recursos
humanos de acuerdo con los lineamientos
establecidos en nuestro Plan Estratégico, POA,
Planificacion de RRHH y Plan Anual de Compras y
Contrataciones (PACC).

Evidencias:

- Planificacion Estratégica Institucional 2021 -
2024.

- Plan Operativo Anual 2023.

- Planificacion de RRHH 2023.

- Plan Anual de Compras y Contrataciones
2023.

- Informe de avance POA.

- Correos de seguimiento POA.

El Departamento de Recursos Humanos de la
OGTIC desarrolla e implementa politicas de
Reclutamiento y Seleccion para la incorporacion del
personal idoneo para cubrir las vacantes que surjan
de las diferentes areas de la institucion basada en los
criterios de la Ley de Funcion Publica 41-08 y el
Reglamento de 524-09 de Reclutamiento y
Seleccion.

De igual manera, contamos con politicas de
Desarrollo del Talento para proporcionar a los
colaboradores las competencias técnicas 'y
profesionales requeridas para el buen desempeno
de sus funciones.

Evidencias:
- Politica de Reclutamiento y Seleccion del
Personal (PL/PR-RH-RSP-002).
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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.

- Politica Desarrollo del Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH -001).

- Correo de divulgacion Politicas de
Reclutamiento y seleccion y Politica de
Desarrollo del Talento Humano.

- Formularios Requisicion del personal.

- Planificacion de Recursos Humanos.

- Acuerdo de Desempenio.

- Evaluacion del Desempeno.

- Evidencias Indicadores 7.1 y 7.2 Acuerdo y
Evaluacion de Desempeno SISMAP.

Desde el Departamento de Recursos Humanos,
mediante la politica de reclutamiento y seleccion, se
prohibe cualquier tipo de discriminacion, exclusién
o preferencia basadas en género, discapacidad,
edad, raza, color, creencia religiosa o de otra indole,
establecido en el Reglamento de 524-09.

De igual manera, contamos con una politica de
sistema de reconocimiento institucional y programa de
Flexibilidad Laboral y con una politica de Inclusién Social
y Laboral basada en la Ley Num. 5-13 sobre
Discapacidad de la Republica Dominicana.

Evidencias:

- Politica de Reclutamiento y Seleccién de
Personal (PL/PR-RH-RSP-002) (acapite 6.9).

- Politica de Inclusion Social y Laboral (PL-
RH-ISL-001).

- Politica de Compensacion y Bienestar del
Talento Humano (PL/PR-RH-CBT-002).

- Difusion de Politicas a través del correo.

- Formulario de Solicitud de Empleo.

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

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

- Estadistica de género.

En la OGTIC via al del departamento de Recursos
Humanos se gestiona el desarrollo de los
colaboradores a través de la deteccion de necesidades
para la creacion del plan de capacitacion con la
finalidad del logro de los objetivos.

Evidencias:
- Detencién de Necesidades.
— Politica de Desarrollo de Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH -001).
- Politica de Inclusion Social y Laboral (PL-
RH-ISL-001).

Como institucion, OGTIC apoya la cultura de
evaluacion de desempefio y monitoreo de los
colaboradores.

Por tal razén, cuenta con politicas y procedimientos
de Acuerdo y Evaluacion de Desempefio con el
objetivo de evaluar a los colaboradores e identificar
sus fortalezas y oportunidades a mejorar, dando
cumplimiento a lo establecido en la Ley de Funcion
Publica 41-08.

Evidencias:

- Politica de Acuerdo y Evaluacion de
Desempeno (PL/PR-RH-AED-002).

- Evaluacion del Desempeno.

- Correo de reuniones de evaluaciones de
desempenos.

- Correo de recordatorio evaluacion de
desempeno.

- Resultado Indicador 07.2 del SISMAP

Documento Externo
SGC-MAP

No se ha desarrollado un informe de resultados
generales del proceso de evaluacion de desempeno.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 46 de 174



6) Aplica una politica de género como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, 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 y/o
actividades institucionales, rangos salariales,
niveles de satisfaccion, otros.

En nuestra institucion actualmente existe equidad
de género y rangos salariales, donde cargos
directivos y de supervision son ejercido por
personal femenino.

Contamos con programas de formacion para todo
el personal activo en OGTIC sin importar el género.
Ademas, promovemos la reduccion de la brecha de
género en las TIC en el Estado por medio de las
mediciones de iTICge.

La institucibn ha tomado acciones junto al
departamento de Planificacion y Desarrollo, donde
se contemplan datos estadisticos del personal por
género.

Evidencias:

- Politica de Inclusion Social y Laboral (PL-
RH-ISL-001).

- Difusion Politica de Inclusién.

- Formulario de solicitud de empleo.

- Estadisticas de Género.

- Indicador iTiCge — Género.

- Estadisticas de género
Institucional 2022.

Memoria

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En OGTIC contamos con una politica Desarrollo Del
Talento Humano con el objetivo de coordinar las
actividades formativas para proporcionar a los

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se evidencia la implementacion del Plan de
Desarrollo de Recursos Humano basado en
Competencias.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 47 de 174



habilidades y los requisitos de desempeno de las
personas.

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

colaboradores las competencias técnicas vy
profesionales requeridas para el buen desempeno
de sus funciones.

Se esta definiendo un Diccionario de Competencias
para describir los patrones de conducta que el
personal debe llevar en cada cargo, a fin de rendir
eficientemente en sus tareas y funciones

Evidencias:

- Politicas Desarrollo Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH -001).

- Formularios de Detenciones de
Necesidades.

— Informe SISMAP, indicador Plan de
Capacitacion.

- Borrador Diccionario de competencias.

La OGTIC atrae y desarrolla los talentos necesarios
para lograr la mision, vision y objetivos sustentados
a través del Plan estratégico Institucional (PEl) que
establece el “Desarrollo Y Fortalecimiento” en el “Eje
5 De Las Capacidades Institucionales”. También se
realiza el seguimiento a través del POA.

De igual manera, contamos con politicas de
Desarrollo del Talento para proporcionar a los
colaboradores las competencias técnica vy
profesional requeridas para el buen desempefo de
sus funciones.

Evidencias:
- PEl pagina 44 eje 5.
- POA RRHH.
- Informe de seguimiento del POA.
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3) Permite nuevas e innovadoras formas de
aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento de disefno, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electronico, aprendizaje en el trabajo).

- Planificacion RRHH.

- Politicas de Reclutamiento y Seleccion
(PL/PR-RH-RSP-002).

- Politica de Desarrollo Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH -001).

- Evidencias capacitaciones realizadas.

- Formularios vinculados al proceso de
Reclutamiento y Seleccion del Personal.

En OGTIC implementamos formas de aprendizaje y
fomentando el trabajo en equipo, la creatividad y la
calidad de los servicios mediante la formacion de
nuestros colaboradores a través de los talleres de
Design Thinking para optimizar los resultados de los
trabajos que ofrece la OGTIC a las instituciones y
los ciudadanos.

También nuestro personal técnico participé del Xl
Congreso Internacional de Direccion de Proyectos
donde se abarcaron temas de Ciberseguridad, el
papel de la tecnologia en la gestion de proyectos y
como ha sido la evolucién de la inteligencia artificial
en el manejo de proyectos.

De igual forma, parte de nuestros colaboradores,
junto a otras instituciones del Estado dominicano,
fueron participes del Programa académico sobre
ciberseguridad, andlisis de malware e ingenieria inversa,
organizado por el Programa de cooperacion
Técnica y Economica de la India (ITEC).

Evidencias:
- Listado de participantes de los talleres.
- Fotografias de los talleres.
- Comunicacién Xl Congreso Internacional
de Direccién de Proyectos 2022.
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4) Establece planes de desarrollo de competencias
individuales del personal, que incluyan
habilidades personales y gerenciales, desarrollo
de liderazgo, incluidos los instrumentos de
gestion publica.

5) Guia y apoya a los nuevos empleados a través
de tutoria, mentoria y asesoramiento individual.

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

- Listado de participantes  programa
académico sobre ciberseguridad, analisis de
malware e ingenieria inversa (India).

En cumplimiento a lo establecido en al Articulo 58
de la Ley de Funcion Publica 41-08 la OGTIC
establece planes de desarrollo a todos nuestros
colaboradores para el desarrollo de las habilidades
gerenciales y de liderazgo.

Evidencias:
— Politica Desarrollo del Talento Humano
(PL/PR-RH-DTH -001).
- Plan anual de Capacitacion.
- Formulario de Deteccién de Necesidades.
- Informe SISMAP, indicador Plan de
Capacitacion.

En la OGTIC, se ha establecido una politica para el
apoyo a los nuevos empleados a través de
acompahamiento y asesoramiento individual de los
mismos.

Evidencias:
- Politica de Induccion de Nuevo/a
Colaborador/a (PL/PR-RH-INC-002).
- Correo asignacion de personal.

En la OGTIC desde el Departamento de Recursos
Humanos se valora y reconoce el desempeno de
nuestros colaboradores a través de movimientos
internos y externos.

Como resultado de la actualizacion de la Estructura
Organizacional, surgieron nuevas posiciones y asi

Documento Externo
SGC-MAP

No se tiene el Plan de Desarrollo de Talento Humano

basado en Competencias.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 50 de 174



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).

mismo una ampliacion de departamentos, los cuales
fueron completados con personal interno
capacitado para cubrir estas funciones, fomentando
la oportunidad de crecimiento de nuestros
colaboradores dentro de la institucion.

Durante este periodo, se realizaron reuniones con
los Directores y Encargados para analizar al
personal que califique para las promociones.

En cuanto a los movimientos externos del personal
de carrera administrativa, son reportados al MAP.

Evidencias:

- Politica de Reclutamiento y Seleccion
(PL/PR-RH-RSP-002).

- Carta de Aprobacién MAP.

- Listado de personal promovido.

- Carta de promocion de personal interno.

- Notificacion de novedades de personal.

- Correo de apertura Concurso Publico.

- SISMAP, Indicador estructura y escala
salarial.

- Informe estructura y escala salarial.

Desde el departamento de Recursos Humanos de
la OGTIC, se promueve distintos métodos de
formacion junto a diferentes entidades encargadas
de formacién continua.

Entre los métodos utilizados estan las
capacitaciones, talleres y charlas virtuales.
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8) Planifica las actividades formativas y el desarrollo
de técnicas de comunicacién en las areas de
gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion
de la diversidad, enfoque de género y ética.

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
y el analisis costo/beneficio.

Se ha realizado un levantamiento para la deteccién
de necesidades y se realizé un Plan de Capacitaciones
a través de plataformas virtuales o e-learning.

Evidencias:
- Plan Anual de Capacitaciones.
- Plan de Capacitacion e-learning.
- Informe Trimestral Plan de Capacitaciones.
- Listado de los cursos impartido por Zoom.
- Correo invitacion de los cursos impartidos.
- Fotos de los cursos impartidos.
- Listado de participantes.

En la OGTIC se planifican actividades formativas y
se desarrollan técnicas de comunicacién para
riesgos ante huracanes, operativo de Semana Santa
y régimen ético.

Evidencias:

- Plan de capacitaciones.

- Borrador Plan de Trabajo Comisién de
Integridad 2023.

- Correos Campanas de comunicacion.

- Comunicacion Plan de Contingencia Ante
Huracan.

- Comunicacion Medidas Preventivas Ante
Huracan.

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

Documento Externo
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Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC contamos con una Politica de
Comunicacién Organizacional y una Politica de Comités
de trabajo, con el objetivo de incentivar el trabajo en
equipo dentro de la institucion.

De igual manera, se han creado diferentes Comités
donde se desarrollan distintos proyectos,
metodologias de gestion y normativas. Asi como
diferentes encuestas internas para recibir las
opiniones de los empleados.

Contamos con un buzén interno para que los
colaboradores puedan compartir sus sugerencias,
quejas y denuncias en lo referente a la institucion.

También promovemos una cultura de didlogo y
comunicacion abierta a todos nuestros
colaboradores a través de encuentros con la
Direccion General donde se comparten ideas
con la Maxima Autoridad de la Institucion, en
una dinamica de comunicacion abierta.

En la OGTIC, contamos con el boletin institucional
BackUp OGTIC, donde se dan a conocer las
iniciativas implementadas en la institucion. Cada
boletin cuenta con un articulo escrito por uno de
nuestros colaboradores de las areas técnicas y de
apoyo.

Se difunden Boletines Informativos a todo el personal,
a fin de mantener una comunicacién abierta con los

Documento Externo
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empleados y se evalla la eficacia de la comunicaciéon
a través de la Encuesta de Comunicacién Interna.

Evidencias:

Politica de Comunicacion Organizacional.
Politica Comités de Trabajo.

Matriz Control de Comités.

Formulario declaracion de conocimiento y
conformacion de Comité de Trabajo.
Formulario Acta de Comité de Trabajo.
Minutas de reuniones internas.

Listado de participantes.

Boletines informativos de Comunicacion.
BackUp OGTIC.

Convocatoria del encuentro con el
Director General.

Resultados encuesta comunicacion 2022.
Politica Encuestas Institucionales, Listado
encuestas de satisfaccion internas.

Buzon de empleados.

Borrador Politica de Sugerencias, Quejas y
Denuncias (PL-RH-SQD-001).

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

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

En nuestra institucion, de manera proactiva hemos
realizado encuentros con el Director, a fin de
proporcionar un entorno para el aporte de ideas y
sugerencias para el personal. Durante la misma, se
desarrollan mecanismos de didlogos como lluvias de
ideas sugerencias.

De igual forma, se han creado politicas y realizado
encuestas para motivar al personal a participar en
los diferentes mecanismos de comunicacion.

Evidencias:

- Encuesta de Clima Organizacional.

- Informe Encuesta de Clima.

- Encuesta de Comunicacion

- Convocatoria de encuentro con el Director
General.

— Plan de Beneficios.

- Politica de Clima Organizacional.

- Politica de Comunicaciéon Institucional.

— Politica Encuestas Institucionales, Listado
encuestas de satisfaccion internas.

- Buzoén de empleados.

- Borrador Politica de Sugerencias, Quejas y
Denuncias (PL-RH-SQD-001).

En la OGTIC se involucra a los empleados y sus
representantes mediante reuniones para el
levantamiento de la  Planificacion  Estratégica
Institucional.

También se realizaron encuestas para definir el
Andlisis FODA, con la finalidad de involucrar a los
colaboradores en los planes de desarrollos y
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estrategia, objetivos, diseno e implementacion de las
actividades de mejora e innovacion.

De igual manera, se involucran a los empleados a
través de la encuesta de Clima Organizacional. Se
cuenta con una Politica de Gestion de Clima
Organizacional, con la finalidad de analizar
periédicamente los niveles de satisfaccion de los
colaboradores, identificar las areas de mejora y
posteriormente realizar una Plan de Accion.

También se cuenta con una Politica de Comunicacion
para motivar al personal a participaren a través de
los diferentes mecanismos de comunicacion.

A través de encuentros con el Director, se
involucran a los empleados y sus representantes.

De esta misma forma, en la OGTIC se apoya la
creacion de diferentes Comités en busca de
desarrollo de actividades de mejora e innovacion.
Ademas, se formalizé la Asociacion de Servidores
Publicos acatando los procesos del Ministerio de
Administracién Publica.

Evidencias:
- Politica de Comités de Trabajo.
- Matriz Control de Comités.
- Formulario declaracion de conocimiento y
conformacién de Comité de Trabajo.
- Formulario Acta de Comité de Trabajo.
- Politica de Gestion de Clima Organizacional
- Politica de Comunicacion Institucional.
- Encuesta de Clima Organizacional
- Informe Resultados Encuesta de Clima.
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- Campana de votacion y nueva Asociacion
de Servidores Publicos ASP OGTIC.

- Plan de Accién encuesta de clima.

— Plan de Beneficios.

- Encuesta de Comunicacion.

- Convocatoria de encuentro con el Director
General.

- Levantamiento  entrevista  para la
elaboracion del PEI.

4) Procura el consenso/acuerdo entre directivosy En la OGTIC se definen acuerdos entre los
empleados sobre los objetivos y la manera de = directivos y empleados con sus objetivos a alcanzar

medir su consecucion.

5) Realiza periodicamente

encuestas

a los

empleados sobre el guia laboral y publica sus
resultados, resumenes de

interpretaciones
derivadas.

Y

acciones

comentarios,

de

mejora

a través de los Acuerdos de Desempefio y la Politica de
Acuerdo de Desemperio, la cual establece los
lineamientos para garantizar la objetiva gestion de
evaluacion del desempeiio de los colaboradores de
la institucion, a fin de identificar sus fortalezas y
oportunidades de mejora.

Evidencias:

- Politicas de Acuerdo de Desempeno.

- Acuerdo de Desempenios.

- Evaluacion de Desempenio.

- Evidencia correo recordatorio sobre el
llenado acuerdos desempeno y evaluacion
de desempefio a los directivos.

- Indicadores 7.1 y 7.2 Acuerdo y Evaluacion
de Desempeno SISMAP.

En nuestra institucion periddicamente se realiza
encuesta de clima laboral a nuestros colaboradores,
segun se establece en nuestra politica y procedimiento
de Gestion de Clima Organizacional, que busca
establecer los lineamientos para la correcta gestion
del Clima Organizacional, a través del anilisis
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6) Asegura buenas condiciones ambientales de
trabajo en toda la organizacién, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

periédico de los niveles de satisfaccion de los
colaboradores en el entorno laboral.

Los resultados de estas encuestas son analizados
para identificar las acciones de mejora Yy
posteriormente realizar un Plan de Accion.

Por razones de causa mayor de cambio de gestion
la encuesta de clima correspondiente al 2022 sera
realizada en el segundo semestre del presente ano.

Evidencias:

- Politica de Gestién de Clima Organizacional
(PL/PR-RH-GCO-002).

- Encuesta de Clima Organizacional.

- Plan de Accion Encuesta de Clima.

- Resumen de resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2019 —2021.

- Indicador 9.4 Encuesta de Clima, SISMAP.

En nuestra institucion ha aptados protocolos y
medidas de saneamiento y salud en busca del
bienestar de nuestros colaboradores.

Se realizaron operativos de vacunacion contra la
Influenza a los colaboradores para la prevencion de
la misma.

De igual manera se realizaron operativos para
vacunar a nuestros colaboradores contra la
influenza.

Se realiza cada afio un operativo de salud para todos
los colaboradores de OGTIC, donde se desarrollan
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7) Asegura que las condiciones sean propicias para
lograr un equilibrio razonable entre el trabajo y
la vida de los empleados (por ejemplo, la
posibilidad de adaptar las horas de trabajo, el
teletrabajo, trabajo a tiempo parcial, las
personas en licencia por maternidad o
paternidad).

actividades de salud preventiva: charlas, operativos
visuales, evaluaciones, etc.

Por otro lado, contamos con facilidad de gimnasio.

Evidencias:
- Correo de convocatoria de la semana de la
Salud.
- Correo de convocatoria de la Jornada de
vacunacion.

- Politica de Compensacion y Bienestar del
Talento Humano (PL/PR-RH-CBT-002).

- Plan de beneficios.

- Listado de participacion.

- Politica de Responsabilidad Social
Institucional (PL/PR-CO-RSI-001).

En OGTIC aseguramos que las condiciones sean
propicias para lograr un equilibrio entre el trabajo y
la vida de los colaboradores, la cual se evidencia en
nuestro programa de Flexibilidad Laboral y Extension
de Licencias.

Evidencias:
- Politica de Compensacion y Bienestar del
Talento Humano (PL/PR-RH-CBT-002).
- Difusion de Beneficios OGTIC.
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8) Presta especial atencion a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

9) Proporciona planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificaciéon y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

En OGTIC se promueve la inclusién procurando
que las personas con discapacidad cuenten con
medios de accesibilidad a nivel de infraestructura
fisica para la movilidad de nuestros colaboradores,
visitantes, contratistas, ciudadanos, entre otros.

De igual forma, la infraestructura digital de la
institucion posee medios de atencion inclusivos,
tanto para personas con discapacidad auditiva
como visual.

Evidencias:
- Politica de Inclusién Social y Laboral (PL-
RH-ISL-001) acapite 6.17.
— Portal institucional.
- Fotografia de rampas y bafos.
- Cartel nomenclatura correcta a personas
con discapacidad.

En nuestra institucién se proporcionan planes y
métodos adaptados para recompensar a los
colaboradores, cada afo se realiza un Operativo de
Salud para todos los colaboradores de OGTIC, en
la misma, se realizan actividades de salud preventiva:
charlas, operativos visuales, evaluaciones, etc.

También contamos con facilidad de gimnasio.

De igual forma, contamos con una bonificacion de
desempefio institucional y cumplimiento de objetivos del
Sistema de Monitoreo de Administracién Publica
(SISMAP) y se aplican incentivos a los empleados de
carrera.

Se ha conformado el programa de Voluntariado
OGTIC, donde se estan dando los pasos para el
desarrollo de las primeras actividades.
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

Evidencias:

- Politica de  Responsabilidad  Social
Institucional (PL/PR-RSI-001).

- Politica de Compensacion y Bienestar del
Talento Humano (PL/PR-RH-CBT-002).

- Plan de Benéeficios.

- Correos charlas y actividades de salud.

- Bono por desempeiio.

- Bono por desempefio personal de carrera.

- Bono por cumplimiento de objetivos del
Sistema de Monitoreo de Administracion
Publica (SISMAP).

- Correo invitacion Voluntariado OGTIC.

- Listado de Voluntarios Inscritos.

- Campana y Charla Donante de Sangre.

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector pulblico para construir
relaciones sostenibles basadas en la confianza, el
didlogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En nuestra institucién fue identificado nuestro
grupo de interés en el Plan Estratégico Institucional
(PEl), incluyendo las expectativas del sector publico,
clientes, Proveedores de bienes y servicios,
Sociedad Civil y Sector Privado y Organismos
Internacionales, a fin de construir relaciones
sostenibles basadas en la confianza y dialogo.

Documento Externo
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comunitarias,  sociedad
internacionales, etc.).

civil 'y organismos

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

Los proveedores que han ofrecido productos y
servicios a la OGTIC se encuentran desglosados en
la Memoria Institucional.

Evidencias:
- PEI (pag. 28).
- Informe avance levantamiento PEL
- Memoria Institucional (Pag. 199 a la 201).

En la OGTIC, desarrollamos y gestionamos
acuerdos de colaboracion, teniendo en cuenta el
potencial de diferentes socios.

Contamos con Acuerdos Marcos con diferentes
organismos para lograr un beneficio y apoyo mutuo.

Evidencias:
— Matriz de cobertura de comunicaciones.
- Acuerdos Marco firmados.
- Matriz Seguimiento de Acuerdos (MT-RI-
SAM-001).
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3) Define el rol y las responsabilidades de cada
socio, incluidos los controles, evaluaciones vy
revisiones; monitorea los resultados e impactos de
las alianzas sistematicamente.

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

La Direccion de Relaciones Interinstitucionales e
Internacionales de la OGTIC da seguimiento y
garantiza la continuidad de los aspectos acordados
y firmados entre la institucion y sus socios, para
garantizar su efectividad.

A través de la Matriz de seguimiento de acuerdo
marco, ademas de registrarse los acuerdos
existentes en la institucion, se lleva el control de
los compromisos de cada socio y el cumplimiento
de estos.

Evidencias:
- Matriz Seguimiento de Acuerdos Marco
(MT-RI-SAM-001).
- Acuerdos Marco firmados.

Se han identificado alianzas publicas — privadas y
estan plasmadas en los productos de nuestro Plan
Operativo Anual (POA), con el objetivo de
implementar politicas pulblicas  accesibles de
transformacion digital que permitan el desarrollo
del gobierno digital a través de una inclusion
sistematizada, garantizando una Administracion
Publica mas agil y eficiente, una gobernanza de las
TIC transparente dentro de la organizacion publica
y mejore la experiencia del ciudadano/cliente con
los servicios publicos.

Realizamos un Informe Trimestral de POA para
destacar los avances de los indicadores de gestién
institucional, incluyendo los programas para la
gestion de alianzas publico — privadas.

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

- POA 2023 Direccion Interinstitucional.

- Informe de avance POA Direccion
Interinstitucional.

- Matriz Seguimiento de Acuerdos Marco
(MT-RI-SAM-001).

- Fotos y noticias de firmas de los acuerdos.

Nuestra institucion selecciona los proveedores de
acuerdo con la ley de compras y contrataciones.

Contamos con una Politica de Compras vy
Contrataciones, a fin de establecer los lineamientos
para procesar las solicitudes de compras y/o
contrataciones de bienes, servicios y obras que se
reciben desde las diferentes areas de la institucion,
asegurando el cumplimiento de las leyes,
reglamentos y normativas vigentes establecidas.

De igual forma, las licitaciones son publicadas en el
Portal de Compras y Contrataciones.

Evidencias:
- Politicas y Procedimientos de compras y
Contrataciones.
- Plan de Compras y Contrataciones.
- Portal de Compras y Contrataciones.
— Memoria Institucional 2022, Listado de
proveedores (Pag. 199 a la 201).

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

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Garantiza la transparencia mediante una politica
de informacidn proactiva, que también
proporcione datos abiertos de la organizacion.

La OGTIC garantiza la transparencia de la
informacién a través de sus publicaciones en el
Portal Transparencia y Datos Abiertos Gob RD, dando
cumplimiento a la ley 200-04.

El cumplimiento de las politicas de Gobierno
Abierto y Transparencia es monitoreado por la
Direcciéon General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG) y la OGTIC ha tenido
resultados satisfactorios cada mes.

Contamos con una Politica de Libre Acceso a la
Informacion Publica, reafirmando el compromiso
respecto a la transparencia de nuestras actividades.
Tenemos una Politica para la correcta gestion del
portal institucional segln las leyes vigentes y hemos
implementado una Politica de Comunicacion
Institucional y una Politica de Gestién de Requerimientos
Comunicacionales que establecen lineamientos para
las solicitudes de comunicaciones.

También se registra en la Matriz de Comunicacion
Externa todas las coberturas de comunicacion
realizada en la OGTIC, para asegurar el monitoreo
de las mismas.

Se realiza una Encuesta de Comunicacion Interna, con
la finalidad de evaluar la percepcion y la satisfaccion
del personal en cuanto a la comunicacion y sus
canales.

Evidencias:
- Politica Gestion Portal de Transparencia
(PL/PR-OAI-GPT-002).
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2) Incentiva la participacion y colaboracion activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decisiéon y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinidon, comités de
calidad, buzon de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

- Politica de Libre Acceso a la Informacion
Publica (PL/PR-OAI-AIP-002).

- Politica de Gestion de Requerimientos
Comunicacionales (PL-CO-GRC-001).

- Publicaciones Portal Transparencia.

- Publicaciones Datos Abiertos.

- Boletin institucional, Capsulas Informativas,
canal de YouTube, Redes Sociales.

- Plan de Comunicacion interna (Cl).

- Plan de Comunicacion externa (CE).

- Politica de Comunicacion Institucional (PL-
PR-CO-CI-002).

- Matriz de Cobertura.

- Resultados Encuesta de Comunicacién

Interna 2022.
- Resultados Evaluaciones Portal
Transparencia 2023.

En nuestra institucion contamos con buzones de
quejas y sugerencias para incentivar la participacion
y colaboracion activa de los ciudadanos.

Realizamos encuestas para medir la satisfaccion de
los ciudadanos/clientes y contamos con un Comité
de Calidad para impulsar y garantizar la mejora
continua.

Contamos con una Politica para la Gestion de Quejas
y Sugerencias para establecer los lineamientos sobre
el manejo y tratamiento de las mismas.

También contamos con una Politica de Encuestas
Institucionales, donde se establecen los lineamientos
para disenar y aplicar encuestas de diagndstico que
permitan determinar el nivel de satisfaccion de
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nuestros usuarios/as con miras a desarrollar
acciones de mejora continua en nuestra institucion.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion y de
las quejas y sugerencias, son plasmados en una
matriz, luego se realiza un Informe de Andlisis de
Resultados.

Se evalta el indice de satisfaccion ciudadana y los
resultados son cargados en el Sistema de Monitoreo
de Monitoreo de la Administracién Publica (SISMAP).

Evidencias:
- Politica para la Gestion de Quejas,
Sugerencias y Reclamaciones (PL-PD-QSR-
002).
- Politica de Encuestas Institucionales (PL/PR-
PD-EI-002).
- Matriz de encuestas de satisfaccion para
Carta Compromiso al Ciudadano.
- Matriz de Quejas y Sugerencias.
- Plan de Encuestas.
- Encuestas de satisfaccion  ciudadana
realizada por el Departamento PPP.
- Formularios de quejas y sugerencias.
- Formularios de encuestas de satisfaccion.
~ Indice de Satisfaccion Ciudadana SISMAP.
- Resultados Encuesta de Satisfaccién para
Carta Compromiso al Ciudadano en el
Portal Web.
- Informe Gestion de Quejas y Sugerencias
para Carta Compromiso al Ciudadano.
3) Define el marco de trabajo para recoger y Contamos con una Politica para la Gestién de Quejas
procesar los datos obtenidos sobre la opinién y Sugerencias para establecer los lineamientos sobre
el manejo y tratamiento de las mismas.
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de los ciudadanos/clientes a través de
distintos medios.

los

También contamos con una Politica de Encuestas
Institucionales, donde se definen las directrices para
el diseno y aplicacion de encuestas que permitan
determinar el nivel de satisfaccion de nuestros
usuarios/as con miras a desarrollar acciones de
mejora continua en nuestra institucién.

Se realiza una planificacién para la ejecucion de las
encuestas.

Se ha definido el tiempo de recoleccion y de
respuesta para los ciudadanos que realizan quejas o
sugerencias a través de los diferentes canales.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion y de
las quejas y sugerencias, son plasmados en una
matriz, luego se realiza un informe de andlisis de
resuftados.

Evidencias:

- Politica para la Gestion de Quejas,
Sugerencias y Reclamaciones (PL-PD-QSR-
002).

- Politica de Encuestas Institucionales (PL/PR-
PD-EI-002.

- Plan Carta Compromiso al Ciudadano.

- Matriz de encuestas de satisfacciéon para
Carta Compromiso al Ciudadano.

- Matriz de Quejas y Sugerencias.

- Plan de encuestas.

- Encuestas de satisfaccion  ciudadana
realizada por el Departamento PPP.

- indice de Satisfaccién Ciudadana SISMAP.
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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 catilogo de servicios y
las Cartas Compromiso de Servicios al
Ciudadano.

- Minuta socializacion Politica para la Gestion
de Quejas y Sugerencias.

En la OGTIC contamos con la Carta Compromiso al
Ciudadano, donde se detallan los estandares de
calidad de los servicios comprometidos, las formas
de participacion ciudadana y las diferentes vias para
presentar las quejas y sugerencias.

Contamos con un Catdlogo de Servicios donde se
describen todos los servicios que prestamos.

Tanto el Catdlogo de servicios como la Carta
Compromiso al Ciudadano, se encuentran
publicados en nuestro portal institucional.

Realizamos publicaciones de los servicios ofrecidos
a través de diferentes canales, segln lo establecido
en el Plan de Comunicacion.

Evidencias:

- SISMAP Indicador 1.04 Carta Compromiso
al Ciudadano.

- Politica de Encuestas Institucionales (PL/PR-
PD-EI-002).

— Plan de encuestas.

— Plan de Comunicaciones.

- Matriz de Implementacion NORTIC AS.

- Catalogo de servicios.

— Publicaciones de los servicios en las redes
sociales.

- Servicios en el Portal Institucional.

- Premiacién servicios iTICge.
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Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacién:

) 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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La OGTIC gestiona las finanzas de acuerdo con la
ley de presupuesto de forma eficaz y eficiente.

La gestion financiera esta alineada a los objetivos
estratégicos establecidos en el PEl, ajustando su
produccién al Techo Presupuestario Asignado,
segun la Ley de Presupuesto No.423-06. Se planifica
a través del Plan Operativo Anual (POA) y también se
realiza una Planificacion General de Presupuesto.

El presupuesto ejecutado se carga en el portal
SIGEF y se realiza un Informe de ejecucién
presupuestaria mensualmente.

Se cuenta con una Unidad de Auditoria de la
Contraloria General de la Republica y se realizan
auditorias cumpliendo con las normas vigentes.

Evidencias:
- Planificacion Estratégica 2020 — 2024
- Planificacion Operativo Anual.
- Presupuesto colgado en el portal.
- Ejecucion presupuestaria.
- Informe de ejecucion presupuestaria.
- Memoria institucional.
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2) Evalua los riesgos de las decisiones financieras y
elabora un presupuesto equilibrado, integrando
objetivos financieros y no financieros.

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

Se evaltan los riesgos de las decisiones financieras
en la formulacién del presupuesto y el Plan Operativo
Anual.

Se realiza un andlisis del POA y un informe trimestral
del mismo.

Evidencias:
- Formulacion presupuestaria.
- Ejecucion presupuestaria.

La OGTIC asegura la transparencia financiera y
presupuestaria publicando el presupuesto en el
portal institucional garantizando el acceso a la
poblacién y partes interesadas, apegados a la Ley
libre acceso a la Informacion No.200-04 del 2004.

Contamos con una Politica de Gestién del Portal de
Transparencia que establece los lineamientos para la
correcta gestion del portal. Asi mismo, contamos
con una Politica de Acceso a la Informacion con el
objetivo de facilitar la informacién al ciudadano.

También se publican los Informes financieros del
SIGEF, segun lo establecido en Ley No.5-07.

Contraloria certifica la calidad del gasto a través de
la Unidad de Auditoria con su aprobacion y se
realizan Informes Fisicos Financieros, los cuales son
entregados a la DIGEPRES y publicados en el Portal
Transparencia.

Las licitaciones son publicadas en el portal de
compras y contrataciones sujeto a la Ley No. 340-
06.
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4) Asegura la gestion rentable, eficaz y eficiente de
los recursos financieros usando la contabilidad

eficientes (por ejemplo, revisiones de gastos).

Evidencias:

Politica de Libre Acceso a la Informacion
Publica (PL/PR-OAI-AIP-002).

Politica Gestion Portal de Transparencia
(PL/PR-OAI-GPT-002).

Publicacion Presupuesto en el Portal
Transparencia.

SIGEF.

Libramientos de pagos aprobada por la
Unidad de Auditoria Interna de Ila
Contraloria General de la Republica.
Informes Fisicos Financieros entregados a la
DIGEPRES publicado en el Portal.
Procesos de Licitacion publicado en el
Portal de Compras y Contrataciones.

En la OGTIC, la gestion de los recursos financieros
se realiza de acuerdo con las normativas vigentes de
de costos y sistemas de control y evaluacién los Organos Rectores, asegurando su gestion
rentable, eficaz y eficiente.

Las revisiones de los gastos se realizan de acuerdo
con la Ley 423-06 y reglamento de aplicacion 492-
07 Resoluciones de DIGEPRES vy se utiliza el SIGEF
para la gestion presupuestaria.

La calidad del gasto se certifica a través de la Unidad
de Auditoria de la Contraloria General de la
Republica.

Evidencias:

Politica Ciclo Presupuestario (PL/PR-AF-
GCP-001).
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5) Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos  plurianuales, programas de
presupuesto por proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos energéticos.).

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

- Libramientos de pagos aprobada por la
Unidad de Auditoria Interna de Ila
Contraloria General de la Republica.

- Informes Fisicos Financieros entregados a la
DIGEPRES.

- Reporte indice de Gestion Presupuestaria
(IGP) Trimestral.

- Informe de Ejecucién Presupuestaria.

En la Institucion utilizamos el Sistema Integrado de
Informacion  Financiera  (SIGEF), segin los
lineamientos del Ministerio Hacienda y Direccion
General de Presupuesto (DIGEPRES). La OGTIC,
junto a estos o6rganos rectores elabora el
presupuesto institucional  fisico/financiero  por
resultados.

También el Plan Operativo Anual y los proyectos
institucionales son elaborados con las partidas
presupuestarias.

Evidencias:
- POA.
- Ejecucion Presupuestaria.
- Presupuesto de proyecto.
Informe de ejecucion de proyectos.

Las responsabilidades financieras estan
descentralizadas y la delegacion de estas
responsabilidades recaen sobre la Direccion
Administrativa Financiera de la OGTIC, segun el
Organigrama aprobado mediante la resolucion Num.
0002/21.
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El personal de esta direccion cuenta con politicas y
procedimientos establecidos, para lograr el buen
desempeno de sus funciones.

Evidencias:
- Estructura organizacional.
- Resolucion aprobacion de la estructura.
- Manual de Funciones.
- Politicas y procedimientos Direccion
Administrativa Financiera.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacién:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Nuestra organizacion esta centrada en el
aprendizaje para proporcionar sistemas y procesos.

Contamos con una Politica de Administracion de
Respaldo de Datos, para asegurar el respaldo de la
informacion contenida en las bases de datos de los
sistemas de informacién institucionales,
garantizando la disponibilidad y seguridad de la
informacion institucional y continuidad de las
operaciones.

Disponemos de una Politica de Administracién de
Expedientes de Colaboradores a fin de establecer los
lineamientos requeridos para la correcta
administracion de los expedientes del personal, con
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2) Garantiza que la informacion
externamente sea recogida,
almacenada y usada eficazmente.

disponible
procesada,

miras al aseguramiento de la aplicacion de las
normas y estandares institucionales establecidos.

En nuestro Portal Institucional, también se carga las
informaciones requeridas de acuerdo con las
normas aplicables.

Evidencias:

- Politica de Administracion de Respaldo de
Datos (PL-TI-ARD-001).

- Matriz de Respaldo de Datos (MT-TI-RD-
001).

- Creacion y Restauracion de Backups (IT-TI-
CRB-001).

- Politica de Administracion de Expedientes
de Colaboradores (PL/PR-RH-AEC-001).

- Portal Institucional.

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

Contamos con una Politica de Administracion de
Respaldo de Datos, para asegurar el respaldo de la
informacién contenida en las bases de datos de los
sistemas de informacion institucionales,
garantizando la disponibilidad y seguridad de la
informacién institucional y continuidad de las
operaciones.

En la OGTIC, desde la Division de Operaciones TIC
se cuenta con la Matriz de Respaldo de Datos, que
contiene la clasificacion de los servicios, criticidad,
frecuencia, periodo y ruta de almacenamiento de
respaldo.
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3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacién  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

También contamos con un Instructivo de Trabajo
para la Creacién y Restauracién de Backups.

Evidencias:
- Politica de Administracion de Respaldo de
Datos (PL-TI-ARD-001).
- Matriz de Respaldo de Datos (MT-TI-RD-
002).
- Instructivo Creacion y Restauracion de
Backups (IT-TI-CRB-001).

Enfocados en la naturaleza de nuestra institucion,
contamos con un Departamento de Innovacién
Digital que tiene como objetivo coordinar los
trabajos interinstitucionales relativos a los
proyectos de innovacion digital que se desarrolle la
institucion a nivel nacional e internacional.

Las oportunidades de la transformacion digital
fueron identificadas en el FODA. Asi mismo, uno de
nuestros objetivos estratégicos definidos en
nuestro PEl es “Implementar politicas publicas
accesibles de transformacién digital que permitan el
desarrollo del gobierno digital a través de una inclusion
sistematizada, garantizando una Administracion Publica
mds dgil y eficiente, una gobernanza de las TIC
transparente dentro de la organizacion publica y
mejorar la experiencia del ciudadanol/cliente con los
servicios publicos”. Monitoreamos los avances de
nuestros objetivos a través del POA.

Para aumentar el conocimiento y potenciar las
habilidades digitales, hemos aprovechado estas
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4) Establece redes de aprendizaje y colaboraciéon
para adquirir informacion externa relevante y
también para obtener aportes creativos.

oportunidades =~ mediante  encuentros  con
organismos nacionales e internacionales.

Formamos parte del Gabinete de Transformacion
Digital, creado mediante el decreto 71-21, y hemos
instrumentado el decreto 92-22 que establece el
Marco Nacional de Interoperabilidad
Gubernamental.

Presentamos a los ciudadanos, las iniciativas que han
trabajado en el marco de la Agenda Digital 2030, las
cuales procuran la incorporacion de servicios
digitales en las instituciones publicas dominicanas.

Evidencias:

- Organigrama Institucional.

- Resolucion 0002-21, que aprueba la nueva
Estructura Organizativa.

- FODA (Plan Estratégico Institucional, pag.
25).

- Objetivos Plan Estratégico Institucional.

- Plan Operativo Anual (POA).

- Informe de avance trimestral POA.

- Encuentros publicados en el Portal
Institucional y redes sociales.

- Memoria Institucional.

De acuerdo con la naturaleza de nuestra institucion,
con la responsabilidad de planificar, dirigir y ejecutar
las acciones necesarias para implementar el
Gobierno Electronico en el pais de las TIC,
establecemos redes de aprendizaje y colaboracion
para adquirir informacion externa.
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5) Monitorea la informacion y el conocimiento de
la organizacion, asegurando su relevancia,
correccion, confiabilidad y seguridad.

Obtenemos aportes creativos participando en
talleres, charlas, simposios y transferencias de
conocimientos.

Nuestro personal técnico, junto a otras
instituciones del Estado dominicano, ha participado
en el Programa académico sobre “ciberseguridad,
andlisis de malware e ingenieria inversa” como parte
del Programa de Cooperacion Técnica y Economica
de la India (ITEC).

Contamos con una Matriz de Buenas Practicas, que
contienen propuestas para la implementacion de
mejoras de nuestros procesos.

Evidencias:

— Comunicacion XVI Reunién Anual RED
GEALC.

- Invitacion XIV Semana de la Calidad
“Impacto de los Modelos de Excelencia en
la Creacion de Valor Pablico”.

- Invitacién Benchlearning Carta
Compromiso al Ciudadano “Comunicacion,
inclusion y participacion ciudadana”.

- Listado de participantes  Programa
académico sobre ciberseguridad, analisis de
malware e ingenieria inversa (India).

- Matriz de buenas practicas.

— Publicaciones intercambio de buenas
practicas entre OGTIC y otras instituciones
nacionales e internacionales.

Se monitorea la informacion y el conocimiento de
la organizacion mediante el Plan Operativo Anual
(POA), que se desprende de nuestra Planificacién
Estratégica Institucional (PEI).
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Trimestralmente se realiza un informe de
seguimiento del POA, el cual es cargado al Portal
Transparencia.

Contamos con un plan de capacitaciones para
asegurar el conocimiento de nuestro personal.

Disponemos de una Politica de Administracién de
Respaldo de Datos, para asegurar el respaldo de la
informacion contenida en las bases de datos de los
sistemas de informacion institucionales,
garantizando la disponibilidad y seguridad de la
informacién institucional y continuidad de las
operaciones.

En la OGTIC, desde la Divisién de Operaciones TIC
se cuenta con la Matriz de Respaldo de Datos, que
contiene la clasificacion de los servicio, criticidad,
frecuencia, periodo y ruta de almacenamiento de
respaldo.

También contamos con un Instructivo de Trabajo
para la Creacion y Restauracion de Backups.

Evidencias:

- PEL

- Matriz POA.

- Informe de avance POA.

- Plan de Capacitaciones.

- Politica de Administracion de Respaldo de
Datos (PL-TI-ARD-001).

- Matriz de Respaldo de Datos (MT-TI-RD-
002).
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6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

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.

- Instructivo de Trabajo para la Creacion y
Restauracion de Backups (IT-TI-CRB-001).

En la OGTIC contamos con distintos canales
internos para garantizar que todos los empleados
tengan acceso a la informacion y conocimiento
relevantes.

Entre estos canales se encuentran las redes sociales,
correo electrénico, portal institucional, murales
informativos y WhatsApp institucional.

De esta misma manera, proponemos la
transferencia de conocimiento a través de talleres
internos realizados por diferentes areas de la
institucion. Y contamos con un espacio web donde
estan alojada toda la documentacion institucional
como politicas, procedimientos, formularios, etc.

Evidencias:

- Convocatorias taller Design Thinking.

- Fotografias encuentros de taller.

- Herramienta Playbook.

- Portal Documentacion OGTIC.

- Convocatoria Taller sobre Documentacion
y Procesos OGTIC.

- Listado de participantes taller de
documentacion y procesos.

En la OGTIC contamos con la informacion
documentada necesaria, teniendo en cuenta las
necesidades especificas de nuestro grupo de interés.

Se ha establecido una politica para la correcta gestién
del portal de transparencia institucional, acorde con lo
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establecido en la Ley Num. 200-04 de Libre Acceso
a la Informacion Publica y su Reglamento de
Aplicacion 130-05.

De esta misma forma, contamos con una politica
para facilitar el acceso mas amplio posible a la
informacion en poder de la Oficina Gubernamental
de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
(OGTIC), reafirmando su compromiso respecto a
la transparencia en sus actividades.

Las informaciones son cargadas en el portal de
transparencia y en la plataforma de Datos abiertos,
segun lo establecido en la ley 200-04 de Libre
Acceso a la Informacion Publica. El portal es
evaluado por la DIGEIG y hemos obtenido
resultados satisfactorios en cada una de las
evaluaciones.

Evidencias:
- Politica de Gestion del Portal de
Transparencia (PL/PR-OAI-GPT-001).
- Politica de Acceso a la Informacion Pablica
(PL/PR-OAI-AIP-001).
- Evaluacion DIGEIG.
- Publicaciones en el Portal Transparencia.
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8) Asegura que el conocimiento clave (explicito e
implicito) de los empleados que dejan de
laborar en la organizacion se retiene dentro de
la misma.

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos
La Organizacién:

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

Se cuenta con una Politica de Gestién de Informacion
Documentada que establece los lineamientos para la
elaboracion de documentacion de los procesos
claves de la institucion, para asegurar la continuidad
de estos.

De igual forma esta documentacion es albergada en
la plataforma de documentacion OGTIC.

Evidencias:
- Politica de Gestion de Informacién
Documentada (PL/PR-PD-GID-004).
- Plataforma de Documentacion OGTIC.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC se ha disehado la gestion de la
tecnologia de acuerdo con el Plan Estratégico
Institucional, segin lo establecido en el Objetivo
Estratégico 3 “Gestionar la Tecnologia en todas las
areas” del eje 3 “Disefiar iniciativas que promuevan la
adopcion y uso de las TIC, mediante manejo eficiente de
datos y la optimizacién de la interoperabilidad entre los
diferentes sistemas para incrementar la capacidad de
intercambiar informacion”.

También contamos con un Plan Operativo Anual y se
realiza un Informe Trimestral de los avances del
mismo.

Evidencias:
- PEI (objetivo estratégico 3, eje 3.)
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2) Monitorea y evalla sistematicamente la
rentabilidad  (costo-efectividad) de las
tecnologias usadas y su impacto.

3) lIdentifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacién, implementando datos
abiertos y aplicaciones de cédigo abierto
cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robodtica, analisis de datos, etc.).

- Ejecucion POA TI.
- Informes de avance POA.

El Departamento de Tecnologia evalla el costo-
efectividad al momento de sugerir la compra de un
bien o servicio, los cuales responden a un objetivo
del POA.

También la OGTIC cuenta con interconexion entre
nuestra sede principal y los puntos GOB,
permitiendo esto compartir recursos como la
telefonia, datos y aplicativos.

Por igual se optimiza el uso de los recursos con la
virtualizacion de servidores dentro de un servidor
con caracteristicas robustas, reduciendo el
consumo de energia y los costos de adquisicion.

Evidencias:

- POATIL

- Esquema de Virtualizacion.

- Proyecto Restructuracion Punto GOB.
Informe de avance POA.

En OGTIC se utilizan aplicaciones de cédigo abierto
para monitorizar y registrar el estado de varios
servicios de red, servidores, y hardware de red.

También se evidencia software de cédigo abierto
basado en un servidor de comunicaciones donde se
unifican las centrales telefonicas.

Evidencias:
- Captura de pantalla de sistema Zabbix.
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4) Utiliza la tecnologia para apoyar la creatividad, la
innovacion, la colaboracion y la participacion
(utilizando servicios o herramientas en la nube)
y la participacion, digitalizacion de la
informacién relevante para la organizacion.

- Captura de pantalla de correos de
notificacion de incidencias Zabbix.

- Captura de pantalla de Central telefénica
Issabel.

- Proyecto de mejora central telefénica.

Se evidencia la utilizacion de tecnologias
colaborativas que facilitan la creacion de tareas y
proyectos que de manera productiva ayudan a todas
las areas de la institucion. Estas herramientas en la
nube son el paquete de office, Outlook, planner, MS
Teams, etc, permitiendo la participacion y
digitalizacion de las informaciones relevantes para la
institucion.

También mediante las conexiones remotas se les
permite a los colaboradores a carpetas
compartidas, documentos, sistemas internos vy
extensiones telefénicas (en caso de que se amerite).

Evidencias:
- Captura de pantalla Dashboard Microsoft
Productivity Score.
- Captura de pantalla Plataforma
Watchguard.
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5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos y externos y proporcionar servicios en
linea de una manera inteligente; mejora de los
servicios, digitalizacion de  formularios,
documentos, solicitudes; aplicaciones en lineas,
Apps para el acceso a los servicios,
informaciones, espacio para quejas, en procura
de satisfacer las necesidades y expectativas de
los grupos de interés.

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

En la institucion se ha implementado el uso de
algunos formularios en linea, para la simplificar su uso.

La institucion cuenta con la plataforma de
Documentacion OGTIC donde los colaboradores
pueden consultar 'y descargar toda la
documentacién institucional vigente como plantillas,
formularios, politicas, manuales, entre otros.

De igual forma, la OGTIC se encuentra en proceso
de implementacion del servicio de intranet, el cual
proporcionara servicios en linea de manera
inteligente, solicitudes, digitalizacién de formularios,
espacios para quejas, etc.

Evidencias:
- Plataforma de Documentacion OGTIC.
- Memoria Institucional.
- Minuta de reuniones.
- Reunién de avance Intranet.
- Cronograma de avance intranet.
- Formularios de solicitud de servicios en
portal institucional.
- Imagenes Prototipo Intranet formulario de
Almuerzo.
- Imagenes Prototipo Intranet.
- Formulario Evaluacion Periodo Probatorio
en la web.
- Informe de Mejora y Automatizacion de
Procesos.
La OGTIC realiza actividades necesarias para llevar
a cabo la proteccion efectiva de la data y la seguridad
cibernética, garantizando la disponibilidad y
seguridad de la informacion institucional y
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7) Toma en cuenta el impacto socioeconémico y
ambiental de las TIC, por ejemplo, la gestion de
residuos de cartuchos, accesibilidad reducida
por parte de usuarios con discapacidades y
usuarios en necesidad de elevar sus destrezas
para trabajo en ambiente electronico, etc.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.
Ejemplos

La Organizacion:

continuidad de las operaciones, basadas en
normativas internacionales como la ISO 27001.

Asi mismo, contamos con politicas para garantizar la
provision y proteccion de los datos.

Evidencias:

- Politica de Administracién de Respaldo de
Datos (Back Up) (PL-TI-ARD-001).

- Instructivo de Trabajo para la Creacién y
Restauracion de Backups (IT-TI-CRB-001

- Matriz de Respaldo de Datos (MT-TI-RD-
001).

- Politica de Control de Accesos (PL/PR-TIC-
CA-001).

- Matriz de Control de Accesos (MT-TIC-
CA-001).

- Capturas de
Woatchguard.

Pantalla Plataforma

Nuestra infraestructura digital institucional posee
medios de atencién inclusivos, tanto para personas
con discapacidad auditiva como visual.

Evidencias:
—  Portal Institucional.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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|) Garantiza la provision y el mantenimiento Enla OGTIC contamos con una Politica de Compras No se evidencia que existe un plan de mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las y Contrataciones y un Plan Anual de Compras y preventivo, ni un informe de mantenimiento o informe
instalaciones (edificios, oficinas, suministro de Contrataciones (PACC), segun lo establecido en la Ley ~del area de Servicios Generales.
energia, equipos, medios de transporte, 449-06, donde se evidencia la planificacion de los
mobiliario, equipos electrénicos y materiales).  servicios de contratacion de mantenimiento de las
instalaciones y suministro de las areas.

Desde la Direccion Administrativa Financiera se
realizan las solicitudes de transporte y desde el drea
Servicios Generales se garantiza el mantenimiento
de los mismos mediante Recibo de Mantenimiento y
revision del kilometraje de la flotilla de vehiculos.

Se realizan limpiezas de todas las areas de la
institucion en horarios establecidos y contamos con
un Cronograma de Fumigacién para garantizar la
sostenibilidad de todas las instalaciones.

Evidencias:

- Politica de compras y contrataciones.

- Plan anual de compras y contrataciones.

- Cronograma de fumigacion.

- Recibo de Mantenimiento.

- Notificaciones de mantenimiento y
fumigacion en los espacios.

- Correos informativos de fumigacion.

2) Proporciona  condiciones de trabajo e Contamos con condiciones de trabajo seguras y No se cuenta con un protocolo o plan de emergencia,
instalaciones seguras y efectivas, incluido el efectivas, las cuales incluyen ascensores, alarma de ni dispensario médico.
acceso sin barreras para satisfacer las deteccion de humo, rampas, silla de ruedas, luces de
necesidades de los ciudadanos/clientes. emergencia y salidas de emergencia debidamente
identificadas, extintores y parqueos designados para
los ciudadanos/clientes.

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

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

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

- Imagen ascensores.

- Imagen salida de emergencia.

- Imagen rampas.

- Imagen parqueos.

- Imagen sensores deteccion de humo.
- Imagen de extintores.

- Bafos para discapacitados.

Actualmente, se cuenta con una politica de gestion
activos fijos e intangibles que procura el adecuado
registro contable, control y gestion eficiente de los
activos e intangibles adquiridos por la institucion.

Evidencias:
- Borrador Politica Gestién de Activos fijos e
intangibles (PL/PR-AF-GAF-001).
La OGTIC cuenta con salones de reuniones, los
cuales facilita para actividades a otras instituciones
del Estado. De las cuales podemos resaltar:

Le fue brindado uno de nuestros espacios a la
Direccion General de Pasaporte (DGP) para la
entrega de las nuevas libretas a los ciudadanos.

Evidencias:
- Notificacion medida temporal en nuestras
instalaciones.

Se garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible
mediante la “Politica de Asignacién de combustible”.
Asi mismo, con la Politica de Comportamiento en
Espacios Institucionales, definimos los lineamientos
para regular el comportamiento y respeto a los
espacios comunes y los activos de la institucion.
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6) Garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
estacionamiento o transporte publico).

De igual manera, Las luces utilizadas en nuestras
instalaciones son de tecnologia LED, ahorrando un
% en comparacion de las luces tradicionales.
Nuestro edificio principal cuenta con paneles
solares brindando energia eléctrica a los espacios
comunes de las instalaciones.

Evidencias:

- Politica de Asignacion y Gestion de
Combustible (PL-RH-AGC-002).

- Politica de Comportamiento en Espacios
Institucionales (PL-AF-CEI-001).

- Borrador Politica Gestion de Activos fijos e
intangibles (PL/PR-AF-GAF-001).

- Listado de asignacion de combustible
firmado.

- Fotografia instalacion de luces LED en
areas de trabajo.

- Fotografia de paneles solares.

En la OGTIC contamos con ascensores, rampas,
silla de ruedas, luces de emergencia y salidas de
emergencia debidamente identificadas, parqueos y
una ruta de transporte publico, garantizando la
adecuada accesibilidad fisica a los edificios de
acuerdo con las necesidades y expectativas de los
empleados y de los ciudadanos/clientes.

También contamos con una Politica de Asignacion de
Parqueos segin la escala del personal de Ia
institucion.

Ademas, extendemos los servicios publicos a través
de los Puntos GOB, con la finalidad de acercar los
servicios al ciudadano en horario extendido.
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CRITERIO 5: PROCESOS.

Evidencias:

- Politica de Asignacion y Uso de Parqueos
Institucionales (PL-RH-API-001).

- Imagen parqueos visitantes.

- Imagen parqueos colaboradores.

- Fotografia ruta de transporte.

- Fotografia luces y salida de emergencia.

- Fotografia silla de ruedas.

- Seccion del portal institucional con las
informaciones de los puntos GOB.

Considerar lo que la organizacién hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC hemos identificado, mapeado vy
descrito los procesos clave en torno a las
necesidades y opiniones de nuestro grupo de
interés incluyendo el personal.

Contamos con un Mapa de Procesos, el cual describe
de manera grifica los procesos estratégicos, claves
y de apoyo y refleja el compromiso de la OGTIC
con sus grupos de interés de acuerdo con su
normativa, misién y vision. Hemos considerado
también cuadles son los diferentes servicios que se
ofrecen a los ciudadanos, las instituciones de
administracion publica y la estructura organizativa.

Se realizaron reuniones para discutir y socializar
estos procesos. Finalmente se realizé un
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documento que fue aprobado por la Direccion de
Planificacion y Desarrollo.

Asi mismo, en la OGTIC realizamos levantamiento
con las areas para la documentacion de los
procesos. En un cronograma planificamos los
levantamientos de los procesos, luego son revisados
por el/los responsable/s del area y aprobados por el
Director General.

Contamos con una politica de Gestién de Informacion
Documentada que establece las directrices para la
elaboracién, aprobacion, difusion y anulacion de los
documentos.

Toda la documentacion es difundida mediante
correo electronico por el Direccion de
Comunicaciones y es cargado a la plataforma de
documentacién OGTIC.

El Mapa de procesos, las politicas y los
procedimientos son actualizados de manera
oportuna tomando en cuenta lo establecido en la
politica de gestién de informacién documentada.

Evidencias:

- Mapa de Procesos OGTIC.

- Informe mapa de procesos.

- Politica de Gestion de Informacion
Documentada (PL/PR-DP-GID-003).

- Plataforma de Documentacién OGTIC.

- Cronograma de levantamiento de procesos.

- Listado maestro de informacion
documentada (FO-PD-LMI-002).
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2) Disefa e implementa un sistema para gestionar
procesos aprovechando las oportunidades de la
digitalizacion, el manejo de datos y los
estandares abiertos.

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

- Convocatoria para levantamiento de
procesos.

- Correo de difusién de documentacion.

- Mapa de Procesos publicado en el SISMAP.

- Borrador Manual de Procesos y
Procedimientos (MA-PD-MPP-002).

En la OGTIC aprovechamos la digitalizacion para
gestionar los procesos. Contamos con Microsoft
sharepoint, donde disefiamos y compartimos la
documentacion.

A través de un drive, se monitorea y se reportan en
tiempo real, los avances de la informacion
documentada realizada y aprobada.

También mediante las conexiones remotas se les
permite a los colaboradores a carpetas
compartidas, documentos, sistemas internos Yy
extensiones telefénicas (en caso de que se amerite).

Evidencias:

- Cronograma de levantamiento de procesos.

- Listado de documentos cargado en el

sharepoint.

- Documentacién cargada en el sharepoint.
En la OGTIC analizamos y evaluamos los procesos
segun lo establecido en la Politica de Gestion de
Informaciéon Documentada. Los mismos son revisados
al menos una vez al afo y en caso de ser necesario
se realizan cambios.

Los riesgos y factores criticos de éxito estan
establecidos en el Plan Estratégico Institucional.
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4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

Estamos en proceso de implementacion de una
Matriz de Valoracién de Riesgos donde se estara
identificando, los objetivos, el impacto y Ia
probabilidad de cada los riesgos.

Evidencias:
- Politica de Gestion de Informacion
Documentada (PL/PR-DP-GID-003).
- PEL Riesgos pag. 26.
- Analisis FODA PEI.
- Matriz de valoracion de riesgos.

Los procesos de la OGTIC tienen debidamente
identificadas las personas responsables. En la Politica
de Gestion de Informaciéon Documentada se establecen
los lineamientos que todo documento debe cumplir,
incluyendo los responsables de ejecutar las
actividades en los procesos.

Contamos con un Manual de Funciones aprobado
mediante la Resolucion 0001-2022 y se esta
elaborando un diccionario de competencias que
describen las aptitudes que debe tener el personal
para realizar sus tareas y garantizar la agilidad de la
organizacion.

También tenemos una Politica de Gestion de
Estructura de Cargos, que establece las directrices
para la solicitud, tramitacion y ejecucién de
actualizacion de la estructura organizacional y de
cargos, a fin de que sirva como herramienta en la
gestion de procesos institucionales y de desarrollo.

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

- Politica de Gestion de Informacion
Documentada (PL/PR-DP-GID-003).

- Politica de Gestion Estructura
Organizacional y Cargos (PL/PR-PD-GEO-
003).

- Formulario de actualizacion de estructura
organizativa (FO-PD-AEO-002).

- Estructura Organizacional aprobada.

- Resolucion  aprobacion ~ Manual  de
Funciones.

- Socializacion del Manual de Funciones.

- Manual de Organizacién y Funciones.

- Borrador Diccionario de Competencias.

— Manual de funciones SISMAP.

— Listado de Informacion Documentada
(MT-PD-LID-001).

La documentacién de la OGTIC es revisada al
menos una vez al afo y en caso de ser necesario se
realizan cambios. Esto se encuentra establecido en
la Politica de Gestion de Informacion Documentada.

Se esta elaborando una Metodologia de Reduccién y
Simplificacién de Tramites para agilizar los procesos
de cara al ciudadano.

De igual forma, nos encontramos en el desarrollo
del intranet, mediante el cual se busca Ila
simplificacion de tramites y la reduccion del tiempo
de respuesta para los procesos internos de la
institucion.

Evidencias:
- Politica de Gestion de Informacién
Documentada (PL/PR-PD-GID-003).
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6) Impulsa la innovacién y la optimizacion de
procesos al prestar atencién a las buenas
practicas nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

- Listado Maestro de Informacion
Documentada.

- Borrador Manual Metodologia de
Reduccion y Simplificacion de Tramites.

- Informe mejora y automatizacion de
procesos.

- Reuniones de avances desarrollo de
intranet.

- Cronograma de avances intranet.

- Matriz informe de flujogramas OGTIC.

La OGTIC, orientada a la innovacién y optimizacion
de sus procesos, hemos puesto especial atencion a
las buenas practicas nacionales e internacionales.

Por lo que hemos participado en talleres, charlas,
simposios y transferencias de conocimientos
involucrando nuestro grupo de interés.

Contamos con una Matriz de Buenas Practicas, que
contienen propuestas para la implementacion de
mejoras de nuestros procesos.

Evidencias:

- Comunicacion Cumbre IDForo 2022
“Generando confianza en el proceso de
transformacién digital”.

— Comunicacion XVI Reuniéon Anual RED
GEALC.

- Comunicacion Encuentro América Abierta
2022.

- Matriz de buenas practicas.

- Invitacion XIV Semana de la Calidad
“Impacto de los Modelos de Excelencia en
la Creacion de Valor Publico”.
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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.).

— Publicaciones intercambio de buenas
practicas entre OGTIC y otras instituciones
nacionales e internacionales.

En la OGTIC hemos establecido indicadores de
resultados para monitorear la eficacia de nuestros
procesos.

Tenemos implementada la Carta Compromiso al
Ciudadano, la cual contiene los estandares de calidad
de los servicios comprometidos, donde hemos
obtenido resultados satisfactorios en todas las
evaluaciones.

De igual forma, hemos definido un estandar donde
el 80% de las llamadas recibidas deben ser atendidas
antes de los 20 segundos para garantizar la calidad
en cuanto al tiempo de prestacién del servicio y la
eficacia de nuestros procesos internos del area de
Servicios No Presenciales.

Nuestra instituciéon se encuentra en proceso de
revision y actualizacion de los procesos y sus
indicadores. Hemos creado wuna ficha de
estandarizacién de procesos, donde se registraran los
indicadores de cada uno de ellos.

Evidencias:

- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.

- Nivel de servicio del area SNP.

- Ficha de estandarizacion de procesos.

- Informe  resultados  encuestas  de
satisfaccion ~ Carta  Compromiso  al
Ciudadano.
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8) Revisa y mejora los procesos para garantizar la
proteccion de datos. (Back up de datos,
cumplimiento de normas de proteccion de
datos personales y de informacion del Estado).

- Resultados evaluacion Carta Compromiso
al Ciudadano.

En nuestro interés de salvaguardar la informacion y
potencializar la mejora de nuestros procesos,
contamos con una Politica de Administraciéon de
Respaldo de Datos (Back Up).

Esta politica establece los lineamientos para
respaldo de la informacién contenida en las bases de
datos de los sistemas de informacion de la OGTIC,
garantizando la disponibilidad y seguridad de la
informacion institucional y continuidad de las
operaciones.

También contamos con un Instructivo de Trabajo para
la Creacion y Restauracion de Backups y una Matriz de
Respaldo de Datos que contiene la clasificacion de los
servicio, criticidad, frecuencia, periodo y ruta de
almacenamiento de respaldo.

Para garantizar la proteccién, discrecionalidad,
confidencialidad y confianza en la gestion de acceso
de los sistemas y aplicaciones, hemos implementado
una Politica de Control de Accesos. Los controles de
los accesos se plasman en una Matriz de Control de
Accesos.

Evidencias:
- Politica de Administracion de Respaldo de
Datos (Back Up) (PL-TI-ARD-001).
- Instructivo de Trabajo para la Creacién y
Restauracion de Backups (IT-TI-CRB-001.
- Matriz de Respaldo de Datos (MT-TI-RD-
001).
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- Politica de Control de Accesos (PL/PR-TIC-
CA-001)

- Matriz de Control de Accesos (MT-TIC-
CA-001)

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

Ejemplos

La Organizacion:

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Involucramos a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en la mejora de nuestros servicios Yy
productos a través de diferentes canales de
participacion ciudadana descritos en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano. Entre estos canales
podemos destacar las Encuestas de Satisfaccion y los
Buzones de quejas, sugerencias, reclamaciones y
felicitaciones.

Contamos con una bpolitica que establece los
lineamientos para la Gestion de Quejas y una matriz
para dar seguimiento a las incidencias. Nos
ponemos en contacto con el ciudadano para dar
respuesta en un plazo no mayor a |5 dias y se realiza
un Informe Trimestral con los resultados de las
incidencias recibidas.

Hemos implementado una Politica de Encuestas que
establece las directrices para determinar el nivel de
satisfaccion de nuestros usuarios/as internos sobre
la atencion y/o servicios recibidos con miras a
desarrollar acciones de mejora continua.

En la OGTIC, tomamos en cuenta la percepcion de
nuestros ciudadanos/clientes para determinar los
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2) Utiliza métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la

sola vez.

estandares de calidad definidos en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

Carta Compromiso al Ciudadano/ Formas
de participacion ciudadana.

Politica de Gestion de Quejas, Sugerencias,
Reclamaciones y Felicitaciones (PL-PD-
GQSs-001).

Matriz de Seguimiento Gestion de Quejas,
Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones
2022.

Informe Gestion de Quejas, Sugerencias,
Reclamaciones y Felicitaciones 2022.
Politica de Encuestas Institucionales (PL-PR-
PD-EI-002).

Matriz de encuestas 2022.

Resumen de resultados de encuestas 2022.

En la OGTIC utilizamos métodos innovadores para
la atencion de nuestros ciudadanos/clientes y
demanda, centrandose en el principio de una contamos con una metodologia de trabajo llamada
Playbook utilizada en los procesos de innovacion.

Esta metodologia esta compuesta por 6 etapas que
a su vez suman un total de 43 herramientas para

utilizar.

Con métodos innovadores, hemos desarrollado
servicios digitales como el Sistema Nacional de Becas
y de Crédito de Apoyo Educativo, creado bajo el
Decreto NUm. 549-21, en el que se ordena a la
OGTIC crear una plataforma tecnolégica para
monitorear y transparentar la asignacion de becas.
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3) Aplica la diversidad y la gestion de género para
identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas.

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

Evidencias:
- Playbook.
— Portal Becas tu Futuro.

En la OGTIC promovemos la accesibilidad a los
productos y servicios de la organizacion. Las
solicitudes de algunos servicios pueden ser
realizadas a través de nuestro portal web.

Los horarios de atencion de todos nuestros
servicios se encuentran descritos en nuestra Carta
Compromiso y nuestro Catdlogo de Servicios.

El Catdlogo de servicios también esta publicado en
el Portal Transparencia y el mismo es evaluado por
la DIGEIG, donde hemos obtenido resultados
satisfactorios en todas estas evaluaciones.

Para los servicios de DataCenter, contamos con una
flota de guardia, para el contacto en horario no
laborable en caso de ser necesario.

También  brindamos informacion sobre Ia
accesibilidad de nuestros servicios a través de las
redes sociales. Contamos con politicas para la
actualizacion y publicacién de las informaciones.

Evidencias:
- Politica de Gestion de Requerimientos
Comunicacionales (PL-CO-GRC-001).
- Politica de Gestion del Portal de
Transparencia (PL/PR-OAI-GPT-001).
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Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

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

- Catdlogo de servicios.

- Carta Compromiso al Ciudadano.

- Evaluacion  Subportal Transparencia /
Informacion basica sobre servicios publicos.

- Convocatoria Webinar: “Los Puntos GOB:
acercando los servicios gubernamentales al
ciudadano”.

- Publicaciones en las redes sociales sobre la
informacion de los servicios.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

A través de los Puntos GOB, implementamos un
sistema presencial de Servicio al Ciudadano,
moderno, eficaz, eficiente, productivo, participativo
y dinamico, incorporando el uso de los recursos de
informacion para la prestacion de los servicios.

En estos Centros, tenemos vinculadas varias
instituciones que ofrecen sus servicios con mayor
demanda, ahorrando tiempo y costos por
desplazamiento a los ciudadanos.

Asi mismo, para ofrecer el servicio de Atencién
Telefonica al Ciudadano a través de las lineas
telefonicas *462, 700, 3-1-1, nuestro personal es
debidamente entrenado por las instituciones
propietarias de los servicios.

Desde OGTIC desarrollamos el portal tnico de
servicios en linea Portal GOB.do donde se albergan
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2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacién de servicios,
para facilitar el intercambio de datos.

las informaciones correspondientes a los servicios
ofrecido por las instituciones del Estado.

Por otro lado, como parte del Programa de
Burocracia Cero, nos encontramos desarrollando
proyectos de ventanillas Unicas en las cuales
interoperan distintas instituciones gubernamentales.

También contamos con politicas y procedimientos que
establecen las directrices para llevar a cabo las
capacitaciones con el personal de los Departamento
de Servicios Presenciales, No Presenciales y las
Instituciones.

Evidencias:

- Politicas y Procedimientos Departamento
de Servicios Presenciales. (Puntos GOB).

- Portal GOB.do.

- Memoria Institucional 2022 (pag. 76-77).

- Listado de instituciones vinculadas a los
Puntos GOB.

- Listado de instituciones en el
Departamento de Servicios No
Presenciales.

- Politicas y Procedimientos del
Departamento de Servicio No Presencial
entrenamiento.

Los servicios de la OGTIC pueden gestionarse a
través de nuestra Mesa de Servicio externo:
servicios@osgtic.gob.do.

Hemos desarrollado esta mesa de servicio para
compartir con nuestros socios de la cadena de
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3) Crea grupos de trabajo con |las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

prestacion de servicios y a través de la misma se
facilita el intercambio de datos.

También compartimos datos con nuestros socios a
través de Outlook.

Evidencias:
- Catdlogo de servicios.
- Datos Estadisticos Mesa de Servicio
Externo TI.
- Intercambio de Correos Outlook.

En la OGTIC, desde el Laboratorio de Innovacion
Digital, se han realizado intercambios nacionales e
internacionales (incluyendo paneles, charlas y
talleres).

Entre estos intercambios destacamos los Talleres
de Design Thinking externos e internos, y el evento
Dominicana Innova 2023.

En conjunto con el Gabinete de Innovacién, el
Banco de Desarrollo de América Latina y el Banco
Centroamericano de Integracion Econdmica,
realizamos las mesas tematicas para la formulacion
de la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial en
la Republica Dominicana.

La OGTIC forma parte, junto con otras
instituciones, del Programa Burocracia Cero, el cual
busca mejorar la eficiencia de las instituciones
publicas a través de la agilizaciéon de procesos,
simplificacion de tramites y servicios, y la reducir
tiempos y costos a los ciudadanos y empresas para
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4) 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.

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

6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de
gobierno  (municipios, regiones, empresas
estatales y publicas) para permitir la prestacion
de servicios coordinados.

lograr mayores niveles de productividad y por ende
mayor competitividad nacional.

Evidencias:
- Listado de participantes.
- Fotografias de los intercambios.

Hemos constituido la Oficina de Gestion de
Proyectos (PMO) la cual lidera la gestion,
coordinacion, monitoreo y evaluacion de los
proyectos institucionales. La misma se encuentra
conformada por un representante de cada una de
las areas misionales que velan por la formulacion y
monitoreo en sus areas.

Evidencias:
- Memorandum de la Direccion General.
- Minutas de reuniones del PMO.

En los acuerdos con nuestros socios clave
acordamos los estandares comunes Y facilitamos el
intercambio de datos y servicios compartidos,
sobre todo en aquellos que demandan Ia
coordinacion de procesos de la misma cadena de
entrega.

Evidencias:
- Matriz de Seguimiento de Acuerdos (MT-
RI-SAM-001).

- Acuerdos firmados.

En la OGTIC contamos con el apoyo de otras
entidades del gobierno para el desarrollo y la
prestacion de servicios coordinados.

Documento Externo
SGC-MAP

No se evidencia la incorporacion de incentivos y
condiciones para que la direccién y los empleados
creen procesos inter-organizacionales.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 104 de 174



En el marco del Plan Nacional de Ciudades y Territorios
Inteligentes, participamos junto al Ayuntamiento de
Santo Domingo Este en el Congreso de Smart Cities
en Barcelona en noviembre del 2022.

Como parte del programa Burocracia Cero, creado
bajo el decreto 640-20, la OGTIC, en conjunto con
las instituciones que conforman la comision
ejecutiva, inaugurd el primer centro de acopio
“Viaje Cero” en la ciudad de Santiago de los
Caballeros con el objetivo de que los ciudadanos
puedan realizar tramites de servicios ofrecidos
Unicamente en el Distrito Nacional sin necesidad de
trasladarse para estos. En esta primera etapa los
ciudadanos pueden realizar los tramites de servicios
que ofrece el Ministerio de Salud Publica.

Con las instituciones vinculadas a nuestros Puntos
GOB, se comparte la informacion necesaria para
permitir la prestacion de servicios coordinados con
las instituciones y la OGTIC.

Asi mismo, para ofrecer el servicio de Atencién
Telefonica al Ciudadano a través de las lineas
telefonicas *462, 700, 3-1-1, nuestro personal es
debidamente entrenado por las instituciones
propietarias de los servicios.

Evidencias:

- Politicas y Procedimientos Departamento
de Servicios Presenciales.  (Vinculacion
Puntos GOB).

- Listado de instituciones vinculadas a los
Puntos GOB.
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- Listado de instituciones en el
Departamento de Servicios No
Presenciales.

- Politicas y Procedimientos de
entrenamiento.
- Municipios conectados (Memoria

Institucional 2022 pag. 20).
- Noticia de lanzamiento Centro de Acopio
“Viaje Cero” (Santiago).

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 percepcién.

|I. Resultados de la percepcion general de la organizacion, respecto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La opinién de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacion y su reputacion No se mide la imagen global de la institucion y su
publica  (por ejemplo:  percepcién o reputacion publica.
retroalimentacion de informacion sobre
diferentes aspectos del desempeno de la
organizacién: seguimiento de los protocolos y
manejo de desechos contaminantes, otros).

2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el Enla OGTIC, medimos los atributos enfocados a la
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad, atencion del personal en cuanto a la cortesia,
trato equitativo, atencion oportuna, claridad de = profesionalidad, fiabilidad, accesibilidad y solucion a
la informacion facilitada, predisposicién de los requerimientos.
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
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capacidad para
personalizadas).

facilitar

soluciones

Las metas de estos atributos estan establecidas en
la Carta Compromiso al Ciudadano.

Seglin los resultados de la encuesta realizada en
enero-marzo 2023, el 99.19% de los encuestados
evaluaron como excelente la Solucion a sus
requerimientos y un 99.84% consideraron como
buena la cortesia o amabilidad del personal.

En octubre-diciembre 2022, el 98.76% de los
encuestados evaluaron como muy bueno-bueno la
Solucion a sus requerimientos y un 100%
consideraron como muy bueno-bueno la cortesia o
amabilidad del personal.

En octubre-diciembre 2021, el 98.69% de los
encuestados evaluaron como excelente la capacidad
de respuesta y un 98.83% consideraron como
excelente la empatia del personal.

En octubre-diciembre 2020, el 96.53% de los
encuestados consideré como excelente la solucion
a sus requerimientos y un 99.09% considero como
excelente la cortesia del personal.

También medimos las dimensiones de calidad a
través del indice de satisfaccion ciudadana y estos
resultados son cargados en el SISMAP. En esta
encuesta hemos obtenido un indice general de
99.68%. En el 2021 se obtuvo un indice general de
99.86%. En el 2020 se obtuvo una percepcion
general de calidad del servicio de 97.44%.

Evidencias:
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- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.

- Matriz de medicidon de los atributos de
calidad.

- Indice de Satisfaccion ciudadana.

- Matriz indice de Satisfaccién Ciudadana.

3) Participacion de los ciudadanos/clientes en los No se mide la participacion de los ciudadanos/clientes
procesos de trabajo y de toma de decisiones de en los procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organizacion. la organizacion.

4) Transparencia, apertura e informacion En la OGTIC damos fiel cumplimiento a la Ley de
proporcionada por la organizacion (informacién = Libre Acceso a la Informacion Publica No. 200-04,
disponible: cantidad, calidad, transparencia, garantizando la transparencia, apertura e
facilidad de lectura, adecuada al grupo de informacién proporcionada por la organizacion a
interés, etc.). nuestro grupo de interés.

Estas informaciones son cargadas en el Portal
Transparencia y la DIGEIG realiza una evaluacion
mensual para monitorear el cumplimiento de los
diferentes requerimientos.

El promedio de las evaluaciones del primer
trimestre del afio 2023, se encuentra con un puntaje
de 94.66 de 95 en el Portal Transparencia, 5 de 5 en
la calificacion de Datos Abiertos, y un puntaje total
general promedio de 99.72.

En la evaluacion de diciembre 2022, la OGTIC
obtuvo un 94.88 de 95 en la calificacion del Portal
Transparencia, y un 5 de 5 en la calificaciéon de
Datos Abiertos, con un total general de 99.78
puntos de 100. En la evaluacion de diciembre 2021,
la OGTIC obtuvo un 80 de 82 en la calificacion del
Portal Transparencia, un 13 de I3 en la calificacion
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del SAIP y un 5 de 5 en la calificacion de Datos
Abiertos, con un total general de 98 puntos.

Durante todo el afo 2022, los resultados de estas
evaluaciones realizadas por la DIGEIG, superan los
98 puntos en el total general, garantizando la
disponibilidad de las informaciones a nuestro grupo
de interés. En el ano 2021, los resultados superaron
los 95 puntos en el total general.

El promedio de las evaluaciones del primer
trimestre del aiio 2023, se encuentra con un puntaje
de 99.72.

Evidencias:
- Resultados evaluaciones DIGEIG.
- Portal Transparencia OGTIC.

5) Integridad de la organizacion y la confianza No se mide la percepcion de la integridad de la
generada en los clientes/ ciudadanos. organizacion y la confianza generada en los
clientes/ ciudadanos.

2. Resultados de la percepcion de los servicios y productos.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La opinién de los usuarios sobre:
I) Nivel de confianza hacia la organizacion y sus Medimos el nivel de confianza que tienen nuestros
productos/servicios. ciudadanos/clientes al obtener alguno de nuestros
productos/servicios mediante la percepcion del
atributo de fiabilidad en nuestras encuestas.

Segiin los resultados del indice de satisfaccién
ciudadana 2023, en la OGTIC hemos obtenido un
99.68% en cuanto a la fiabilidad de nuestros
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servicios. En el 2022, obtuvimos un 99.69% de
satisfaccion en cuanto a la fiabilidad de nuestros
servicios. Segun los resultados del 2021, obtuvimos
un 98.43% en cuanto a la fiabilidad de nuestros
servicios.

Este atributo también es evaluado en la Carta
Compromiso al Ciudadano, con un estandar de un
95% en el servicio de Atencion Telefénica al
Ciudadano ofrecida a través de las lineas
telefonicas*462, 700, 3-1-1 y para el servicio de
Firma Digital con Certificado.

Para el trimestre enero-marzo 2023, se obtuvo en
el servicio de Firma Digital con Certificado, un
99.42% de satisfaccion en cuanto a la percepcion de
los ciudadanos/clientes en el atributo de fiabilidad.
Para el trimestre oct-dic 2022, se obtuvo un 100%
de satisfaccion en el atributo de fiabilidad. Para el
ultimo trimestre del ano 2021, se obtuvo un 100%
de satisfaccion en cuento a la percepcién de los
mismos en el atributo de fiabilidad.

De igual forma, en el trimestre enero-marzo 2023,
para el servicio de Atencién Telefénica, se obtuvo
un 99.60% de satisfaccion en el atributo de fiabilidad.
En el trimestre oct-dic 2022, se obtuvo un 99.69%
de satisfaccién en el atributo de fiabilidad. Para el
2021, se obtuvo un 100% de satisfaccion en el
atributo de fiabilidad.

Evidencias:
- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.
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2) Accesibilidad a los servicios fisicos y digitales
(acceso con transporte publico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de
apertura y de espera, ventanilla nica, costo de
los servicios, etc.).

- Resumen de resultados de encuestas Firma
Digital con Certificado y Atencion
Telefénica.

— Publicacion de los resultados Carta
Compromiso al Ciudadano en el Portal
Web.

- indice de Satisfaccion ciudadana / Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de
los servicios publicos.

Segun la evaluacion de los atributos de calidad de
los servicios comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano, realizada en el
trimestre enero-marzo 2023, hemos obtenido un
99.60% de satisfaccion en cuanto a la accesibilidad
en el servicio de Atencion Telefénica, y un 96.75%
en el servicio de Firma Digital con Certificado. En el
trimestre oct-dic 2022, se obtuvo un 99.53% de
satisfaccion en cuanto a la accesibilidad en el
servicio de Atencion Telefonica, y un 91.60% en el
servicio de Firma Digital. En el trimestre octubre-
diciembre 2021, obtuvimos un 100% de satisfaccion
en cuanto a la accesibilidad a los servicios.

Para garantiza la calidad de nuestros servicios, en el
servicio de Atencion Telefonica, hemos definido un
estandar de un 95% para este atributo y de un 90%
para el servicio de Firma Digital con Certificado.

Evidencias:
- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.
- Resumen de resultados de encuestas Firma
Digital con Certificado y Atencion
Telefénica.
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3) Calidad de los productos vy servicios
(cumplimiento de los estandares de calidad,
tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

- Publicacion de los resultados Carta
Compromiso al Ciudadano en el Portal
Web.
En la OGTIC contamos con la Carta Compromiso
al Ciudadano, donde hemos establecido los
estandares de calidad para los servicios
comprometidos.

Hemos comprometido el servicio de Firma Digital
con Certificado con 4 atributos de calidad y el
servicio de Atencion Telefénica al Ciudadano
ofrecida a través de las lineas telefonicas *462, 700,
3-1-1 con 4 atributos de calidad.

En el trimestre enero-marzo 2023, evaluamos la
percepcion de los ciudadanos/clientes en el servicio
de Atencién Telefonica, considerando el atributo de
tiempo de respuesta, obtenido un 99.68% de
satisfaccion, superando el estandar comprometido
de un 95%. En el trimestre octubre-diciembre 2022,
se obtuvo un 99.46% de satisfaccion en el atributo
de tiempo de respuesta. En el trimestre octubre-
diciembre 2021, obtuvimos un 99% de satisfaccion
en el atributo de tiempo de respuesta. En el
trimestre octubre-diciembre 2020, se obtuvo un
95.45% de satisfaccion en cuanto al tiempo de
espera.

Evidencias:
- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.
- Resumen de resultados de encuestas Firma
Digital con Certificado y Atencion
Telefénica.
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— Publicacion de los resultados Carta
Compromiso al Ciudadano en el Portal
Web.

- Indice de Satisfaccion ciudadana / Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de
los servicios publicos.

4) Diferenciaciéon de los servicios teniendo en No contamos con mediciones de la percepcién sobre
cuenta las necesidades especificas del cliente la diferenciacion de los servicios teniendo en cuenta
(edad, género, discapacidad, etc.). las necesidades especificas del cliente (edad, género,

discapacidad, etc.).

5) Capacidad de la organizacion para la innovacion. | Para potencializar la innovacién en nuestra

organizacién, contamos con un Departamento de

Innovacion Digital (Laboratorio de Innovacién), con

el objetivo dirigir los planes y estrategias de

estructuracion, investigacion y pruebas de nuevos

productos y servicios para la innovacién digital, con

la finalidad de dar soluciones a los problemas de los

ciudadanos.

Este departamento tiene bajo su sombrilla una (1)
Division de Cultura del Cambio Digital, una (1)
Division de Diseno de Servicios Digitales y una (1)
Division de Prototipado.

Evidencias:

- Organigrama institucional aprobado por el
MAP.

- Resolucion 0002/21, que aprueba la nueva
Estructura Organizativa de la Oficina
Gubernamental de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion.
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6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacion en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

En la OGTIC medimos la percepcion del tiempo de
respuesta de nuestros servicios a través de
encuestas de satisfaccion.

En el trimestre enero-marzo 2023, el 99.68% de los
encuestados evaluaron como muy bueno-bueno el
tiempo de respuesta, superando satisfactoriamente
el estandar de 95% definido en la Carta Compromiso
al Ciudadano. En el trimestre oct-dic 2021, el 98.69%
de los encuestados evaluaron como excelente el
tiempo de respuesta, superando satisfactoriamente
el estandar definido en la Carta Compromiso al
Ciudadano. En el trimestre oct-dic 2020 para la
encuesta de satisfaccion, el 95.45% de los evaluados
indico como excelente-bueno el tiempo de espera.

Evidencias:

- Estandar Carta Compromiso al Ciudadano.

- Resultados Encuesta Carta Compromiso al
Ciudadano.

- Indice de Satisfaccion ciudadana / Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de
los servicios publicos.

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

Ejemplos

I) Tiempo de espera (tiempo de procesamiento y
prestacion del servicio).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
En la OGTIC evaluamos el tiempo de espera para
obtener el servicio de Atencion Telefénica.
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2) Numero y tiempo de procesamiento de quejas y
sugerencias recibidas y acciones correctivas
implementadas.

Hemos establecido un estandar donde el 80% de las
llamadas recibidas deben ser atendidas antes de los
20 segundos para garantizar la calidad en cuanto al
tiempo de prestacion del servicio.

En el ano 2022, el nivel de servicio promedio fue de
un 83.00% con un tiempo de espera promedio de
22.17 seg. En el ano 2021, el nivel de servicio
promedio fue de un 79.15%. En el ano 2020, el nivel
de servicio promedio fue de un 86.82% con un
tiempo de espera promedio de 10.66 seg.

Evidencia:
- Tendencia nivel de servicio, tiempo de
espera y tiempo de respuesta.

En la OGTIC contamos con una politica para la
gestion de quejas y sugerencias que establece un
tiempo de respuesta no mayor a |5 dias laborables,
independientemente su medio de recepcion. Los
tiempos de respuesta para la gestion de quejas,
también se encuentran establecidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano.

En el trimestre enero-marzo del afo 2023 se
recibieron 188 incidencias, de las cuales ciento
cuarenta y ocho (148) fueron respondidas de 0 a 5
dias laborables, dieciséis (16) fueron respondidas de
6 a 10 dias, cinco (5) fueron respondidas de || a I5
dias y las trece (I3) restantes fueron respondidas en
un plazo mayor a |5 dias.

Se recomendaron acciones para las incidencias que
fueron respondidas fuera del tiempo establecido y
se tomaron 2 acciones para mitigar esta no
conformidad, tales como: socializacion de la politica
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de gestion de quejas, y seguimiento mas cercano de
las incidencias.

En el trimestre octubre-diciembre del 2022 se
recibieron 101 incidencias, de las cuales 60 fueron
respondidas de 0 a 5 dias laborales, 33 fueron
respondidas de 6 a 10 dias, 4 de |l a |5 dias y 2
fueron respondidas en un plazo mayor a |5 dias. Se
recomendaron acciones para las incidencias que
fueron respondidas fuera del tiempo establecido y
se tomo | accién para mitigar esta no conformidad,
tales como: socializacion de la politica de gestion de
quejas.

En el trimestre octubre-diciembre del ano 2021 se
recibieron 50 incidencias, de las cuales 37 fueron
respondidas de 0 a 5 dias laborables, 8 fueron
respondidas de 6 a 10 dias, | fue respondida de ||
a |5 dias y los 4 restantes fueron respondidas en un
plazo mayor a |5 dias. Se propusieron acciones para
las incidencias que fueron respondidas fuera del
tiempo establecido y se tomaron 4 acciones para
mitigar esta no conformidad, tales como: cambios
en la politica, socializacion y entrenamiento para los
responsables de la gestion de quejas y seguimiento
mas cercano de las incidencias.

Evidencias:

- Politica de Gestion de Quejas, Sugerencias,
Reclamaciones y Felicitaciones (PL-PD-
GQSs-001).

- Carta Compromiso al Ciudadano.

- Matriz de Seguimiento Gestién de Quejas,
Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones.

- Informe Gestion de Quejas, Sugerencias,
Reclamaciones y Felicitaciones.
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3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

- Matriz de Responsabilidad para la Gestion
de Quejas.

— Minuta de reunioén socializacion de
cambios en la Politica de Gestion de

Quejas.

En nuestra Carta Compromiso al Ciudadano hemos
establecido los estandares de calidad de nuestros
servicios comprometidos, cumpliendo con estos
compromisos en todas las evaluaciones realizadas.

En las mediciones de las encuestas de satisfaccion de
Firma Digital con Certificado en el periodo enero-
marzo 2023, se obtuvo un 98.93% en el atributo de
cortesia, un 99.52% en el atributo de
profesionalidad, un 99.42% en fiabilidad y un 96.75%
en accesibilidad, cumpliendo con los estandares
establecidos. En cuanto al servicio de Atencién
Telefonica, se obtuvo un 99.68% en el tiempo de
espera, un 99.84% en el atributo de cortesia, un
99.68% en accesibilidad y un 99.68% en fiabilidad,
cumpliendo satisfactoriamente con los estandares
determinados en nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano.

En las mediciones correspondientes al periodo oct-
dic 2022 de las encuestas de satisfaccién de Firma
Digital, se obtuvo un 98.69% de satisfaccion en el
atributo de cortesia, un 99.35% en el atributo
profesionalidad, 100% en fiabilidad y un 91.60% en
accesibilidad. En cuando al servicio de Atencién
Telefonica, se obtuvo un 100% en cortesia, un
99.46% en el tiempo de respuesta, un 99.69% en
fiabilidad y un 99.53% en accesibilidad, cumpliendo
satisfactoriamente con los estandares determinados
en nuestra Carta Compromiso al Ciudadano.
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4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

En las mediciones de las encuestas de satisfaccion
de Firma Digital con Certificado en el periodo oct-
dic 2021, los resultados de los atributos fueron
satisfactorios, obteniendo un 100% de satisfaccion
en todos los atributos evaluados y cumpliendo con
el estandar establecido. En cuanto al servicio de
Atencion Telefénica, se obtuvo un 99.48% en el
tiempo de espera, un 100% en los atributos de
cortesia y profesionalidad, un 99.48% en
accesibilidad y un 99.55% en fiabilidad, cumpliendo
satisfactoriamente con los estandares determinados
en nuestra Carta Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.

- Resumen de resultados de encuestas Firma
Digital con Certificado y Atencion
Telefénica.

—  Publicacion de los resultados Carta

Compromiso al Ciudadano en el Portal
Web.

En la OGTIC cumplimos con los estandares
determinados en nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano. Los mismos se encuentran publicados en
nuestro portal web.

En nuestras evaluaciones realizadas en enero-marzo
2023, evidenciamos que el servicio de Firma Digital
ha cumplido con los estindares establecidos en
todos sus atributos. En cuanto al servicio de
Atencion Telefénica, se obtuvo un 99.68% en el
tiempo de respuesta, un 99.84% en los atributos de
cortesia, un 99.68% en accesibilidad y un 99.68% en
fiabilidad, cumpliendo satisfactoriamente con los
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estandares determinados en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

En nuestras evaluaciones realizadas en enero-marzo
2022, evidenciamos que el servicio de Firma Digital
ha cumplido con los estandares establecidos en sus
atributos. En cuando al servicio de Atencion
Telefonica, se obtuvo un 99.46% en el tiempo de
respuesta, un 100% en cortesia, un 99.53% en el
atributo de accesibilidad y un 99.69% en fiabilidad,
cumpliendo con los estandares determinados en
nuestra Carta Compromiso al Ciudadano.

En nuestras evaluaciones realizadas en oct-dic.
2021, evidenciamos que el servicio de Firma Digital
ha cumplido con los estindares establecidos en
todos sus atributos. En cuanto al servicio de
Atencion Telefénica, se obtuvo un 99.71% en el
tiempo de respuesta, un 100% en los atributos de
cortesia, un 99.71% en accesibilidad y un 99.78% en
fiabilidad, cumpliendo satisfactoriamente con los
estandares determinados en nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

Evidencias:

- Estandares Carta  Compromiso  al
Ciudadano.

- Resumen de resultados de encuestas Firma
Digital con Certificado y Atencion
Telefénica.

— Publicacion de los resultados Carta

Compromiso al Ciudadano en el Portal
Web.

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

Ejemplos

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

2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

(Detallar Evidencias)

En la OGTIC contamos con 9 canales de
comunicacion, los cuales son utilizados para brindar
y compartir informaciones con nuestro grupo de
interés: Pagina web, Facebook, Instagram, LinkedIn,
twitter, Flicker, YouTube, teléfonos y Blog
institucional.

Evidencias:
- Carta Compromiso al Ciudadano.
- Portal web.
- Redes sociales.

El Portal Transparencia de la OGTIC cuenta con
todas las informaciones necesarias segun las
normativas vigentes. Evidenciamos los resultados en
términos de disponibilidad y exactitud de Ia
informacion a través de las evaluaciones realizadas
por la DIGEIG en dicho portal.

En la dltima evaluacion realizada por la DIGEIG en
el afio 2022, los resultados obtenidos en el Sub item
de Oficina de Libre Acceso a la Informacion, la
OGTIC cumple en un 100% con la Resolucion de
informacion clasificada, indice de documentos
disponibles para la entrega y el indice de
Transparencia Estandarizado.

El resultado general de este mismo periodo fue de
99.78 puntos, manteniendo una puntuacién mayor a
los 95 puntos.

En el ano 2021, los resultados obtenidos en el Sub
item de Oficina de Libre Acceso a la Informacion, la
OGTIC cumple en un 100% con la Resolucion de
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3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

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

informacion  clasificada, Indice de documentos
disponibles para la entrega y el indice de
Transparencia Estandarizado. El resultado general
de este mismo periodo fue de 98 puntos,
manteniendo una puntuacién mayor a los 95 puntos
en todo el ano.

Evidencias:
—  Evaluaciones de la DIGEIG 2021, 2022-2023
- Indice Portal Transparencia.

En la OGTIC publicamos nuestros objetivos y sus
resultados de manera mensual en el Portal
Transparencia.

Estas publicaciones son evaluadas por la DIGEIG, en
la cual hemos obtenido resultados satisfactorios,
superando los 95 puntos en las evaluaciones
durante todo el ano 2022-2023.

Hemos obtenido resultados  satisfactorios,
superando los 95 puntos en las evaluaciones
durante todo el afio 2021.

Evidencias:
- POA en el portal transparencia.
- Informes de seguimiento POA publicado en
el portal transparencia.
- Evaluaciones de la DIGEIG 2021, 2022-
2023.

En la OGTIC realizamos los requerimientos de la
OA\l de acuerdo a lo establecido en la Ley 200-04.
Asi mismo, en nuestro Portal Transparencia son
publicados todos estos requerimientos y son
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5) Horario de atencién de los diferentes servicios
(departamentos).

evaluados por la DIGEIG, garantizando Ia
disponibilidad y la facilidad de obtener los datos.

La calificacion de la OGTIC en cuanto a Datos
Abiertos ha sido 5 de 5 puntos en las evaluaciones
realizadas por el érgano rector durante el primer
trimestre del 2023.

La calificacion de la OGTIC en cuanto a Datos
Abiertos ha sido 5 de 5 puntos en las evaluaciones
realizadas por el 6rgano rector durante todo el aho
2022.

La calificacion de la OGTIC en cuanto a Datos
Abiertos, ha sido 5 de 5 puntos en las evaluaciones
realizadas por el 6rgano rector durante todo el afio
2021.

Evidencias:
- Evaluaciones de la DIGEIG 2021, 2022 y
2023.
- indice Portal Transparencia.

En la OGTIC medimos el promedio de llamadas
recibidas en el centro de contacto gubernamental
por intervalos de acuerdo a nuestro horario de
atencion (Lunes a Viernes de 8:00 a.m. a 5:00 pm.).
En el trimestre Octubre-Diciembre 2022, se
destaca las horas pico de llamadas entre 9:30 a.m.
hasta [1:30 a.m., recibiéndose un alto flujo de las
mismas.

Evidencias:
- Portal web.
- Carta Compromiso al Ciudadano.
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6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

- Estadisticas de Gestion de Atencion
Ciudadana Octubre-Diciembre 2022.

En la OGTIC evaluamos la percepcion en cuanto al
tiempo de espera mediante encuestas de satisfaccion.

Seglin los resultados del indice de satisfaccion del
area de Servicios No Presenciales, el promedio de
satisfaccion del tiempo de espera durante el 2022
fue de un 99.14%.

Segln los resultados del indice de satisfaccion del
area de Servicios No Presenciales, el promedio de
satisfaccion del tiempo de espera durante el 2021
fue de un 99.54%.

Evidencias:
- Indice de Satisfaccion Ciudadana de los
Servicios No Presenciales.

A través de encuestas de satisfaccion la OGTIC
evalia la percepcion en cuanto al tiempo de
respuesta.

En la encuesta realizada en enero-marzo 2023, el
servicio de Atencion Telefénica obtuvo un 99.68%
de satisfaccion en cuanto al tiempo de respuesta,
superando el 95% del estandar establecido.

En la encuesta realizada en oct-dic del 2022, el
servicio de Atencion Telefénica obtuvo un 99.46%
de satisfaccion en cuanto al tiempo de respuesta,
superando el 95% del estandar establecido.
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En la encuesta realizada en oct-dic del 2021, el
servicio de Atencion Telefonica obtuvo un 99.71%
de satisfaccion en cuanto al tiempo de respuesta,
superando el 95% del estandar establecido.

En la encuesta realizada en oct-dic del 2020, el
servicio de Atencion Telefonica obtuvo un 95.45%
de satisfaccion en cuanto al tiempo de respuesta.

En términos de transparencia e integridad, el
cumplimiento de la eficiencia de respuesta es
evaluado por la DIGEIG. En la evaluacion realizada
en diciembre del 2022, la eficiencia de respuesta fue
de I3 puntos, lo cual evidencia que todas las
solicitudes realizadas a través de la OAIl fueron
respondidas dentro de los |15 dias establecidos.

En la evaluacion realizada en diciembre del 2021, la
eficiencia de respuesta fue de 6 puntos, lo cual
evidencia que todas las solicitudes realizadas a
través de la OAI fueron respondidas dentro de los
I5 dias establecidos

Evidencias:

- Resultados encuesta Carta Compromiso al
Ciudadano.

- indice de Satisfaccion ciudadana / Encuesta
Institucional de Satisfaccion de la Calidad de
los servicios publicos.

- Matriz de encuestas Carta Compromiso al
Ciudadano.

- Evaluaciones DIGEIG 2021 y 2022.
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8) Costo de los servicios.

9) Disponibilidad de informacion acerca de Ila
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catilogo de
servicios on line, otros).

En la OGTIC tenemos un Catdlogo de Servicios
donde se describen todos los servicios que
ofrecemos y criterios para el costo de los mismos.

Contamos con |2 servicios gratuitos y 6 servicios
con costos establecidos segun el Tarifario.

Evidencias:
- Catdlogo de servicios
- Tarifario de servicios.

En la OGTIC tenemos a la disponibilidad de nuestro
grupo de interés la responsabilidad de gestion de
nuestros servicios.

Contamos con la Carta Compromiso al Ciudadano
publicada en nuestro Portal Institucional, en
nuestras redes sociales y en las diferentes
localidades de la institucion.

De igual manera, publicamos nuestros servicios en
nuestro portal institucional y las redes sociales.

La informacion basica de los servicios publicos es
evaluada por la DIGEIG y hemos tenido un
cumplimiento en los mismos de un 100% durante
todas las evaluaciones realizadas en el 2022 y el
primer trimestre del 2023.

En el 2021, La informacion basica de los servicios
publicos es evaluada por la DIGEIG, teniendo un

cumplimiento en los mismos de un 100%.

Evidencias:
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- Publicaciones Carta
Ciudadano.
- Servicios Publicados en el Portal Web.

- Resultados Evaluaciones de la DIGEIG.

Compromiso al

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacion.

Ejemplos

I) Grado de implicacion de los grupos de interés
en el disefio y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de
toma de decisiones.

2) Sugerencias  recibidas e  implementadas,
(NUmero de quejas y sugerencias recibidas vs
nimero y resultados de las acciones
implementadas).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En el trimestre enero-marzo 2023, se recibieron
188 incidencias, de las cuales 58 corresponden a
quejas y sugerencias realizadas por los ciudadanos.
A todas las quejas y sugerencias se dieron respuesta,
y se tomaron acciones en referencia a 3 de estas.

En el trimestre octubre-diciembre 2022, se
recibieron 10l incidencias, de las cuales 40
corresponden a quejas y sugerencias realizadas por
los ciudadanos. A todas las quejas y sugerencias se
dieron respuesta y se tomaron acciones en
referencia a | de estas.

En el trimestre octubre-diciembre 2021, se
recibieron 50 incidencias, de las cuales 23
corresponden a quejas y sugerencias realizadas por
los ciudadanos. A todas las quejas y sugerencias se
dieron respuesta y a 14 de ellas se tomaron
acciones.

Evidencias:

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se mide el grado de implicacion de los grupos de
interés en el diseno y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de toma de
decisiones.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 126 de 174



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

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).

5) Alcance de la revision periddica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se

- Matriz de quejas y sugerencias 2021, 2022 y
2023.

- Informe Quejas y Sugerencias 2021, 2022 y
2023.

En la OGTIC utilizamos métodos innovadores para
la atencion de nuestros ciudadanos/clientes y
contamos con una metodologia de trabajo llamada
Playbook utilizada en los procesos de innovacion.

Esta metodologia esta compuesta por 6 etapas que
a su vez suman un total de 43 herramientas para
utilizar.

Evidencia:
- Playbook.

En la evaluacion de iTICge 2022, la puntuacién
obtenida en la OGTIC en la categoria de brecha de
género fue 1.21 de 2.00 puntos.

En el 2021 la puntuacién en este renglon fue de 3.04,
en el 2020 la puntuacién en esta misma categoria
fue de 3.81 puntos y en el 2019 de 3.01,
manteniendo los resultados satisfactorios durante 4
afos consecutivos.

Evidencia:
- Estandares de evaluacion iTICge.
- Resultados evaluacién iTICge 2019, 2020,
2021 y 2022.
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cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

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

Ejemplos

I) Participacion ciudadana en los productos y
servicios. (Acceso y flujo de informaciéon
continuo entre la organizacion y los ciudadanos
clientes.

2) Transparencia de las informaciones. Resultados
de indicadores que se hayan establecido para
medir las acciones implementadas por la
transparencia.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
En la Carta Compromiso al Ciudadano de la OGTIC
se encuentran las formas de comunicacion y
participacion ciudadana.

Evidenciamos los resultados de la participacion
ciudadana mediante las evaluaciones de iTICge, en
la categoria Gobierno abierto y e-participacion.

En las evaluaciones de los afos 2019, 2020 y 2021
hemos obtenido 25 puntos. En el 2022, se obtuvo
una puntuacion de 22.30 en esta categoria.

Evidencia:
- Resultados evaluacién iTICge 2019, 2020,
2021 y 2022.

En la OGTIC, de acuerdo a los requerimientos de
la ley, se garantiza la transparencia de las
informaciones y es evaluado por la DIGEIG,
obteniendo resultado general en diciembre 2022 de
99.78 puntos.

Hemos mantenido una puntuaciéon mayor a los 95
puntos en todo el afo 2022.
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En diciembre 2021, obtuvimos un resultado general
de 98 puntos. Manteniendo una puntuaciéon mayor
a los 95 puntos en todo el ano 2021.

Evidencias:
- Evaluaciones de la DIGEIG 2021 y 2022.
~ Indice Portal Transparencia.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcién.

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Los colaboradores de la OGTIC opinan sobre la
imagen y el rendimiento general de la organizacion,
a través de la Encuesta de Clima Organizacional, tal
como se evidencia en los resultados arrojados en
las encuestas realizadas.

Existe un ligero incremento en la positividad en
cuanto a la percepcion de la imagen y rendimiento,
con un 74.13% en el ano 2021, comparado a los
resultados del ano 2019 con un 73.87%.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.
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2) Involucramiento de las personas de Ia
organizacién en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

Evidencias:
- Encuesta de Clima Organizacional 2019 y
2021.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

Segun el andlisis de resultados de la encuesta de
Clima Organizacional del 2021, el 87.50% de los
encuestados, valoraron la percepcion de manera
positiva de que sus superiores comunican la vision,
mision y los valores. Presentando un incremente en
comparacion con los resultados del afio 2019, de un
85.30% de percepcion positiva.

De igual forma, los encuestados consideraron que
el supervisor proporciona la informacion necesaria
para tomar decisiones en el desempeno del trabajo
y cumplimiento de las metas, obteniendo un 88.25%
de valoracion positiva en el 2021. Presentando un
incremente en comparacion a los resultados del
2019, los cuales presentaron un 84.31% de
percepcion positiva.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

La encuesta realizada en el 2022 arroj6 que un 78%
de los encuestados consideraron que la
comunicacion interna en la OGTIC favorece que los
colaboradores conozcan la filosofia institucional
(misidn, vision y valores).

Evidencias:
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3) Participacion de las personas en las actividades
de mejora.

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

- Resultado de la Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, pregunta No.
25y 37.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

- Informe encuesta de comunicacion interna
2022.

Segun los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional realizada en la OGTIC en el 2021, se
evidencia la percepcion de los colaboradores
encuestados en cuanto a la participacion de las
personas en las actividades de mejora, con una
positividad de un 60.42% en el 2021 y un 69.61% en
el 2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
afo.

Evidencias:
- Resultado de la Encuesta de Clima,
Dimensiéon Mejora y Cambio, Pregunta 18.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En la OGTIC existe conciencia en los colaboradores
sobre los posibles conflictos de intereses y la
importancia del comportamiento ético y la
integridad, seglin la medicion de la percepcion de
los colaboradores a través de la Encuesta de Clima.
Los resultados de la en la dimension de Austeridad
y Combate a la Corrupcion arrojaron un 89.33% de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 131 de 174



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

positividad en el afo 2021 con un aumento de 9.18%
en comparacion al 2019 con 80.15% de positividad.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:

- Resultado de la dimension de Austeridad y
Combate de la Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En la OGTIC realizamos Encuesta de Clima
Organizacional. En la encuesta realizada en el 2021,
la positividad general de la misma fue de un 74.13%,
incrementando en comparacién con los resultados
del 2019, los cuales presentaron una positividad
general del 73.87%. Ademas, se evidencia un
resultado positivo en la relacién entre empleados
pasando de un 85.54% en el 2019 a un 89.07% en el
2021, aqui se evaltan factores como la respuesta,
informacién y cooperacion.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

También se realiza una encuesta de comunicacion
interna, con la finalidad de medir la satisfaccion y
percepcion de los colaboradores de los procesos de
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6) La responsabilidad social de la organizacion.

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

comunicacion desarrollados y los distintos canales
disponibles.

Segun los resultados de la Encuesta de Comunicacion
Interna 2022, el 47% del personal encuestado
considera que la OGTIC cuenta con herramientas
adecuadas y una metodologia clara para recoger
este tipo de informacion.

Evidencias:
- Encuesta de Clima Organizacional 2021,
resultado general.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021
- Encuesta de comunicacién interna.

En los resultados arrojados en la Encueta de Clima
realizada en nuestra institucion en el 2021, existe
una percepcion hacia la responsabilidad social de
67.92%, la cual se evidencia en la dimension de
Balance Trabajo Familia. Presentando un
incremento en relacion con el resultado del 2019
de un 67.06% de positividad en la dimension de
Balance Trabajo Familia,

Evidencias:
- Encuesta de Clima Organizacional 2019 y
2021, Resultado Dimensién Balance Trabajo
y Familia.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En OGTIC se evidencia la apertura de Ila
organizacién para el cambio y la innovacion, donde
se presenta un porcentaje en la encuesta de clima
del 2021 de un 77.71% de positividad obteniendo un
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8) El impacto de la digitalizacion en la organizacion.

9) La agilidad de la organizacion.

crecimiento de un 4% con relacion a la encuesta
realizada en el ano 2019, donde se obtuvo un
73.73% de positividad.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
afo.

Evidencias:
- Dimension Mejora y Cambio, Encuesta de
Clima Organizacional 2019 y 2021.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

En OGTIC se mide la percepcion del personal sobre
el impacto de la digitalizacién a través de la
dimension del uso de la tecnologia con un resultado
de 76.31% de positividad en el afio 2021 y un 80.64%
en el afo 2019.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Dimension Uso de la Tecnologia, Encuesta de
Clima Organizacional 2019 y 2021.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

La OGTIC esta orientada en buscar nuevas formas
de dar los servicios al ciudadano cliente, asi como el
desarrollo de ideas innovadoras.
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2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

Esto fue evaluado en la Encuesta de Clima
Organizacional 2021, teniendo un porcentaje de
80.73% de positividad en la dimensién Enfoque a
resultados y productividad y un 77.71% en la
dimensién Mejora y Cambio. En los resultados del
ano 2019, se evidencia un 83.09% de positividad en
la dimension de Enfoque a Resultados y Productividad,
y un 73.73% en la dimension de Mejora y Cambio.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, dimensiones
mejora y cambio y enfoque a resultado y
productividad.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la institucién se toma en cuenta la capacidad de
los altos y medios directivos para el cumplimiento
de nuestros objetivos. Asi se evidencia en los datos
arrojados en la dimension Liderazgo y Participacion
en la Encuesta de Clima Organizacional 2021, con un
91.67% de positividad, aumentando con relacion al

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 135 de 174



2) El diseno y la gestién de los distintos procesos
de la organizacion.

ano 2019, con un resultado de 82.36% en esta
dimension.

Asi mismo, la percepcion del personal en cuanto a
la comunicacion de los supervisores sobre la vision,
mision y los valores, es de un 87.50% de positividad
en el 2021, con un ligero aumento de un 2.6% con
relacion al 2019 donde se obtuvo un 85.30% de
positividad.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:

- Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, dimensién
Liderazgo y Participacion, Preg. 37 y preg. 28.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

Los resultados de la dimensién Normatividad y
Proceso en la Encuesta de Clima Organizacional
realizada en el 2021, evidencia la percepcién que
tiene el personal sobre el disefio y la gestion de
distintos procesos de la organizacion.

En la misma, se visualiza un resultado de esta
dimension de un 81.25% en el afo 2021 y un 81.62%
en el 2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al afio 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.
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3) El reparto de tareas y el sistema de evaluacion
del desempeno de las personas.

4) La gestion del conocimiento.

Evidencias:

- Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, dimensién
Normatividad y Proceso.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

En la OGTIC se evidencia que la medicion de la
percepcion del reparto de tareas y el sistema de
evaluacion del desempeno de los colaboradores
arrojo un 62.71% en la dimension “Cantidad de
Trabajo” en la Encuesta de Clima Organizacional del
2021.

Este resultado aumenté en comparacion al ano
2019, en el cual se obtuvo un 58.04% de positividad.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Resultados Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, dimensién
Cantidad de trabajo.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En la Encuesta de Clima Organizacional realizada en el
2021 en nuestra institucion, los resultados
arrojaron un 70.83% de positividad en la dimension
Capacitacién Especializada y Desarrollo. En los
resultados del ano 2019, se obtuvo un 74.70% de
positividad.
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5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

Segun la percepcion del personal encuestado, los
procedimientos de la institucion estan actualizados,
obteniendo un 69.79% de positividad en el 2021 y
un 80.39% en el 2019.

Asi mismo, se obtuvo un 90.63%, en cuanto a la
percepcion del personal sobre el conocimiento de la
normativa aplicada en mi trabajo (procedimiento
procesos, entre otros) en el 2021 y un 90.20% en el
2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:

- Resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021, dimension
Capacitacién  Especializada y Desarrollo.
Preguntas 30 y 49.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

Segliin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional del 2021, la percepcion en cuanto a
la dimensién Comunicacion arrojé un resultado
positivo de 82.29%. En el ano 2019 se obtuvo un
83.34% de positividad en esta dimension.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al afio 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano
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6) El alcance y la calidad con que se reconocen los
esfuerzos individuales y de equipo.

También en la OGTIC se realiza una Encuesta de
Comunicacién Interna, donde se evidencian los
resultados de la satisfaccion y percepcion del
personal en cuanto a la comunicacion interna y los
métodos de informacion. En la encuesta 2022 se
obtuvo un 47% en la opinion los empleados con
relacion al uso de las “herramientas adecuadas y
metodologia clara para recoger informacién”.

Asi mismo, el 84.71% de los encuestados dicen estar
Satisfechos con la comunicacién interna en la
OGTIC con sus empleados.

Evidencias:
- Resultados de la dimension de
Comunicacion, Encuesta de Clima

Organizacional 2019 y 2021.
- Informe Encuesta de Comunicacion Interna.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

En OGTIC se mide el alcance y la calidad con que
se reconoce los esfuerzos individuales y de equipo
en la dimensién de Reconocimiento Laboral.

En la Encuesta de Clima Organizacional realizada en el
ano 2021, se obtuvo un resultado de 75.83% en esta
dimension. En la encuesta del afo 2019, se obtuvo
un 75.30% en la dimensidon de Reconocimiento
Laboral.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
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7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacién.

sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencia:
- Resultado Dimensién de Reconocimiento
Laboral, Encuesta de Clima Organizacional
2019y 2021.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En OGTIC se evidencia un enfoque de la
organizacién para el cambio y la innovacion, donde
se presenta un porcentaje en la Encuesta de Clima
del 2021, en la dimension Mejora y Cambio, de un
77.71%. Se puede evidenciar un crecimiento en
comparacion a los resultados del aio 2019, con un
73.73%.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Resultado dimension de Mejora y Cambio
de la en cuenta de clima 2021 y 2019.
-~ Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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) EI ambiente de trabajo y la cultura de la A través de la Encuesta de Clima Organizacional,

organizacion.

donde se mide las diferentes dimensiones,
obtuvimos un resultado 74.13% en la percepcion
general de la institucion en el 2021 y un 73.87% en
el 2019.

En nuestra institucion los colaboradores consideran
que participan en la elaboracién y la implementacién de
los planes de mejoras que estan dirigidos a mejorar el
cima y la cultura organizacional de la institucién,
valorando esta pregunta con un 64.58% de
positividad en el 2021, aumentando
significativamente en comparacion a los resultados
del ano 2019, en el cual se obtuvo un 57.85% de
positividad.

El personal encuestado, también valoré la
percepcion de las acciones realizadas por la institucion
para mejorar el clima y la cultura organizacional, con
un 71.88% de positividad en el 2021 y un 79.41% en
el 2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Encuesta de Clima Organizacional 2021 y
2019, Resultado de la pregunta 31 y 45
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.
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2) El enfoque de los problemas sociales (flexibilidad
de horarios, conciliacion de la vida personal y
laboral, proteccion de la salud).

3) El manejo de la igualdad de oportunidades y
equidad en el trato y comportamientos de la
organizacion.

En nuestra institucion la percepcion sobre el
enfoque de los problemas sociales se mide a través
de la Encuesta de Clima Organizacional.

La dimension Balance Trabajo y Familia, se valoré con
un resultado de 67.92% en el 2021 y un 67.06% en
el 2019. En la Dimension Calidad de Vida Laboral
mide los aspectos de flexibilidad de horario y
conciliacion de vida personal y laboral, arrojando un
85.25% de positividad en el 2021 y un 85.62% en el
2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:

- Encuesta de Clima Organizacional 2021 y
2019, Resultados de las dimensiones Calidad
de Vida Laboral y Balance Trabajo y Familia.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

La percepcion sobre el manejo de la igualdad de
oportunidades y equidad en el trato Yy
comportamientos de la organizacién se mide a
través de la Encuesta de Clima Organizacional.

Los resultados generados en la Encuesta de Clima
Organizacional 2021, arroja un 59.73% en la
dimension de Equidad y Género, mientras que los
resultados del 2019 arrojaron un 66.99% de
positividad.
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4) Las instalaciones y las condiciones ambientales
de trabajo.

En cuanto a la dimension Reconocimiento Laboral, el
personal entrevistado valoré con un 75.53% la
percepcion sobre el comportamiento de la
organizacion en la igualdad y oportunidad de trato,
en el aio 2021. Los resultados del 2019 arrojaron
un 75.30% en esta dimension.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Encuesta de Clima Organizacional 2021 y
2019, Resultados de las dimensiones Equidad y
Género y Reconocimiento Laboral.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

Segun la Encuesta de Clima Organizacional 2021, el
personal encuestado en la OGTIC percibe que
existen condiciones de seguridad e higiene para la
realizacién del trabgjo, obteniendo un resultado de
76.05% de positividad. En los resultados del 2019 se
obtuvo una positividad de 89.22%.

En cuanto a la dimension de Disponibilidad y
Recursos, el personal valoré la percepcién con un
60.07%. de positividad en el 2021 y un 81.70% en el
2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al afo 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.
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Evidencias:

- Dimension de Disponibilidad y Recursos y
Pregunta 8 de la encuesta de Clima
Organizacional 2019 y 2021.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la OGTIC, la medicion de la percepcion sobre el
desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias, fueron valorados mediante Ila
dimension Servicio Profesional de Carrera, la cual
obtuvo un 50% de valoracién positiva, segin la
Encuesta de Clima Organizacional realizada en el aho
2021. Se presenta un incremente en relacién al
resultado del 2019 de un 34.32%.

El personal valoré con un 70.83% de positividad, la
percepcion sobre la dimension Capacitacion
Especializada y Desarrollo en el 2021 y un 74.70 en el
2019.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
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2) Motivacion y empoderamiento.

- Dimensiones Servicio Profesional de Carrera y
Capacitacién Especializada y Desarrollo, de la
Encuesta de Clima Organizacional 2019 y
2021.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

En la OGTIC, con la finalidad de cultivar y fortalecer
el comportamiento y las conductas positivas, se
mide la percepcion de la motivacion vy
empoderamiento a través de la dimension de
Reconocimiento Laboral, en la Encuesta de Clima
Organizacional. En el ano 2021, esta dimension
obtuvo un 75.83% de valoracion positiva y un
75.30% en el 2019.

De esta misma forma, se evalud si el supervisor
proporciona la informacién necesaria para tomar
decisiones en el desempefio del trabajo y cumplimiento
de las metas del personal, obteniendo como
resultado un 88.55% de positividad en la percepcion
de los colaboradores encuestados en el 2021 y un
84.31% en el 2019.

Los encuestados percibieron de manera positiva
que los supervisores estdn abiertos a recibir sugerencias
y comentarios, arrojando un 93.75% en el 2021 y un
86.28% en el 2019. El personal encuestado asegura
que los supervisores distribuyen el trabajo de acuerdo
con las capacidades o competencias, valorando la
percepcion con un 90.63% de positividad en el 202
y un 83.33% en el 2019.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al aho 2022,
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sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:

- Dimension de Reconocimiento Laboral de
la encuesta de Clima Organizacional 2019 y
2021.

- Preguntas 25, 54 y 61 de la Encuesta de
Clima Organizacional 2019 y 2021.

- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.

- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021

3) Elaccesoy calidad de la formacion y el desarrollo = La percepcién del acceso y calidad de la formacion
profesional. y el desarrollo profesional se mide a través de la
dimension Capacitacion Especializada y Desarrollo.

Segin los resultados de la Encuesta de Clima
Organizacional 2021, esta dimension fue valorada
con un 70.83% de positividad. En el ano 2019 de
obtuvo un 74.70% de positividad en esta dimension.

Por razones de cambio de direccién la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente

ano.
Evidencias:
- Dimension Capacitacion  Especializada 'y
Desarrollo encuesta de Clima

Organizacional 2019 y 2021.
- Resumen Encuesta de Clima 2019-2021.
- Informe Encuesta de Clima 2019 y 2021.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).
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I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos

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

2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
En OGTIC contamos con indicadores relacionados
con la retencion, lealtad y motivacion de los
colaboradores.

El nivel de rotacion de personal fue de un 33.00%
en el afo 2022. En el ano 2021, se presenté un nivel
de rotacion de un 22.51%.

Evidencias:
- Nivel rotacion del personal.

En la OGTIC se realizé una encuesta con la finalidad
de levantar las actividades de mejora tomando en
cuenta la participacion del personal y reforzar el
Plan de Accion Encuesta de Clima Organizacional. En
esta encuesta participaron 66 empleados en el 2021.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Desde el departamento de Comunicaciones, se
realizo una Encuesta de Comunicacion Interna
logrando una participacion de 85 empleados de
diferentes areas en el 2022.

Evidencias:
- Encuesta Levantamiento Plan de Accion de
Encuesta de Clima Organizacional.
- Informe de Resultados Encuesta de
Comunicacioén interna.

Documento Externo
SGC-MAP

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

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

5) Indicadores relacionados con las capacidades de
las personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas de

A través de la Comision de Integridad se identifica
y registra la cantidad de dilemas éticos reportados
en la OGTIC.

Hasta el momento, no se ha reportado ningln tipo
de conflicto de intereses.

Evidencias:

Como parte del Voluntariado OGTIC, para el ano
2022 se realizaron (3) actividades relacionadas con
la responsabilidad social:
- Recoleccion de juguetes con motivo al Dia
de Reyes.
- Primera jornada de Reforestacion.
- Recoleccion de tapas de plastico
TapitasxQuimio.

Actualmente nos encontramos en coordinacion
para participar en apoyo a Ministerio de Medio
Ambiente en la jornada nacional de Reforestacion
2023.

Evidencias:
- Listado de participacion en actividades de
voluntariado.
- Notificacion de actividades.
- Convocatoria de voluntariado.
- Correos de coordinacion y convocatoria de
jornada.

En OGTIC al momento del levantamiento del Plan
de Capacitacién, se toma en cuenta brindar
capacitaciones a los colaboradores para responder
las necesidades de los ciudadanos y clientes, por lo
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formacion dedicadas a la gestion de la atencion | que, en el plan del ano 2023 contamos con 6
al ciudadano/ cliente, numero de quejas de los = capacitaciones destinadas a la atencion al
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por = Ciudadano/Cliente. Para el 2022, contamos con 8
el personal, mediciones de la actitud del capacitaciones destinadas a la Atencién al
personal hacia los ciudadanos/clientes). Ciudadano/Cliente.

Se mide el trato recibido por el personal de nuestra
institucion a través de las Encuestas de Satisfaccion.
Segln los resultados del trimestre enero-marzo
2023, obtuvimos un 99.84% de satisfaccidon en
cuanto a la cortesia en los servicios de Atencion
Telefonica y 98.93% en Firma Digital con
Certificado. En el trimestre octubre-diciembre
2022, se obtuvo un 100% de satisfaccion en el
atributo de cortesia en el servicio de Atencion
Telefénica y un 98.69% en el servicio de Firma
Digital. En el trimestre octubre-diciembre 2021, se
obtuvo un 100% de satisfaccion en el atributo de
cortesia en el servicio de Atencion Telefonica y un
100% en el servicio de Firma Digital.

Evidencias:
- Plan de Capacitaciones.
- Matriz de quejas y sugerencias.
- Reporte de Encuestas de Satisfaccion 2021,
2022 y 2023.
- Producto Matriz POA Elaboraciéon y
Ejecucién del Plan de Capacitaciones.

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
I) Indicadores relacionados con el rendimiento En la OGTIC desde el Departamento de Recursos = No se evidencia una plantilla de indicadores de los
individual ~ (por  ejemplo, indices de Humanos, se evalian los indicadores relacionados subsistemas de RRHH para el monitoreo y andlisis de
productividad, resultados de las evaluaciones.  con el rendimiento individual. los mismos, ni se cuenta con un comparativo de los
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2) Indicadores sobre el uso de herramientas
digitales de informacion y comunicacion.

Contamos con el sistema de evaluacion del
desempefio de RRHH donde se visualizan los
resultados del comportamiento de los subsistemas.

Segun la publicacion realizada en la Memoria
Institucional 2022, las Capacitaciones tienen un 70%
de cumplimiento, 97% en Gestién del Rendimiento, un
79.8% en los indicadores de Relaciones Laborales y
Sociales y un cumplimiento de un 100% en cuanto a
la Planificacion de Recursos Humanos.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Segin los resultados de la Memoria Institucional
2021, hemos cumplido con las Encuesta de Clima
Organizacional en un 100%, las Capacitaciones tienen
un 90% de cumplimiento, 100% en los Acuerdos de
Desempefio, un 95% en los indicadores de
Compensacion y Beneficios y un cumplimiento de un
80% en cuanto al Plan de Accion.

Evidencias:
- Resultado de los Acuerdo y Evaluacion de
desempefio.
- Memoria institucional 2021 (pag. 100) y
2022, (pag. 109).
- Indicadores SISMAP.

Segln la Encuesta de Clima realizada en el 2021, se
obtuvo un 76.31% de positividad en la dimension
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3) Indicadores relacionados con el desarrollo de
las capacidades y/o habilidades. Por ejemplo,
tasas de participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la utilizacion
del presupuesto para actividades formativas.

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

Uso de la tecnologia. En el 2019 se obtuvo un 80.64%
de positividad en esta dimension.

Por razones de cambio de direccion la Encuesta de
Clima Organizacional correspondiente al ano 2022,
sera ejecutada en el segundo semestre del presente
ano.

Evidencias:
- Resumen encuesta de clima 2019 y 2021.
- Informe Resultados encuesta de clima 2019
y 2021.

En la OGTIC anualmente se reconoce el esfuerzo
individual de nuestros colaboradores mediante la
aplicacion del Bono por Desempeno y el
Colaborador del aho.

Evidencias:
- Normativa  sobre
Desempeno Laboral.
- Correo informativo Campeén del Servicio.
- Imagenes de la premiacion.
- Politica de Sistema de Reconocimiento
Institucional (PL-RH-SRI-001).

incentivos por

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:

No se evidencian los resultados de las capacitaciones
programadas vs. ejecutadas, ni mediciones de la
satisfaccion de las capacitaciones ofrecidas.
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Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcién, respecto a:

Ejemplos

.7

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes mas alla 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.

2) La reputacion 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.).

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

4) El impacto de la organizacién en el desarrollo
econémico de la comunidad y el pais,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

5) El impacto de la organizacién en la calidad de la
democracia, la transparencia, el

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En todas las evaluaciones realizadas por la DIGEIG,
la OGTIC ha obtenido resultados por encima del

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No hay evidencias del impacto en la organizacién en la
calidad de vida de los ciudadanos/ clientes mas alla de
la mision institucional.

No se evidencian mediciones sobre la reputacion de la
organizacién como contribuyente a la sociedad local
/global y con relacion a la sostenibilidad.

No se han realizado acciones especificas dirigidas a
personas en situacién de desventaja o con necesidades
especiales, actividades culturales abiertas al publico,
préstamo de instalaciones, etc.

No se mide el impacto de la OGTIC en el desarrollo
economico de la comunidad y el pais, incluyendo, la
toma de decisiones sobre la seguridad, movilidad y
otros.
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comportamiento ético, el estado de derecho, la  95%, evidenciando nuestro compromiso en cuanto
apertura, la integridad y la igualdad. a la transparencia.

La Comision de Integridad se encuentra en proceso
de induccion y habilitacion, motivo por lo cual no se
ha ejecutado la encuesta de ética.

Evidencias:
— Resultados evaluacion
transparencia 2021 y 2022.

del portal

No se evidencia el impacto de la organizacién en la
sostenibilidad medioambiental, incluido el cambio
climatico.

No se evidencia la opinion publica general sobre la
accesibilidad y transparencia de la organizacion y su
comportamiento ético.

6) El impacto de la organizacion en la sostenibilidad
medioambiental, incluido el cambio climatico.

7) Opinion publica general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion y su
comportamiento  ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

Contamos con una politica de Inclusion Social y Laboral,

asi como también una politica de Responsabilidad Social

Institucional, de acuerdo con esta se realizaron (3)

actividades en el 2022:

No se evidencias actividades de la organizacion para
preservar y mantener los recursos.

I) Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos (por ejemplo: presencia
de proveedores con perfil de responsabilidad
social, grado de cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales reciclados,

utilizacion de medios de transporte - Primera  Jornada de Reforestacion,

respetuosos con el medioambiente, reduccion
de las molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y gas).

participando mas de 60 voluntarios resultando
en la siembra de 1800 unidades de arboles
forestales.
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2) Frecuencia de las relaciones con autoridades

3)

relevantes, grupos y
comunidad.

representantes de la

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

- Donacidn de juguetes con motivo al Dia de
Reyes, donde se donaron juguetes a mas de
200 ninos en Santo Domingo Este.

- Recoleccion de tapas de plastico como parte
de la iniciativa TapitasxQuimio, donde fueron
recolectadas 16,500 tapitas.

Evidencias:
- Publicaciones de las actividades.
- Notificacion de resultados TapitasxQuimio.
- Convocatoria de voluntariados.
- Politica de Inclusién Social y Laboral.

- Politica de Responsabilidad Social
Institucional.
En afo 2022, a través de la Direccion de

Comunicaciones, se realizaron 3 notas de prensa,
alrededor de 50 unidades mensuales de material
audiovisual, 23 campanas institucionales, y 2 media
tours.

Desde la Direccion de Comunicaciones se ejecuta el
Resumen de Prensa Digital, mediante el cual se
monitorean los medios de comunicacion digital
diariamente, seleccionando las noticias de interés de
la institucion. Durante el 2022, se desarroll6 un total
de 34 resimenes de prensa digital, los cuales fueron
enviados a los asesores y directores de la institucion.

De igual forma, las coberturas recibidas por los
medios de comunicacién en lo referente a la
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institucion son registradas y descritas en el Informe de
OGTIC en los medios.

En el ano 2021, a través de la Direcciéon de
Comunicaciones, se realizaron 24 difusiones, 224
publicaciones de campanas de comunicacion, 103
coberturas, se crearon 2 artes y un video, para un total
de 354 acciones de comunicacion externa.

Evidencia:
- Matriz de planificacién comunicacion interna y
externa.
- Metas comunicaciones POA 2021 y 2022.
- Memoria Institucional 2022 (pag. 157 a 171).
- Informe OGTIC en los medios.
- Resumen de prensa digital.

4) Apoyo sostenido como empleador a las politicas = Actualmente encontramos desarrollando una mesa de ' No contamos con mediciones del apoyo sostenido
sobre diversidad, integracion y aceptacion de = colaboracién con el Consejo Nacional de Discapacidad como empleador a las politicas sobre diversidad,
minorias étnicas y personas socialmente (CONADIS), lo cual nos permitira fortalecer nuestra  integracion y aceptacion de minorias étnicas y

desfavorecidas, por ejemplo: tipos de  politica de Inclusion Social y Laboral. personas socialmente desfavorecidas, por ejemplo:
programas/proyectos especificos para emplear tipos de programas/proyectos especificos para

a minorias, discapacitados, numero de Evidencias: emplear a minorias, discapacitados, nimero de
beneficiarios, etc.). —  Publicaciéon de encuentro con el CONADIS. beneficiarios, etc.).

- Politica de Inclusién Social y Laboral.
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5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacion

de los empleados en actividades filantropicas.

6) Intercambio productivo de conocimientos

(5]

informacién con otros (niumero de conferencias
organizadas por la organizacion, nimero de

intervenciones en coloquios nacionales
internacionales, benchmarking, otros).

(S

Como parte del programa de responsabilidad social,
en conjunto con los Punto GOB, en el 2022,
recolectamos alrededor de 16,500 tapitas para apoyar
la campana “Tapitas X Quimio” impactando a |6 nifos
con tratamientos de quimioterapia.

De igual forma, en el 2022 realizamos la primera
jornada de reforestacion en el municipio de Bonao,
donde se conté con mas de 60 participantes, y se logro
la siembre de mas de 1,800 de arboles forestales.

Para el mes de enero 2023, se realizé una campana de
recaudacion de juguetes entre todos los
colaboradores de la institucion, resultando en la
donacion de juguetes a mas de 200 nifos en
comunidades de Santo Domingo Este con motivo al
Dia de Reyes.

Evidencia:
- Correo informativo “Tapitas X Quimio”.
- Correo informativo “Donacidn de Juguetes”.
- Convocatoria Primera  Jornada de
Reforestacion.
- Memoria Institucional.

En la OGTIC, desde el Laboratorio de Innovacién
Digital, se han realizado diversos intercambios
(incluyendo paneles, charlas y talleres).

Entre estos intercambios destacamos cuatro (4)
Talleres del Departamento de Cambio de Cultura
Digital, realizamos un (1) evento llamado Dominicana
Innova 2023, en el cual se llevaron a cabo dos (2) ciclos
de charlas sobre la transformacion digital y la
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economia naranja, un (1) congreso nacional de drones,
dos (2) ferias sobre nuevas tecnologias y la innovacion
universitaria, y un (1) bootcamp.

Dentro del marco de Dominicana Innova, se ejecutd
la version 2023 de Makers con propésito, una
competencia de innovacion que busca mejorar la
calidad de vida de las personas con discapacidad con 3
proyectos ganadores, uno de ellos recibiendo
mentoria por 20 semanas desde OGTIC. Con talleres
y mentores expertos, jovenes con diversas habilidades
adquirieron herramientas para disefar, reiterar y
mejorar productos que transforman vidas.

Participamos en la XIV Semana de la Calidad con el
Ministerio de Administracion Publica (MAP) 2022, donde
impartimos la conferencia “Normalizacion e innovacién
para la transformacion digital del gobierno dominicano”,
donde se expuso la importancia de las metodologias
de innovacion y cémo estas posibilitan el uso y
desarrollo de las TIC en el Estado.

En conjunto con la Direccion de Estrategia y
Comunicacién Gubernamental (DIECOM),
impartimos el taller “Gestion de las redes sociales en el
Estado dominicano” con el objetivo de proveer
herramientas y mejores practicas a las instituciones
publicas, en el manejo de los medios sociales. Esta
capacitacion se sustentd en la norma NORTIC
El:2022 que indica las directrices y recomendaciones
a seguir por los organismos del Estado, para la
implementaciéon y manejo eficiente de los medios
sociales.

Evidencias:
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- Listado de participantes.

- Fotografias de los intercambios.

- Metas establecidas en la Matriz POA.

- Memoria Institucional 2022.

- Invitacion XIV Semana de la Calidad “Impacto
de los Modelos de Excelencia en la Creacion
de Valor Publico”.

- Noticia capacitacion en gestion de redes
sociales.

- Agenda Dominicana Innova 2023.

- Publicaciones actividad Makers con Proposito
Dominicana Innova 2023.

- Notificacion Resumen de  Actividades
Dominicana Innova ganadores de Makers con

Propésito.
7) Programas para la prevencion de riesgos de salud = De forma anual llevamos a cabo la semana de la No contamos con un programa para la prevencion
y de accidentes, dirigidos a los salud, donde se llevaron a cabo (5) charlas sobre de riesgos de salud y de accidentes, dirigidos a los

ciudadanos/clientes y empleados (nimero y tipo  diversos temas relacionados con el bienestar de los ciudadanos/clientes y empleados.
de programas de prevencion, charlas de salud, empleados en el 2022.
numero de beneficiarios y la relacién
costo/calidad de estos programas). Evidencias:
- Listado de participantes Semana de la Salud.

8) Resultados de la medicién de la responsabilidad No se evidencian resultados de la medicién de la

social (por ejemplo, informe de responsabilidad social.

sostenibilidad/procura del medio ambiente,

reduccién del consumo energético, consumo

de kilovatios por dia, politica de residuos y de

reciclaje contribucién al desarrollo social con

acciones que sobrepasen la mision de la

institucion).

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, en relacién con lo siguiente:
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Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
En la OGTIC se evaltan los resultados de los
servicios ofrecidos a nuestros ciudadanos/clientes.
Los resultados en términos de calidad se obtienen
midiendo la satisfaccion mediante encuestas.

El resultado en cuanto al Indice de Satisfaccién
General de la OGTIC segln la encuesta realizada en
el trimestre enero-marzo 2023 fue de 99.68%. El
resultado en cuanto al Indice de Satisfaccion
General de la OGTIC segun la encuesta realizada en
el trimestre oct-dic 2022, fue de 99.60%. EI
resultado en cuanto al Indice de Satisfaccion
General de la OGTIC segun la encuesta realizada en
el trimestre oct-dic 2021, fue de 99.61%. En la
encuesta de satisfaccion realiza en el trimestre oct-
dic 2020, se obtuvo un 97.44% de satisfaccion en
cuanto a la Percepcion General de Calidad del Servicio.

Contamos con una Carta Compromiso al Ciudadano y
realizamos encuestas de la satisfaccion de los
servicios comprometidos para le trimestre ene-mar
2023, logrando un 98.65% de Satisfaccion General
en el servicio Firma Digital Con Certificado y un
Porcentaje de 99.72% en el servicio de Atencion
Telefénica, obteniendo resultados satisfactorios
segun las metas establecidas en la Carta. Para el
trimestre oct-dic 2022, se efectuaron encuestas de
la satisfaccion de los servicios comprometidos,
logrando un 97.41% de Satisfaccion General en el
servicio Firma Digital Con Certificado y un
Porcentaje de 99.67% en el servicio de Atencion
Telefonica, obteniendo resultados satisfactorios
segun las metas establecidas en la Carta Compromiso
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al Ciudadano. Para el trimestre oct-dic 2021, se
efectuaron encuestas de la satisfaccion de los
servicios comprometidos, logrando un 100% de
Satisfaccion General en el servicio Firma Digital Con
Certificado y un Porcentaje de 99.80% en el servicio
de Atencion Telefénica, obteniendo resultados
satisfactorios segin las metas establecidas en la
Carta Compromiso al Ciudadano.

Los resultados en cuanto a la cantidad de servicios
se describen en la Memoria Institucional.

Evidencias:

- Matriz de encuestas de satisfacciéon para
Carta Compromiso al Ciudadano.

- Informe de Encuesta 2021, 2022, 2023.

- Encuestas de satisfaccion  ciudadana
realizada por el Departamento PPP.

- Memoria institucional.

- Estandares Carta Compromiso.
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos ofrecidos).

La OGTIC tiene un impacto significativo en la
sociedad dominicana, tanto en el ciudadano como
en instituciones gubernamentales. El impacto al
ciudadano se evidencia a través de tres canales
principales: Centro de Atencién Ciudadana (CAC
*476, 311, 700) atendiendo en promedio alrededor
de 626,000 ciudadanos en los dultimos aRos,
Atencion Presencial mediante los Puntos GOB
(Sambil, Megacentro y Expreso) atendiendo
aproximadamente 426,000 ciudadanos y el Canal
Web (Dominicana.gob.do) alrededor de 711,500
visitas.

También como se menciona anteriormente, las
instituciones gubernamentales se ven impactadas de
manera positiva mediante: Alojamiento de Portales
Gubernamentales, Correo electrénicos a las Instituciones
del Estado, Firma Digital , Asesoria Técnica en
Implementacion de Gobierno Digital, Conectividad
Redundante, Desarrollo de Plataformas y Servicios,
Nube Computacional Gubernamental, entre otros
servicios sumamente importantes y Utiles para las
Instituciones, que impacta de manera directa la
eficiencia y calidad de los servicios ofrecidos al
ciudadano.

Segln los resultados del ano 2022, fueron brindadas
477 Consultoria y Auditorias en las NORTIC,
logrando  emitir 53  Certificados y 247
recertificaciones a 147 instituciones. Segln los
resultados del ano 2021, se recibieron 514
solicitudes del servicio Consultoria y Auditorias en
las NORTIC, logrando atender el total de las
solicitudes, de las cuales se emitieron 208
Certificados y 306 recertificaciones.
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Durante el periodo enero-noviembre 2022, se
realizaron 234 asistencias técnicas y 239 asesorias
técnicas en gobierno digital. Durante el afo 2021 se
realizaron 158 asistencias técnicas y 215 asesorias
técnicas en gobierno digital.

En el 2022, fueron alojadas 29 nuevas instituciones
al DataCenter del Estado, como parte del servicio de
Nube Computacional Gubernamental OGTICLOUD.
y un total de 135 instituciones recibieron asistencia
técnica especializada. Durante el ano 2021, fueron
alojados 329 dominios de correo en el DataCenter
del Estado.

Asi mismo, durante el aho 2022, se emitieron 1,987
certificados digitales, con 87 nuevas instituciones
incorporadas en el servicio de Firma Digital con
Certificado. En el aho 2021, se emitieron 1,034
certificados digitales emitidos, con 67 nuevas
instituciones incorporadas en el servicio de Firma
Digital con Certificado.

En la plataforma de Servicios Publicos en Linea
fueron incorporados 108 servicios
correspondientes a 34 instituciones
gubernamentales al portal, logrando resultados
satisfactorios el Desarrollo de Plataformas y
Servicios. Durante el ano 2021, fueron
incorporados 156 instituciones a ServiciosRD,
logrando resultados satisfactorios el Desarrollo de
Plataformas y Servicios.

En el ano 2022 se programo la atencion de 900,000
ciudadanos a través de los servicios de call center
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3) Resultados de Ila evaluacion comparativa
(benchmarking) en términos de productos y
resultados.

(linea *462, El Sistema de Atencién Ciudadana 311,
asi como también la linea 700) y los Puntos GOB,
logrando impactar a 1,236,984 ciudadanos en su
calidad de vida.

En el ano 2021 se programo la atencion de 874,771
ciudadanos a través de los servicios de call center
(linea *462, El Sistema de Atencién Ciudadana 311,
asi como también la linea 700) y los Puntos GOB,
logrando impactar a 1,053,678 ciudadanos en su
calidad de vida.

En el afo 2020 se programé la atencion de 945,156
ciudadanos mediante los servicios presenciales, via
telefonica y web, sobre los servicios que ofrecen las
distintas Instituciones del Estado (los Punto GOB, la
linea *462, el Sistema de Atencidn Ciudadana 311,
asi como también la linea 700. Se logré impactar a
1,561,835 ciudadanos impactando la calidad de vida
de los ciudadanos.

Evidencias:

- Memoria Institucional.

- Catalogo de Servicios en el Portal OGTIC.

- Informe de Gestion Direccion de Atencion
Ciudadana desde el 2017.

- Reportes estadisticos Puntos GOB desde el
2015.

- Informe fisico entregado a la DIGEPRES
(Analisis de logros y desviaciones).
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4) Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos
o convenios entre las autoridades y Ia
organizacion.

Desde la OGTIC se evidencia el compromiso en
mantener  relaciones con  autoridades vy
organizaciones afines.

Para el ano 2020 se firmaron un total de 5 acuerdos,
para el ano 2021 el nimero total fue de 39 acuerdos
firmados. Para el afno 2022 se firmaron un total de
86 acuerdos, aumentando la cantidad de acuerdos
entre las autoridades y la organizacion.

A través de la Matriz de seguimiento de Acuerdos, se
registran los acuerdos firmados vigentes y se lleva el
seguimiento de las responsabilidades de los socios,
asi como el cumplimiento de los compromisos.

Actualmente, contamos con 28 acuerdos marco de
los cuales 8 presentan un grado de cumplimiento
por encima de un 80%.

Evidencias:
- Matriz Seguimiento de Acuerdos (MT-RI-
SAM-001).
- Memoria Institucional 2022.
- Portal de noticias OGTIC.
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5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempeno.

6) Resultados de innovaciones en
servicios/productos.

Los resultados mostrados, por las autoridades
competentes, han incrementado desde su aplicacion
debido al desempeno de la OGTIC,

Se muestran en Los resultados de las siguientes
evaluaciones externas:

Sistema de Monitoreo de la Administracién
publica (SISMAP), evaluado por el MAP:
81.09% mayo 2023. 85.83% dic 2022.

Uso de las TIC y gobierno electrénico (iTICge):
87.91% en 2022. 92.04% en 2021. 99.58%
en 2019.

Cumplimiento de la ley 200-04, evaluacion
realizada por la DIGEIG: 99.78% dic 2022.
98% dic 2021.

Resultados de la Evaluacion Carta Compromiso
al Ciudadano: 99% de cumplimiento en 2022.
98% de cumplimiento en 2021.

SISCOMPRAS  evaluado por la Direccion
General de Contrataciones Publicas: 95.49%
primer trimestre 2023. 85.83% cuarto
trimestre 2022. 98.92% cuarto trimestre
2021. 99.62% cuarto trimestre 2020.

Evidencias:

SISMAP.

Informe SISMAP.

Resultados iTlcge.

Resultados Evaluacion Transparencia.
Informe NOBACI.

SISCOMPRAS.

Memoria institucional.

Desde el Laboratorio de Innovacion Digital (LID),
en el ano 2022, se han disehado y realizado
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7) Resultados de la implementacién de reformas
del sector publico.

prototipo de diez (10) portales web, y disehado dos
(2) aplicaciones moviles, en el 2022.

En el 2021, se realizaron ocho (8) acompanamientos
institucionales, disefado y realizado prototipo de
diez (10) portales web y disehado y realizado
prototipo de cuatro (4) aplicaciones moviles.

Evidencia:
- Memoria Institucional 2021 (pag. 83) y 2022
(pag. 17 2 23).

- Metas POA Innovacion 2021 y 2022.

La OGTIC en conjunto con el Ministerio de
Administracién Publica (MAP) en cumplimiento con
lo establecido en la resolucion 51-2013, sobre la
estandarizacion de las estructuras organizativas de
las unidades de TIC de la administracion publica,
realizé un total 20 analisis de capacidades TIC y
asignacion de estructuras a las instituciones publicas
en el 2022.

Como parte del programa Burocracia Cero, creado
bajo el Decreto Num. 640-20, la OGTIC, ha
simplificado y reducido los tiempos de respuesta de
los tramites en mas de un 45%, poniendo estos a la
disposicion de los ciudadanos de manera agil, rapida
y sencilla, a través del Portal Unico www.gob.do.

De igual forma, la OGTIC siendo responsable de
automatizar y digitalizar tramites/servicios, y bajo el
Decreto Num. 626-12, con la finalidad de agilizar y
eficientizar los procesos de las inversiones
nacionales y extranjeras, desarrollé la Ventanilla
Unica de Inversion (VUI) la cual agrupa actualmente

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 166 de 174


http://www.gob.do/

50 tramites correspondientes a |7 instituciones. A
través de esta, se han gestionado mas de 60
proyectos de inversion y se ha brindado asistencia a
mas de 1,755 inversionistas.

La OGTIC forma parte del Gabinete de
Transformacion Digital, con la finalidad de sumar
sus iniciativas de transformacion digital a la Agenda
Digital 2030, con el proposito de coordinar con
estos las acciones que entiendan pertinentes.

Mediante la creacion del Sistema Nacional de Becas
y de Crédito de Apoyo Educativo, creado bajo el
Decreto Num. 549-21, en el que se ordena a la
OGTIC crear una plataforma tecnolégica para
monitorear y transparentar la asignacion de becas,
se han registrado en el sistema 136,415 usuarios, de
los cuales se han recibido 40,897 solicitudes de
becas en 8 convocatorias distintas (corte al 09 de
junio 2022 a las 6:30p.m.).

Evidencias:
- Memoria Institucional.
- Noticia Logros del Programa Burocracia
Cero.
- Ventanilla Unica de Inversion (VUI).
- Portal gob.do.
- Backoffice Beca tu Futuro.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacién en términos de:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Gestion de los recursos disponibles, incluyendo,
la gestion de recursos humanos, gestion del

La OGTIC trabaja en gestionar con eficiencia y
transparencia los recursos humanos y financieros

conocimiento y de las instalaciones de forma | disponibles, con el fin de alcanzar las estrategias

optima.

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

institucionales establecidas y en conformidad con lo
previsto en las normas que nos conciernen.

En el 2022, obtuvimos un desempefio general en la
gestion de Recursos Humanos de 87.8%, dividido
entre 6 indicadores: Planificacién de Recursos
Humanos, Gestion del Empleo, Gestion del
Rendimiento, Organizacion de la Funcion de
Recursos Humanos, Gestion de las Relaciones
Laborales y Sociales, y Gestion del Desarrollo.

En el 2021, los resultados de desempefho en la
gestion de recursos humanos fueron satisfactorios,
obteniendo 100% en la ejecucién de la encuesta de
clima y un 90% en el subsistema de Capacitacion.

Evidencias:
- Reporte mensual de Ejecucion de Gastos y
Aplicaciones Financieras.
- Resultados de indicadores SISMAP.
- Plan de Capacitaciones.
- Memoria Institucional.

Las estrategias institucionales trazadas estan
orientadas a la actualidad con el propésito de
mantenerse a la par con las novedades, la OGTIC
se encarga de siempre buscar mejoras en el
desarrollo de nuestros procesos para poder
obtener resultados eficaces.
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Una de las acciones establecidas es la Plataforma de
Documentacion OGTIC, en la cual se alberga toda
la  documentacion institucional vigente a la
disposicion de los colaboradores, agilizando Ila
busqueda de la documentacion requerida para el
desempeno de sus funciones.

De igual forma, de la mano del Departamento de
Tecnologia de la Informacién y Comunicacion se
desarrollaron y actualizaron distintas plataformas
con el fin de automatizar los procesos internos,
unificando entradas de procesos y eficientizando,
agilizando y mejorando las salidas de estos. Siendo
estos los procesos de: reserva de transporte
institucional, monitoreo y evaluacion de los agentes
del centro de contacto, y el registro de la emision
de certificados de firma digital.

Por otro lado, al cierre del 2022, la OGTIC tuvo
bajo su responsabilidad la automatizacion y
digitalizacion de 40 tramites/servicio de los 155
tramites priorizados que forman parte del Programa
Burocracia Cero, encontrandose en un 96% de
avance en este proyecto.

Evidencias:

- PEI 2021 —2024.

- Aviso de Plataforma de Documentacién
OGTIC.

- Informe de Mejora y Automatizacion de
Procesos.

- Memoria Institucional 2022 (pag. 76-77,y
146).
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3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).

4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
convenios y otras actividades conjuntas,
incluyendo las colaboraciones internas).

En busca del mejoramiento continuo, la OGTIC ha
participado en diversos Benchmarking internos y
con otras instituciones.

Uno de estos fue la XIV Semana de la Calidad
“Impacto de los Modelos de Excelencia en la Creacién
de Valor Piblico”, donde diferentes instituciones
expusieron sus logros en cuanto a la calidad en la
gestion y la innovacion en el sector publico.

Asi como también el encuentro de Benchlearning
Carta Compromiso al Ciudadano en el 2022, donde
varias instituciones compartieron sus buenas
practicas enfocadas en la comunicacién, inclusion y
participacion ciudadana en la prestacion de servicios
publicos. Con las informaciones brindaras durante
este encuentro, se completé la matriz con 12
practicas que pueden ser aplicadas en nuestra
institucion.

Evidencias:
- Matriz de buenas practicas benchlearning
Carta Compromiso al Ciudadano.
- Correo invitacién a los encuentros.

Contamos con una Matriz de Seguimiento de
Acuerdos, con el fin de dar seguimiento tanto a los
acuerdos institucionales como a los compromisos
entre la institucion y sus aliados.

Actualmente, contamos con 28 acuerdos marco de
los cuales 8 presentan un grado de cumplimiento

por encima de un 80%.

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

- Matriz de Seguimiento de Acuerdos (MT-
RI-SAM-001).

La OGTIC como institucion responsable de
planificar, dirigir y ejecutar las acciones necesarias
para implementar el Gobierno Electrénico en el pais
mediante la difusion y uso de las Tecnologias de la
Informacion 'y Comunicacion (TIC), también
promueve a nivel interno el uso de estas.

Por lo que, desde el Departamento de Servicios de
Confianza Digital, se ha implementado el servicio de
Firma Digital con Certificado en las areas de la
institucion. El personal ha sido debidamente
entrenado en el uso de la firma digital.

Segin  las  evaluaciones  realizadas, esta
implementacion disminuira el costo de mensajeria y
archivo, el uso del papel, tiempo, implicara ahorro
de dinero en la institucion y simplificara los tramites
garantizando la seguridad e integridad de |la
informacion.

A su vez, la implementacion de firma digital impacta
significativamente la burocracia para la aprobacién
de los documentos.

En miras de la digitalizacion de la institucion,
también se ha implementado la mesa de servicios
internos, reduciendo el tiempo para gestion y
resolucién de incidentes internos.

Evidencias:
- Mesa de servicio.
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6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

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

- Listado de participantes entrenamiento
Firma Digital.

En el 2022, fuimos auditados con nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano por parte del Ministerio de
Administracion Publica, obteniendo una calificacion
de 99%. Para el 2021, se obtuvo una calificacion de
98%.

En el 2022, la institucion se autoevalué y presento
evidencias para la Evaluacion de Desarrollo
Institucional (EDI).

Evidencias:
- Resultados evaluacion Carta Compromiso
al Ciudadano 2021 y 2022.
- Evaluacion EDI 2022.

La OGTIC cuenta con las
mencionadas a continuacion:

certificaciones

- Norma para el Desarrollo y Gestion de los
Portales Web y la Transparencia de los
Organismos del Estado Dominicano A2.

- Norma sobre Publicacion de Datos
Abiertos del Gobierno Dominicano A3.

- Norma sobre Interoperabilidad entre los
Organismos del Gobierno Dominicano A4.

- Norma para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos
Gubernamentales El.

Evidencias:
- Sellos de las NORTIC en el portal web.
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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).

La Institucion le da seguimiento al cumplimiento del
presupuesto con el fin de cumplir los objetivos
financieros mediante los registros mensuales de
Ejecucidon de Gastos y Aplicaciones financieras.

Segun los resultados en la Memoria Institucional, se
ejecuto el 82% del presupuesto en el afio 2022. En
el ano 2021, se ejecutd un 88% del presupuesto.

Evidencias:
- Ejecucion Presupuestaria.
- Memoria Institucional.

La OGTIC demuestra eficiencia y control del gasto
publico. Las compras y contrataciones se ejecutan a
partir del presupuesto establecido en funcién del
desempeno obtenido, siempre llevado a cabo de
conformidad con los lineamientos establecidos en la
ley aplicable para fines de ejecucion presupuestaria.

Segln el Informe Fisico Financiero entregado a la
DIGEPRES de Diciembre 2022, en el eje estratégico
Desarrollo productivo, del objetivo Competitividad e
innovacion en un ambiente favorable, se programé la
atencion de 900,000 ciudadanos y se logro impactar
a 1,236,984 ciudadanos entre el call center
gubernamental y puntos GOB. Con un presupuesto
ejecutado de RD$ 277,172.06, equivalente a un
92.92%.

Segln el Informe Fisico Financiero entregado a la
DIGEPRES de Diciembre 2021, en el eje estratégico
Desarrollo productivo, del objetivo Competitividad e
innovacion en un ambiente favorable, se programo la
atencion de 874,771 ciudadanos y se logré impactar
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a 1,053,678 ciudadanos entre el call center
gubernamental y puntos GOB. Con un presupuesto
ejecutado de RD$ 135,059,139.52, equivalente a un
92.86%.

Segln el Informe Fisico Financiero entregado a la
DIGEPRES, el desempeno financiero relacional al eje
estratégico Desarrollo productivo, del objetivo
Competitividad e innovacion en un ambiente
favorable, En el ano 2020 se programé la atencion
de 945,156 ciudadanos y se logré impactar a
1,561,835 ciudadanos impactando la calidad de vida
de los ciudadanos. Con un presupuesto ejecutado
de RD$ 90,444,810.9, equivalente a un 92.9%

Evidencias:
- Presupuesto de Gastos y Aplicaciones
Financieras 2020, 2021 y 2022.
- Ejecucion Presupuestaria 2020, 2021 vy
2022.
- Informe Fisico Entregado a la DIGEPRES
cargado en el Portal Transparencia.

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