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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 afirmacién. En la columna de Areas de Mejora, senalar la parte referente a lo que alin 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 |: 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

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

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

2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la visién
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).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que PROPEEP cuenta con Misidén y
Visién, formulada y desarrollada implicando los
colaboradores y grupos de interés tomando en
cuenta los END, ODS y PNPSP.

Ver evidencia: Minuta de Reunién, Pagina WEB

Se evidencia que PROPEEP cuenta con un marco
de valores alineado con la misién y la visién de la
organizacién respetando los principios
constitucionales.

Ver evidencia: Minuta de Reunién

Se evidencia que PROPEEP cuenta con los valores
alineados a las estrategias nacionales teniendo en
cuenta la digitalizacion.

Ver evidencia: Minuta de Reunién 1, Foto

pagina web 1.
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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
organizacion y su preparacion para nuevos
desafios revisando periodicamente la mision, la
vision, los valores y las estrategias para
adaptarlos a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacién, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demogrificos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccién de
datos, cambios politicos y econdmicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la  transformacion digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas
para la proteccién 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, asignacion y ejecucion presupuestaria,
rendicién de cuentas y transparencia; a la vez
que se instruye al personal en como identificar
estos conflictos y enfrentarlos.

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

Se evidencia que PROPEEP comunica y socializa la
misién, vision, valores, objetivos estratégicos y
operativos con los colaboradores de la institucion y
las partes interesadas.
Ver evidencia: Correo enviado a todo
PROPEEP, foto pagina webde M, VyV

Se evidencia que PROPEEP asegura el efectivo
funcionamiento de la institucién revisando
periddicamente la misidn, visién y valores
adaptados a las estrategias y los cambios del
extorno externo.
Ver evidencia: Minuta Reuniones, fotos

Se Evidencia que PROPEEP cuenta con un sistema
de ejecucién presupuestaria que fortalece y protege
de corrupcidn a la institucion ademds de la
elaboracién del Cédigo de Etica Institucional y la
designaciéon de un representante por parte de
PROPEEP ante la comision de personal de resolucion
de conflictos del MAP.

Ver Evidencia: Resolucion 02-2020 designacién
representante ante el MAP, Cédigo de Etica
Institucional, Politica Reporte de Denuncias,
Situaciones Inusuales, Impropias y Eticas de la
Instituciéon. PYD-T-21-009

Se evidencia la planificacién de capacitacion
y el compromiso de la alta direccidn en cuanto
ala Misién, Visién y Valores, el inicio del proceso
de conformacion del Comité de Cultura
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Organizacional el cual se encarga de crear un
ambiente de respeto, confianza y lealtad entre
todos los colaboradores de la institucion y la
planificaciéon de un curso para los directores y
encargados de Liderazgo.

Ver evidencia: Politica Reporte de Denuncias,
Situaciones Inusuales, Impropias y Eticas de la
Institucién. PYD-T-21-009 Plan de
Capacitacion 2023, Listado de Asistencias,
Certlificado de Capacitaciones

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.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que PROPEEP cuenta con un sistema
de gestion de documentos donde se establecen la
documentacién de procesos, manuales,
responsabilidades de la estructura organizativa y los
flujogramas de estos, lo cual se socializan con los
colaboradores de la institucion.

Ver evidencia: Documentaciones Controladas
(Manuales, Procedimiento, sistema de gestion
de documentacién, libreria PROPEEP al dia.

Se evidencia que la institucidon realiza acuerdos de
desempeno a los colaboradores con objetivos
alineados al fin de la institucién los cuales sirven
para medir y evaluar el desempeno de los mismos y
el impacto a la institucion.

Ver evidencia: acuerdos de desempeno 2023
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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 Ila
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

4) Gestionan un sistema de informacién, sistema de
Gestion de control interno, y de gestion de
riesgos, para el monitoreo permanente de los
logros estratégicos y operativos de la
organizacion.

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

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 PROPEEP cuenta con un
procedimiento de mejora continua de los procesos,
al igual que un procedimiento de gestionar
sugerencias de mejoras a procesos con  su
formulario, el cual que abarca la institucién en todos
sus dmbitos, con el objetivo de impulsar cambios que
mejoren el desempeno en lo interno de la gestion
instiftucional.

Ver Evidencia: PYD-P-20-015 Procedimiento
para gestionar sugerencias de mejora a
procesos, PYD-P-20-003 Procedimiento de
mejora continua de los procesos y PYD-R-20-
024 Formulario para sugerencias de cambios
en procesos.

Se evidencia la creacién de un sistema de gestion
de documentos como herramienta para la gestion
de informacién, ademds sistema de seguimiento ala
Carta Compromiso vy la utilizaciéon de herramientas
para velar por el cumplimiento de los objetfivos e
indicadores a fravés de herramientas informdticas
como o SIGOB, SISMAP vy los respectivos informes.
Ver Evidencia: Manual, Procedimiento y
Formulario de Creacion, modificaciéon o
eliminacion de documentos (PYD-R-20-014,
PYD-M-20-001, PYD-P-20-002), Procedimiento
de Tramitacién (PYD-P-20-001), Matriz maestra
de control de documentacién, Informes de
seguimiento semanales de indicadores
Se evidencia que PROPEEP aplica la metodologia
CAF como principio de la calidad total y en proceso
la implementacién de las normar ISO 9001.

Ver evidencia: Comunicacion director, CAF
2022, Plan CAF 2023.

Se evidencia que la institucién cuenta con un Plan
de Comunicacion.

Ver Evidencia: Plan de Comunicacién
Institucional v2 (COM-M-20-001).
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7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos y el trabajo en equipo.

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

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

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

Se evidencia que PROPEEP cuenta con las
condiciones adecuadas para el desarrollo de los
procesos, gestion de proyectos y frabajo en equipo.
Ver evidencia: Estructura Departamentales,
Procedimiento y Politicas Institucionales, Plan
de Capacitacion 2023

Se evidencia que PROPEEP asegura una buena
comunicacién de manera interna y externa por
diversos canales, redes sociales y participando en
medios de mayor alcance a la poblacién.

Ver evidencia: Correo Institucional Informativo,
Plan de Comunicacion Institucional v2 (COM-
M-20-001), Redes Sociales Institucionales
(Facebook, Instagram, Twitter)

Se evidencia el involucramiento de la alta Direccién
en la implementacion del modelo CAF que impulsa
la mejora Continua. A través de la evaluacién de
desempeno, se retroalimenta a los empleados sobre
su rendimiento.

Ver evidencia: Oficio del ministro
Conformacién Comité de Calidad, Minuta de
reunion Comité de Calidad, Evaluaciones de
Desempeiio

No se evidencia

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

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos. Estimulando la
creacion de equipos de mejoras y participando
en actividades que realiza la organizacién que

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia la participacion de la alta direccién
predicando con el ejemplo en las actividades que
desarrolla la institucidn en miras de cumplir los
objetivos planteados.
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promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,
respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

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.

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.

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

Ver evidencia: Publicaciones en redes, Fotos
de Participacion de Alta Gerencia

Se evidencia la implementacién de buzones de
sugerencias internos y externos también un espacio
en la seccidon de contactos de nuestra pdgina web,
en la que se pueden depositar quejas o sugerencias.
Y la conformacién de un comité de cultura
organizacional para promover entre otras cosas una
cultura de confianza mutua y de respeto entre los
colaboradores.

Ver evidencia: Foto Buzones de Quejas y
Sugerencia, Seccién de Contactos en la
Pagina Web, PYD-T-21-009 Politica Reporte de
Denuncias, Situaciones Inusuales, Impropias y
Eticas de la Institucién v1

Se evidencia la realizacién de encuestas de clima
laboral entre los colaboradores y un buzdn
sugerencias que permite canalizar ideas de los
colaboradores.

Ver evidencia: Foto Buzones de Quejas y
Sugerencia, correo de invitacion a encuesta y
Oficios encuesta de clima organizacional, Plan
de Comunicaciones
Se evidencia el apoyo a los empleados en el
desarrollo 6ptimo de sus tareas a través de la
documentacioén de los procedimientos, la creacién
del Manual de cargos con los perfiles de puesto y la
planificacion de un plan de capacitacion.

Ver evidencia: Procedimiento para creacion
de documentaciones (PYD-P-20-002), Manual
de Cargos Clasificados, Plan de Capacitacion
2023, Acuerdos y Evaluaciones de desempeio

Se evidencia una politica de delegacion de firmas
del personal de supervision y una matriz para
controlar las delegaciones de firmas.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 9 de 57



Ver evidencia: Politica de Delegacién de
Firmas (DIG-T-20-002), Matriz de Delegacién
de Firmas (PYD-R-20-009).

6) Promueven una cultura de aprendizaje para Se evidencia la planificacion de los programas de
estimular a que los empleados desarrollen sus capacitacion, con el objetivo de que los
competencias y se adapten y cumplan con nueva colok?orodores c'jes'orrollen compefenqlos que les
demandas y requisitos (anticipindose y permitan contribuir a la consecucion de los

) ] objetivos.
adaptandose a los cambios). Ver evidencia: Plan de Capacitacién 2023,

Oficio implementacién plan de capacitacion,
revision de acuerdos y evaluaciones de

desempeno.
7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto Se evidencia que se dispone de una politica de
individuales como de los equipos de trabajo. reconocimiento.

Ver Evidencia: Politica Reconocimiento al
Desempeno DIG-T-20-003

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):
) Analizan y monitorean las necesidades y Se evidencia que la institucion estd en proceso de
expectativas de los grupos de interés, incluidas "_3‘ globorocién del PElljU”TO con una consultoria
las autoridades politicas relevantes, definiendo siguiendo la mefodologia del manual del MEPYD el

. . cual incluye dicho andlisis, ademds de
sus principales necesidades, tanto actuales . .
levantamientos de encuestas en los diferentes
como futuras y comparten estos datos con la

puntos donde se brindan los servicios de la
organizacion. institucion.
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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 desempefio de la organizacion con las
politicas publicas y las decisiones politicas.

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.).

Ver evidencia: Borrador PEIl, Copia de matriz
PEI, Manual Metodolégico MEPYD, Acuerdos
Institucionales 2023, Consultoria PEIl, encuestas
de satisfaccién

Se evidencia que lainstitucidén desarrolla y mantiene
relaciones proactivas a través de acuerdos vy
convenios con otras instituciones gubernamentales.
Ver evidencia: Convenio ITLA, Acuerdo
Innovacién, Acuerdo Cultura

Se identificd y se implementd la politica de atencidn
y proteccién integral a la primera infancia, asi
mismo, con el plan de alfabetizacion, se realizaron
reuniones para identificar las politicas publicas
relevantes y prioritarias para la gestién de gobierno
20-24.

Ver evidencia: Decreto no.102-13 Quisqueya
Empieza Contigo, Decreto no. 546-12
Quisqueya Aprende Contigo y minuta de
reunion

Se evidencia que en los Planes Operativos se
realizan tomando en cuenta la END, Plan de
gobierno y la estimacion de presupuesto del estado,
y las solicitudes de recursos se hacen tomando en
cuenta la viabilidad del cumplimiento de las metas
en base a los recursos que fueron aprobado.

Ver evidencia: POA’s y Solicitudes de

Presupuesto.

Se evidencia la artficulacién con la sociedad civil,
entidades reguladoras, prensa, radial y televisiva, asi
como entidades o actores politicos y sociales.
También asociaciones con los grupos de interés
donde se desarrollan los programas.

Ver evidencia: Fotos, articulos de peridédicos,
acverdo infotep.
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6) Participan en actividades organizadas por
asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

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

Se evidencia la participacién de la institucién en
reuniones con Organizacion Gubernamentales
como El Ministerio de Industria y Comercio,
Presidencia de la Republica y demds grupos de
interés donde se realizan los programas.

Ver evidencia: Fotos, pdgina web

Se evidencia que la organizacién cuenta con un
Plan de Comunicacién que rige todo lo relacionado
a las comunicaciones internas y externas, se
evidencia publicaciones en medio de difusidon
masiva como televisién, radio, prensa y redes
sociales con mensajes de conciencia publica en
donde se promueve la reputacion y reconocimiento
de lainstitucion.

Ver evidencias: Plan de Comunicacién (COM-
M-20-001), fotos, articulos de periddicos,
publicaciones en redes sociales

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

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién elabora un PEIl (Plan
Estratégico Institucional) siguiendo la metodologia
del manual del MEPYD el cual incluye dicho andlisis
Ver evidencia: Borrador PEIl, Copia de matriz
PEIl, Manual Metodolégico MEPYD, Consultoria
PEI
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2) Tiene identificados a todos los grupos de interés
relevantes y se realizan levantamientos
periddicos de sus necesidades y expectativas.

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

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.

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

Ejemplos

La Organizacion:

Recopilamos, analizamos y revisamos de forma
sistemdtica la informacion sobre los grupos de
interés, a través de levantamientos de encuestas en
los diferentes puntos donde se brindan los servicios
de la institucién. Aligual que encuesta de clima
laboral para recopilar la informacién de las
necesidades, expectativas y satisfaccion de los
empleados.

Ver evidencia: Informe encuesta Clima

Laboral

Se evidencia andlisis realizados al contexto interno y
externo de la instituciéon, como parte de los trabajos
realizados para la elaboracion del PEL.

Ver evidencia: Andlisis realizado en el PEI

Se evidencia el levantamiento de informacién sobre
el desempeno de los colaboradores mediante la
evaluacion del desempeno y el procedimiento para
la evaluacion de desempeno. También se realiza la
implementacién de un autodiagndstico dirigido por
el MAP, también el redisefio del PEl y la adecuacién
de la misién vision y valores en el cual se ha hecho
un andlisis FODA de la institucion.

Ver evidencia: Oficio Acuerdos de
desempeno, Procedimiento de Acuerdos y
Evaluaciéon de Desempeio (DRH-P-20-004),
Listado de Asistencia Revision PEI, Listado de
Asistencia Taller CAF, Listado de Reuniones
Comité de Calidad, andlisis FODA

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

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

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

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

Se evidencia que la institucion estd revisando el
Plan Estratégico Institucional y que la Misién y Vision
tfrabajada para el mismo estdn alineadas con los
objetivos estratégicos.

Ver evidencia: Lista de asistencia reunién
revision PEI

Se evidencia que lainstitucién involucra a los grupos
de interés en el desarrollo de las estrategias.

Ver evidencia: fotos

Se evidencia que la Institucién Integra aspectos de
sostenibilidad, gestiobn ambiental, responsabilidad
social y diversidad de géneros en los programas que
realiza para los ciudadanos clientes.

Ver evidencia: manuales de programas,
resoluciones de programas

Se evidencia la existencia de un comité de compras
y de un plan anual de compras y confrataciones
(PACC) el cual aseguran la disponibilidad de
recursos para desarrollar y actualizar la estrategia de
la organizacién.

Ver evidencia: Comité de Compras, PACC-
PROPEEP, PACC-de programas

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que se redliza un Plan Estratégico
Institucional, tomando en cuentalas necesidades de
la organizacién
Ver evidencias: Listado de Asistencia para
elaboracién del PEl, PEl Institucional
Se evidencia la elaboracién de POA's para las
dreas misionales, donde se establecen controles e
indicadores de resultado para cada uno de estos.
Ver evidencia: POA’s e IDI (Informe de
Desarrollo Institucional)
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3) Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los resultados
previstos/logrados a los grupos de interés y al
personal en los diferentes niveles
organizacionales para garantizar una
implementacion efectiva y uniforme.

4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion
periddica de los logros de la organizacion en
todos los niveles, con los responsables de los
mismos (direcciones, departamentos, personal)
para conocer el nivel de avance alcanzado y
realizar los ajustes o cambios necesarios.

Se evidencia que la institucidn cuenta con una
politica, manual y procedimiento de comunicacién,
enla que se establecen los canales para difusion de
los objetivos y planes institucionales.

Ver evidencia: COM-T-20-001, COM-M-20-001,
COM-P-20-001

Se evidencia la readlizacién de informes de
seguimiento de los planes operativos, con el objetivo
de velar su cumplimiento y la existencia del
procedimiento de acuerdos y evaluacién de
desempeno.

Ver evidencia: Informes dreas, DRH-P-20-004,
Politica de seguimiento a los informes y planes
de accién. PYD-T-20-003, Minutas de reuniones
de seguimiento

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién realiza reuniones
con los Grupos de Interés, en las mismas se debaten
temas relacionados a métodos innovadores a través
de los cuales brindar los servicios que ofrece la
institucion.

Ver evidencia: Fotos, invitacion MAPRE-INAP
de Innovaciéon Gubernamental

Los cambios en los procesos son gestionados a
través del cambio o modificacion del documento
que controla el proceso. Para ello se dispone de un
Manual para la creacién, modificacion y eliminacion
de documentos ademds contiene un formulario de
la solicitud de cambio.

Ver evidencia: PYD-M-20-001, PYD-R-20-016,
Acuerdos y Convenios Institucionales
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3) Comunica la politica de innovaciéon y los
resultados de la organizacion a todos los grupos
de interés relevantes.

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

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

CRITERIO 3: PERSONAS

Se evidencia la existencia de una pdgina web
institucional la cual incluye el portal de
fransparencia, en el que se colocan informaciones
sobre los procesos internos de la institucion. Ademds
del soporte de lalinea 311 y el SAIP

Ver evidencia: Captura de Pantalla Pag. WEB
Institucional y Captura de Pantalla Portal de
Transparencia, captura de pantalla 311 y SAIP
Se evidencia la participacion dentro del grupo de
formulacién donde aportan ideas creativas e
innovadoras para la mejora de la gestion.

Ver evidencia: reuniones formulacién,
presentaciones de proyectos. Minuta
Reuniones

Se evidencia la disponibilidad de recursos a fravés
de Plan Operativo Anual del dreaq, el cual, contiene
suU presupuesto y el mismo a su vez, se incluye dentro
del presupuesto consolidado. Al momento de
ejecutar la contratacién a través de solicitud formal
del drea, la divisibn de presupuesto certifica la
existencia de fondos, mediante la verificacién de la
solicitud generada por el drea requirente.

Ver evidencia: POAs y Solicitudes formal de las
dreas, IGP PROPEEP

Considerar qué esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente.

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que el Deparfamento de Recursos
Humanos realiza una Planificacién de los recursos
requeridos, acorde a las necesidades de los grupos
de interés, dicha planificacién se envia al MAP para
sU revision y aprobacién y se carga al portal del
SISMAP.
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2) Desarrolla e implementa una politica
transparente de recursos humanos basada en
criterios objetivos para el reclutamiento,
promocion, remuneracion, desarrollo,
delegacion, responsabilidades, recompensas y la
asignacion de funciones gerenciales, teniendo en
cuenta las competencias necesarias para el
futuro.

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

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

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

Ver Evidencia: Planificacion de RRHH, DRH-M-
20-002 Manual de Reclutamiento, Seleccidn e
Induccidén v2

Se evidencia que desde el Dpto. de RRHH se vela
por que se cumpla con la Ley 41-08 de Funcidén
PUblica, también se elabord una planificacion de las
necesidades de recursos humanos atendiendo a la
estrategia de la organizacién esta se subid al portal
del SISMAP.

Ver Evidencia: Planificacién de Recursos
Humanos, Licencias por maternidad y
Aprobaciones de Vacaciones. Manual de
Reclutamiento Seleccién e Induccién, Manual
de Compensacion y Beneficios

Se evidencia que la institucién tiene elaborado un
manual de reclutamiento y seleccion de personal, la
misma se realiza tomando en cuenta la misiéon de la
institucion y los manuales elaborados.

Ver evidencia: Manual de Reclutamiento y
Seleccion de Personal (DRH-M-20-002)

Se evidencia que la seleccion de las
capacitaciones se realiza tomando en cuenta el
criterio de diversidad e igualdad de género, con el
objetivo de que las oportunidades de crecimiento
sean la misma para todos los miembros de la
institucion.

Ver evidencia: Plan de Capacitacion 2023,
Manual de Capacitacién y Desarrollo DRH-M-
20-001
Se evidencia que la institucion tiene elaborado un
procedimiento de acuerdos y evaluaciéon de
desempeno, y una politica de reconocimiento al
desempeno.

Ver Evidencia: Politica (DIG-T-20-003),
Procedimiento Acuerdos y Evaluacion de
Desempeno V2, Plantillas de Acuerdos y
Evaluaciones de Desempeio remitidas.
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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.

Se evidencia que se ha elaborado una Politica de
Igualdad de Género para el apoyo eficaz de los
recursos humanos.

Ver evidencia: Politica de Igualdad de Genero

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
habilidades y los requisitos de desempefio de las
personas.

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

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

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la planificacién de Recursos
Humanos se realiza tomando en cuenta las
necesidades de los colaboradores, asi como la
elaboracién del Plan de Capacitacion se realiza
fomando en cuenta dichas necesidades.

Ver evidencias: Planificacion de Recursos
Humanos y Plan de Capacitacién

Se evidencia que el Plan de Capacitacion de la
Institucion se elabora tomando en cuenta las
necesidades actuales y futuras de la organizacién
con el objetivo de brindar mejores servicios a los
ciudadanos/clientes.

Ver evidencias: Plan de Capacitacion, Charlas

Se evidencia que se comunica la oferta de
capacitacion disponible con todos los empleados
de la institucion, incluidos aquellos que estdn de
licencias o permisos
Ver evidencia: Correos de ofertas de planes
formativos, Solicitudes de cursos formativos y
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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.

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

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

Aprobaciones de solicitudes de cursos
formativos

Se evidencia en el manual de reclutamiento,
seleccién e induccién, en el capitulo de
inducciéon(pag.13) en sus acdpites 7, 8 v 9 la
asignacién de un mentor a los nuevos empleados
como acompanamiento individualizado.

Ver evidencia: manual de reclutamiento,
seleccion e induccion. (DRH-M-20-002), Plan
de Capacitacion 2023

Se evidencia que en la institucién se promueve la
movilidad interna y externa de sus colaboradores, de
esta manera se asegura que colaboradores que
desempenan sus funciones de manera efectivas y
extraordinarias son promovidos de sus puestos.

Ver Evidencia: Accion de Personal de Ingreso
y de Ascenso de uno de los colaboradores
como evidencia de movilidad interna y ver
Comunicacion PROPEEP y MEPyD como
evidencia de movilidad Externa, DRH-P-21-001
Procedimiento para Suplencia Temporal de
Funciones v3

Se evidencia que la institucién promueve el uso de
las tecnologias de la informacién para las acciones
formativa y que se imparten cursos, socializaciones,
webinars y capacitaciones virtfuales.

Ver Evidencia: Listado de asistenciaq,
Convocatorias, webinars y fotos

Se evidencia la conformacién de la comisiéon de
ética la cual es la responsable de realizar
actividades para los temas de: riesgos, conflictos de
interés, género y comportamiento ético. Ademds, la
imparticion de una charla de Etica Publica para
todos los servidores publicos de la institucion.

Ver Evidencia: Oficio conformacién de
Comisién de Etica, Charla Etica Publica, Plan
de Capacitaciéon, Manual de Capacitacion y
Desarrollo
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9) Evalla 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 andlisis costo/beneficio.

Se evidencia que la institucién tiene un manual de
capacitaciéon y desarrollo donde se estipula la
evaluacion y monitorizacién de los programas de
formacién y desarrollo incluyendo las politicas y
responsabilidades que fiene cada servidor que
recibe una formacion.

Ver evidencia: Manual de Capacitacion y
Desarrollo DRH-M-20-001

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

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

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucidn promueve la
comunicacién abierta entre los colaboradores all
igual que con la MAE readlizando reuniones
periddicas con las distintas dreas para dialogar,
motivar y recibir retroalimentacion y estatus de las
gestiones.

Ver evidencias: Listado de asistencia, Minuta
de Reuniones, Buzén de Sugerencias

Se evidencia que la institucion cuenta con un
procedimiento de sugerencias a mejoras de
procesos.

Ver evidencias: Procedimiento (PYD-P-20-015),
y formulario (PYD-R-20-024), Reuniones de
Seguimiento Departamentales

Se evidencia que la institucidon involucra a los
empleados en el desarrollo de los planes y las
estrategias, se implementd un procedimiento de
Sugerencias de Mejora a Procesos.

Ver Evidencia: Procedimiento (PYD-P-20-015),
Convocatoria a Charla Asociacién de
Servidores Publicos.

Se evidencia el acuerdo entre directivo y empleado
sobre los objetivos y la manera de medir su
consecucidbn a tfravés de los acuerdos de
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5) Realiza periodicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica sus
resultados, resumenes de comentarios,
interpretaciones 'y acciones de mejora
derivadas.

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

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

8) Presta especial atencion a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

desempeno descrito en el procedimiento de
Acuerdos y Evaluacién de desempeno.

Ver evidencias: (DRH-P-20-004), Acuerdos y
Evaluaciones

Se evidencia que la institucion readliza encuesta y
publica los resultados recolectados a todos los
colaboradores, con el objetivo de establecer dreas
de mejoras que contribuyan a la satisfaccion de los
colaboradores y al clima laboral.

Ver evidencias: Oficio y formulario de la Ultima
encuesta, certificacién del MAP

Se evidencia que la institucidn desarrolla todo lo
relacionado al Sistema de Seguridad y Salud en el
frabajo en la Administracién Publica (SISTAP),
elaboro e implemento el plan de emergencias y los
procedimientos requeridos segun la resolucién del
MAP, se instauro el Comité de Seguridad y Salud en
el Trabajo y brigadas de emergencias entrenadas.
Ver Evidencias: Captura de Pantalla SISTAP,
Acta constitutiva Comité de Emergencia.

Se evidencia que la institucién tiene diferentes
turnos para los colaboradores de las dreas
operativas, que cumplen con lo establecido en la
Ley 41-08 de funcién publica, también se dispone de
plataforma para que los colaboradores puedan
desde cualquier parte del pais acceder a
informaciones relacionadas a sus asignaciones, los
colaboradores que trabajan en territorio ingresan las
informaciones que levantan en el sistema disenado
para tales fines.

Ver evidencia: SIMAG, Plataforma Office 365
(licencias Microsoft)

Se evidencia que la institucién toma en cuenta las
necesidades de las personas en condiciones
especiales, para esto se disend una politica de
inclusién y la distribucién de los espacios en la
infraestructura de la instituciéon se hace acorde a
estas necesidades.

Ver evidencia: Se cuenta con una Politica
para discapacitados
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9) Proporciona planes y métodos adaptados para

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

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

Se evidencia que la institucidn cuenta con una
politica de reconocimiento al desempeno.
Ver evidencias: (DIG-T-20-003)

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

)

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

2) Desarrolla y  gestionan  acuerdos de

colaboracion, teniendo en cuenta el potencial
de diferentes socios para lograr un beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Yy
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia el acercamiento con los Proveedores
a través del portal tfransaccional, con instituciones
del sector publico que son coproductoras de los
servicios que oferta la institucién, y con actores de la
sociedad civil.

Ver Evidencia: Matriz de Estatus Convenios,
portal transaccional compras dominicanas

Se evidencia que la institucién realiza acuerdos con
diferentes instituciones y que se foman en cuenta
aspecto como laresponsabilidad social y la razén de
ser de la institucion.

Ver Evidencia: Matriz de Estatus Convenios,
Acuerdos Cultura
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socio-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

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

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

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

Se evidencia la clara definicibn de las
responsabilidades de las alianzas y convenios en los
documentos que describen lo pactado, también
dicha en matriz se describe las responsabilidades de
cada socio.

Ver Evidencia: Matriz de Estatus Convenios

Se evidencia que la institucion realiza alianzas,
pUblico-privada con el objetivo de que las metas
establecidas sean alcanzables en el tiempo
establecido y que los recursos no representen
inconvenientes.

Ver Evidencias: Matriz de Estatus Convenios

Se evidencia acuerdos con instituciones del sector
pUblico que pertenecen al mismo sector y la misma
cadena de valores.

Ver Evidencia: Matriz de Estatus Convenios

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucidn cuenta con una
pdgina WEB que enlaza con el portal de
Transparencia Institucional, las redes sociales es ofro
de los medios que utiliza la PROPEEP, asi como la
presencia de la alta direccién en los medios de
comunicacion.

Ver Evidencia: Portal WEB, Portal de
Transparencia Institucional, Redes Sociales,
Fotos

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 23 de 57



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

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

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

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

Se evidencia la creacion de mesas de coordinacién
comunitaria, en territorios priorizados, la
participacion de los comunitarios en las actividades
de inclusion social y a que se formen en
cooperativas. También se evidencia que la
institucion involucra a los ciudadanos clientes en los
procesos de mejora que realiza la institucién, para
gue estos sean participe en la toma de decisiones
que repercutan en los servicios que reciben.

Ver Evidencia: Oficio Encuestas de calidad a
los servicios, Informe con Fotos

Se evidencia que la institucidn cuenta con diversos
métodos para la recoleccibn de quejas,
reclamaciones, sugerencias y/o denuncias que
realicen los ciudadanos /clientes, dentro de estas
destacan la Linea 311 para denuncias, quejas,
reclamaciones y sugerencias a fravés del portal web
y el buzédn de sugerencia para usuarios externo
colocado en la recepcién de la institucién, el
tfratamiento de las quejas que se reciben estd
documentado en el Procedimiento Reporte,
Denuncia, Situaciones inusuales, impropias y éticas.
Ver Evidencia: Linea 311, Buzén de Quejas y
Sugerencias Externo y (PYD-P-20-008)

Se evidencia que la institucién utiliza la pdgina WEB,
las redes sociales y publicaciones en la prensa para
dar a conocer los servicios de la institucién. Con el
objetivo de que los servicios lleguen a la mayor
canfidad de personas.

Ver Evidencia: Portal WEB seccidn de Servicios

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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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.

2) Evalla 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 ejecucion presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacion y partes interesadas.

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

5) Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos  plurianuales, programas de

Se evidencia que la institucion elabora POA's para
alinear los objetivos estratégicos con los financieros y
la elaboracién del PACC.

Ver Evidencia: POAS, Estrategias del PEl y
PACC.

Se evidencia que la institucién realiza andlisis de
riesgo de las decisiones financieras con el objetivo
de aprovechar las oportunidades que se presenten
y mifigaros riesgos.

Ver Evidencias: PYD-M-21-003 Manual de
Planificacion de Gestién de Riesgos

Se evidencia que la Transparencia Financiera y
presupuestaria  se garantiza a fravés  del
cumplimiento de ley General de Libre Acceso a la
Informacion 2004, Ley Orgdnica de Presupuesto 423-
06, Ley General de Compras y Confrataciones
PUblicas 340-06, se cuenta con una UAI de la
Contraloria General de la Republica. Se crearon los
comités que velan por el cumplimiento transparente
de los procesos.

Ver Evidencia: Comité de Compras y
Contrataciones, ejecuciones presupuestarias
publicadas, cuadro SIGOB, publicacion 97%
transparencia

Se evidencia que desde la DAF se gestiona y se
asegurar de manera eficaz y ahorrativa los recursos
financieros, usando los sistemas correspondientes, se
elaboran los Planes de Compras y los Operativos
para asegurar que los recursos disponibles se utilizan
de manera eficaz.

Ver Evidencia: Sistema QENTAME PACC y
POA'’s.

En la administracion publica en general, se realiza la
planificacion del presupuesto por programas,
atendiendo a las directrices de la Direccion General
de Presupuesto. Se evidencia que contamos con un
Depto. De Formulacién, Evaluacion y Monitoreo de
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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.

proyectos el cual vela para que los Programas y
Proyectos de la Institucidn sean ejecutados
eficazmente, también se realizan los POAS.

Ver Evidencia: Presupuesto por programa
POA’s Departamentales, Modificacién
Presupuestaria

Se evidencia que todos los empleados de la DAF
cuentan con su descripcidn de puesto y tareas
definidas y especificas, asegurando que hay una
delegacién de tareas, y no una centralizacion.

Ver Evidencia: TDR DAF., Manual de Cargos
Clasificados

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién cuenta con sistema
que le permite gestionar, almacenar y evaluar la
informacién de la organizacion.

Ver evidencia: SIMAG y Sistema QENTAME

Se evidencia que la informacién que se dispone
externamente es recogida, procesada, y usada
eficazmente, al igual que el sistema de gestién de
documentos se han controlado tanto documentos
internos como externos.

Ver Evidencia: Procedimiento Tramitacién y
Control de Documentos (PYD-P-20-001)

Se evidencia un sistema de gestion de documentos
el cual le oforga el acceso directo a los
colaboradores a la informacién relacionada a sus
tareas y objetivos.
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conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

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

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

6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacién y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

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

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

Ver Evidencia: ONE DRIVE, (PYD-P-20-001),
(PYD-M-20-001), (PYD-G-20-002), (PYD-P-20-
002), (PYD-G-20-003)

Se evidencia qua la institucidn asegura el
intercambio de informacién con los interesados a
través del Portal web institucional y redes sociales. Si
el usuario o grupo de interés requiere informacién,
puede solicitarla en la pdgina web en la seccién de
“Contacto” o via telefénica en la ext. 9-1000.

Ver Evidencia: Portal WEB, Redes Sociales y
Seccion de Contacto

Se evidencia la garantia de confiabilidad vy
seguridad de la informacion almacenada (en los
servidores informdticos, ONE DRIVE en dos
localidades diferentes) y la implementacién de un
Sistema de Gestidn de Documentos controlados.
Ver Evidencia: ONE DRIVE, (PYD-P-20-001),
(PYD-M-20-001), (PYD-G-20-002), (PYD-P-20-
002), (PYD-G-20-003)

Se evidencia que la institucidn asegura el
infercambio permanente de conocimiento a través
de carpetas compartidas y Procedimientos
descritos.

Ver Evidencia: Carpetas Compartidas, Listado
de Procedimientos descritos

Se evidencia un sistema de gestion de documentos
el cual le oforga el acceso directo a los
colaboradores a la informacién relacionada a sus
tareas y objetivos.

Ver Evidencia: ONE DRIVE, (PYD-P-20-001),
(PYD-M-20-001), (PYD-G-20-002), (PYD-P-20-
002), (PYD-G-20-003)

Se evidencia que la institucidn resguarda la
informacién que se genera producto de la
realizacién de los procesos institucionales, para
asegurar esto se elabord una politica de resguardo
de la informacién, y los documentos se cargan al
ONEDRIVE.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 27 de 57



Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos

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

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

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

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

Ver Evidencia: Politica de Alimacenamiento de
Datos (TIC-T-20-007) y Politica de Copias de
Seguridad (TIC-T-20-004) — ONEDRIVE instalado

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la gestién de la tecnologia estd
dlineada a los objetivos estratégicos institucionales,
para esto se han creado sistema como el Sistema de
Informacidn, Monitoreo y Gestion (SIMAG), QENTAME
Sistema para gestion de cheques, cuentas por
cobrar y cuentas por pagar, para velar por la
correcta administracién de los datos

Ver Evidencias: QENTAME y SIGMA

Se evidencia que la institucidn gestiona la
adquisicibn  de activos fijos incluyendo las
tecnologias utilizadas y como estas contribuye a la
disminucién de los costos de operaciones.

Ver Evidencia: Manual de Gestion de Activos
Fijos

Se evidencia que la institucién se asegura de que
fodo su personal reciba capacitaciones
permanentes en manejo de sistemas informdticos.
Ver Evidencia: Plan de Capacitacion 2023

Se evidencia el uso eficiente de la tecnologia tanto
en la gestién de proyectos, en la interaccion con los
grupos de interés. Desarrollo y mantenimiento de las
redes de comunicacion.

Ver Evidencia: Pagina WEB y Redes Sociales,
Microsoft Teams, TRELLO, SGD, 311, SAIP.
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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.

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:

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

Se evidencia que la institucién se auxilia de los
diferentes sistemas para mejorar la interaccion como
por ejemplo Portal de fransparencia, SIMAG,
Qentame, Outlook,

Ver Evidencia: SIGMA, Quentame, Portal de
transparencia, Outlook

Se evidencia que desde el portal institucional se
cumple con los estdndares establecidos por los entes
rectores.

Ver Evidencia: Portal Institucional

Se evidencia que la institucién implemento un
sistema de gestidn de documentos digital, la cual es
libre de papel teniendo un impacto positivo vy
considerable en el medio ambiente ya que las
politicas procedimientos y manuales no necesitan
ser impresos para ser consultados.

Ver Evidencia: Presentacion Sistema de
Gestion de Documentos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que desde el Dpto. de Servicios
Generales se asegura el mantenimiento eficiente,
rentable y sostenible del edificio, las casas en
alquiler, el almacén, y los equipos de la Institucién.
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2) Proporciona  condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el
acceso sin barreras para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

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

4) Asegura brindar un valor publico agregado a
través de la disposicion 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.

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).

Ver Evidencia: Mantenimiento Preventivo de
Planta Fisica (DAF-F-20-003) y Mantenimiento
Correctivo de Planta Fisica (DAF-F-20-004)

Se evidencian que la institucién cuenta con oficinas
amplias y equipadas para la realizacion de los
frabajos que se llevan a cabo en la institucién.
Contamos con inmobiliario nuevo, espacios mejor
distribuidos, el cual permite la eficiencia y eficacia y
mejor desplazamiento.

Ver Evidencia: Fotos cubiculos, oficinas

Se evidencia que existe una politica de ciclo de
vida que contempla el manejo de los inmuebles
pertenecientes a la institucion.

Ver Evidencia: DAF-T-23-001 Politica de Ciclo
de vida de Instalaciones

Se evidencia que a través de la Jornadas de
Inclusion Social se dispone de una instalacion en el
territorio que se quiere impactar a través de
llevarles los servicios en cada jornada.

Ver Evidencia: fotos Jornada Inclusién Social
Se evidencia una division de transportacién que
gestiona la flotilla de vehiculos de la institucién.

Ver Evidencia: Flujograma de distribucion de
tickets de combustible (DAF-F-20-001),
Flujograma de Mantenimiento y Reparacion
de Vehiculos (DAF-F-20-002) Listado de flotilla
vehicular

Se evidencia que la institucibn cuenta con
ascensores, escaleras, parqueos exclusivos vy
transporte del parqueo a la institucion.

Ver evidencias: Comunicacion desde RRHH
informando Servicios Transporte del Parqueo a
la Institucion y sus horarios, ademas Fotos
demads accesos (Ej. Ascensores y escaleras)
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CRITERIO 5: PROCESOS.

Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién cuenta con Procesos
identificados, mapeados, descritos y
documentados, que se distribuyen entre los
colaboradores de manera digital con el objetivo de
facilitar el desarrollo de sus funciones y el aumento
de la productividad de las dreas.

Ver evidencias: Mapa de Procesos, Listado de
Procesos Identificados, Formato institucional
para Politicas, Manuales, Procedimientos y
Guias, Guia para identificacion de procesos y
flujogramacioén.

Se evidencia un sistema de gestion de documentos
el cual aprovecha Ilas oportunidades de
digitalizacién en el manejo de datos.

Ver evidencia: Sistema de Gestion de
Documentaciéon. Manual de gestion de
documentos

Se evidencian que la institucién realiza andlisis de
riesgo de los factores externo e intferno que pueden
afectar el desarrollo de los proyectos y el alcance de
las metas establecidas, también estos factores
fueron evaluados en la elaboracion de la
Planificacién Estratégica institucional.

Ver Evidencia: Andlisis de riesgo de Proyecto y
Andlisis del contexto externo e Interno PEl (se
realizé en el andlisis FODA)

Se evidencia que la institucién involucra a los
colaboradores y grupos de interés externo en el
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proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

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

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

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

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

disefio de los procesos, también se les pide sus
opiniones para que los servicios que oferta la
institucion puedan llegar de manera efectiva a los
ciudadanos/clientes.

Ver evidencias: Evaluacion de encuestas,
buzén de quejas y sugerencias. Minuta de
Reuniones, Convocatoria a Reuniones

Se evidencia la simplificacion del proceso de
creacion de nucleos en el programa QAC, a través
del sistema Sigma.

Ver evidencia: SIMAG, Contirol de Cambios de
Documentaciones

Se evidencia que la institucidn participa en
actividades que prestan principal atenciéon a los
obstdculos para la innovacion.

Ver evidencia: foto asistencia maratén de
innovacion

Se evidencia la utilizacibn de acuerdos de
desempenos para monitorias los resultados con
eficacia.

Ver evidencia: acuerdos de desempeno.

Se evidencia que la institucién en cumplimiento con
los lineamientos de la OPTIC y la NORTIC Al y A2
somos continuamente, auditados, evaluados vy
monitorizados por el érgano rector y somos medidos;
en la actualidad la institucién se encuentra con 84%
en el indicador ITICGE.

Ver evidencias: Detalle de medicién OPTIC

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:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en el disefio, 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.

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

3) Aplica la diversidad y la gestién 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
versién  electrénica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

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

Ejemplos

La Organizacion:

Se evidencia que, en cumplimiento con el Sistema
de monitoreo de la administracion publica, se
realizan encuestas para los indicadores de carta
compromiso y satisfaccién ciudadana, los cuales se
toman en cuenta la opinibn de los clientes
ciudadanos para la mejora de los servicios y el
diseno de nuevas metodologias o procesos.

Ver Evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
ciudadana

Se evidencia que los servicios y productos de la
institucion han sido identificados con el objetivo de
que los ciudadanos/clientes conozcan los mismos,
estos y en Carta Compromiso.

Ver Evidencia: Resoluciéon y Carta Compromiso
Aprobada

Se evidencia que en las encuestas de satisfaccion
se incluye la diversidad y gestion de genero para
identificar necesidades y expectativas especificas
del género.

Ver Evidencia: Encuesta de Satisfaccion
Civudadana, Informe de Encuesta

Se evidencia que se promueven los horarios de
servicio con anticipacioén, al igual que nimeros de
contacto y forma digital de comunicacién para los
servicios, tomando en cuenta discapacidades
realizando guias en formato audio, braille, papel vy
electrénico.

Ver evidencia: formularios, audios, redes,
guias.

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

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

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

4) Incorpora incentivos y condiciones para que la
direccién 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 organizacién 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.

CRITERIOS DE RESULTADOS

Se evidencia la articulacion intersectorial con
distintas  instituciones publicas, privadas y no
lucrativas.

Ver Evidencia: Estatus Convenios

Se evidencia en algunos planes la prestacion de
servicios compartidos con socios.

Ver Evidencia: Estatus Convenios, Decreto que
crea la DIGEPEP, Decreto que cambia el
nombre a PROPEEP

Se evidencia acuerdos con fundaciones, ONG’s,
AFSL, y organizaciones comunitarias para la ayuda
en prestacién de servicios.

Ver evidencia: extracto informe pdf

Se evidencia que hay agendas compartidas para
las dreas que manejan tareas en comun, carpetas
compartidas por dreas conectadas por la red.

Ver evidencia: carpetas compartidas

Se evidencia que hay agendas compartidas para
las dreas que manejan tareas en comun, carpetas
compartidas por dreas conectadas por la red.

Ver evidencia: carpetas compartidas

Se evidencia que la institucién se asocia con las
comunidades y empresas estatales para apoyar a
los programas que se realizan en la zona.

Ver evidencia: fotos, pagina WEB

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

resultados:
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Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcioén.

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

Ejemplos

La opinién de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacidn y su reputacién
publica  (por ejemplo:  percepcion o
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
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencién oportuna, claridad de
la informacion facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
capacidad para facilitar soluciones
personalizadas).

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

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la organizacién (informacién
disponible: cantidad, calidad, transparencia,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En el primer semestre del 2020 se pauto el objetfivo
de un indice global de satisfaccion de 90%, en
cuatro renglones, Profesionalidad, Amabilidad,
Fiabilidad, Accesibilidad, se logrd un resultado por
encima del 90% pautado en las Ultimas encuestas
realizadas para la implementacién de la carta
compromiso del ciudadano.

Ver Evidencia: Informe Encuesta de
Satisfaccion.

Se destaca el grado de satisfaccion respecto a los
colaboradores, pues se obtuvo mds de un 90% en
todos los baremos medidos, lo que evidencia la
amabilidad, el trato equitativo, claridad de la
informacidn y la predisposicidon de los colaboradores
a escuchar.

Ver Evidencia: Cronograma de Encuestas,
buzones quejas y sugerencias y portal SAIP y
3-11.

Se readlizan 2 encuestas al ano que involucran a los
ciudadanos clientes en la toma de decisiones.

1 encuesta de Satisfaccion Ciudadana.

1 encuesta de Imagen Global de la Institucion.

Ver Evidencia: Informe de encuesta
Satisfaccion Ciudadana, Cronograma de
Encuesta.

Se evidencia que existe precision de la informacién
con un 96% de valoracioén en la encuesta aplicada.
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facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

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

Ver Evidencia: Informe de encuesta
Satisfaccion Ciudadana, Cronograma de
Encuestas.

Se evidencia el cumplimiento de estdndares de
calidad a fravés del indicador de satisfaccion de los
servicios, valordndonos con un 93%.

Ver Evidencia: Informe de encuesta
Satisfaccion Ciudadana, Cronograma de
Encuestas

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

Ejemplos

La opinién de los usuarios sobre:

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

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

3) Calidad de los productos y servicios
(cumplimiento de los estindares de calidad,
tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcién de evaluacién e impacto, respecto
a los servicios en promedio supero el 90% de
satisfaccion de los ciudadanos que utilizaron nuestro
servicio.

Ver Evidencia: Evaluaciéon CCC, Cronograma
buzones quejas y sugerencias y portal 3-11.

Se evidencia que los ciudadanos clientes consideran
métodos innovadores los canales de acceso a los
servicios, valordndolos con un 90% de satisfaccion.
Ver Evidencia: Informe de encuesta
Satisfaccion Ciudadana, Cronograma de

Encuestas.

Se destaca el grado de satisfaccion respecto a los
colaboradores, pues se obtuvo mds de un 90% en
todos los baremos medidos, lo que evidencia la
amabilidad, el trato equitativo, claridad de la
informacidn y la predisposicidon de los colaboradores
a escuchar.

Ver Evidencia: Cronograma de Encuestas,

Evaluaciéon CCC, buzones quejas y
sugerencias y portal SAIP y 3-11.

Se evidencia que los ciudadanos clientes no sienten
discriminacién de género, edad, raza, valorando

nuestra profesionalidad y confianza con un 98%.
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5) Capacidad de la organizacion para la innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacion en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

Ver Evidencia: Informe de encuesta
Satisfaccion Ciudadana, Cronograma de
Encuestas

Se evidencia la implementacién de tecnologias en
las jornadas de inclusién social.

Ver Evidencia: Tabletas y celulares

Se evidencia que se ha implementado un sistema
de tomas de datos digital el cual acorta el tiempo
en el registro de los ciudadanos para los servicios.
Ver Evidencia: Formulario Digital de Registro
General / Servicio.

Se evidencia que a través de las jornadas se han
digitalizados los formularios de foma de datos de los
clientes/ciudadanos.

Ver Evidencia: Formulario Digital de Registro.

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

Ejemplos

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

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

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Se evidencia que la institucidén realiza jornadas
donde se cumplen el tiempo estimado por proceso
recibido en las jornadas.
Ver evidencia: informe jornada inclusién social
No se han recibido quejas a implementar

Ver evidencia: matriz de quejas y sugerencias
No se han recibido formularios con errores debido a

la naturaleza del sistema para formularios.
Ver evidencia: SIMAG
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2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.

Ejemplos

) 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.

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.

5) Horario de atencidn de los diferentes servicios
(departamentos).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién cuenta con 8
canales de acceso a la informacion disponibles
estos son: Oficina de acceso a la informacidn,
Portal SAIP, Padgina Web, Redes sociales (Instagram,
Facebook, Twitter y YouTube).
Ver evidencia: Portal WEB, perfil Instagram

Se evidencia la existencia de una pdgina
institucional que tiene informacién relevante de las
responsabilidades de gestion de los servicios, asi
como estrategias de publicidad en medios de
comunicaciéon, un portal de transparencia
institucional. Se evidencia que la disponibilidad y el
tiempo de respuesta a los usuarios a través de la
cantidad de solicitudes de informacién de atencion
ciudadana logrando un 96% de cumplimiento en el
fiempo de enfrega y un tiempo promedio de
respuesta de 1.17 dias.
Ver evidencia: Reporte del SAIP, Portal WEB

Se evidencia que la institucién publica los planes
estratégicos que ha tenido, el plan operativo anual
y las memorias institucionales, asi como la carga
periddica de informes de seguimiento y monitoreo
de objetivos de los planes, programas y proyectos en
el portal de fransparencia de la pdgina web.
Ver evidencia: Informe de Seguimiento a los
planes, POA QAC, POA QEC, Plan Estratégico,
Memorias Institucionales.

Se evidencia que se cuenta con un equipo de OAI
para entregar las informaciones solicitadas de los
ciudadanos clientes dentro del fiempo estipulado
por la ley.
Ver evidencia: Manual OAI

Se evidencia que las oficinas tienen un horario de
8AM a 4PM.
También se realizan jornadas completas para los
programas de inclusién social.
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6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

8) Costo de los servicios.

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

Ver Evidencia: Pagina Web (seccién
contactos).

Se evidencia que por la naturaleza de las jornadas
el ciudadano recibe los servicios el mismo dia que
va a solicitarlos.

Ver Evidencia: Fotos, resultados de encuesta
de satisfaccién.

Se evidencia que por la naturaleza de las jornadas
el ciudadano recibe los servicios el mismo dia que
va a solicitarlos.

Ver Evidencia: Fotos, resultados de encuesta
de satisfaccion.

Se evidencia que el servicio ofrecido por la
institucién es gratis.

Ver evidencia: Decreto Institucional

Se evidencia que en la pdgina web institucional se
informan acerca de nuestros programas especiales
y nuestros proyectos estratégicos y las
responsabilidades de cada uno de ellos

Ver evidencia: Pagina Web Institucional
(seccion inicio).

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
niumero y resultados de las acciones
implementadas).

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que se realizan proyectos en
conjuntos con alcaldias en donde dichos grupos
ayudan en el diseno de los procesos
Ver evidencia: Acuerdos Firmados con
Alcaldias.

Se evidencia que la institucidn no hemos recibido
sugerencias para su implementacion.

Ver evidencia: Pantallazo Reporte Quejas,
Sugerencias y Comunicaciones PROPEEP y foto
de Buzones de Sugerencia

Se evidencia gue se utilizan métodos innovadores
para atender a los ciudadanos clientes a fravés del
portal SAIP.
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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
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

Ver evidencia: SAIP

Se evidencia canfidad de wusuarios externos
atendidos cumpliendo indicadores relaciones al
género vy la diversidad cultural de los mismos. Via el
registro estadistico que permitan hacer diferencias
de los ciudadanos clientes. La institucion cuenta con
productos y actividades en los planes operativos de
Quisqueya Aprende Contigo, Quisqueya Empieza
Contigo y Quisqueya Digna orientados a temas de
género, discapacidad y diversidad cultural/social de
los ciudadanos clientes.

Porcentaje de diversidad de genero de los
beneficiarios:

72% de mujeres

28% de hombres

Porcentaje de diversidad en edades:

4.2% hasta 21 anos

22.3% hasta 35 anos

23.6%hasta 50 anos

49.9% de 51 en adelante

La distribucion de la muestra se encuentra en: La
zurza, Los Alcarrizos, San Luis, Herrera, entre otros.
Ver evidencia: Reporte de usuarios
beneficiados donde se evidencia, sexo, edad,
diversidad geogrdfica, etc.

Se evidencia la participacion en el 100% de
reuniones de medicién peridédica programadas en el
primer semestre 2023 con los grupos de interés en la
cual participa la Maxima Autoridad Ejecutiva. Los
grupos de interés participantes abarcan desde
autoridades de instifuciones gubernamentales, de
ayuntamiento local, grupos comunitarios.

Ver evidencia: Fotos

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacién y los procedimientos de gobierno electronico.
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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)
Se evidencia un acceso y flujo de la informacién a
través de las redes sociales de la institucién y dentro
de su pdgina web.
Ver evidencia: pagina web, perfil Instagram

Se evidencia la transparencia en la informacion
dentro de la institucion medidos por indicadores
externos gubernamentales.

Ver evidencia: puntuacion 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:

Areas de Mejora

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcién.

I. Resultados en relacién con la percepcioén global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

2) Involucramiento de las personas de Ia
organizacion en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

3) Participacion de las personas en las actividades
de mejora.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia el porcentaje de satisfaccion vy
rendimiento global en el informe de la encuesta de
Satisfaccién Ciudadana.

Rendimiento Global: 89%

Ver evidencia: Informe Encuesta Satisfaccion
civdadana.

Se evidencia como resultado de la Ultima encuesta
de clima laboral que el 64% de los colaboradores
considera que se fiene en cuenta la opinidén del
personal en cuanto ala toma de decisiones.

Ver evidencia: Informe Final encuesta clima
laboral

Se evidencia que el 92% del personal de la
institucion participa en los procesos de mejora de los
servicios de PROPEEP.

Ver evidencia: Informe Final encuesta clima
laboral
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4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

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

6) La responsabilidad social de la organizacion.

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

8) El impacto de la digitalizacién en la organizacion.

9) La agilidad de la organizacién.

Se evidencia como resultado de la Ultima encuesta
de clima laboral el interés y compromiso ético de los
colaboradores hacia la institucién cuando el 89.01%
de los servidores indica que en su drea se actia con
fransparencia y legalidad.

Ver evidencia: informe encuesta clima laboral

Se evidencia que la preferencia de contacto en los
resulfados de la encuesta de satisfaccidon
ciudadana en los mecanismos de consulfa y dialogo
ronda el 45% con preferencia en consulta en
persona, un 45% con preferencia de consulta por
teléfono, y alrededor del 10% por internet.

Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion

Civudadana.

Se evidencia que la razdn de ser de la institucion es
de indole social.

Ver evidencia: Decreto 491-12, 546-12, 102-13.
Se evidencia que la institucién tiene apertura para el
cambio y la innovacién y muestra de ello es la
implementacion de tecnologias para el registro de
los ciudadanos clientes en las jornadas de inclusién
social.

Ver Evidencia: Formularios Digitales

Se evidencia un gran impacto en la digitalizacion
en la institucién, a tfravés de las informaciones
publicadas en las redes sociales y en el sistema de
gestibn de documentos donde se digitalizan vy
comparten todas las herramientas necesarias para
realizar los procesos.

Ver evidencia; sistema de gestion de
documentos y carpetas compartidas. Perfil

Instagram.

Se evidencia que existe una logistica que permite
la agilizacion de los procesos en las jornadas de
inclusién social.

Se evidencia que existe una logistica que permite la
agilizacién de los procesos en las jornadas de
inclusién social.
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Ver Evidencia: Formulario Digitales,
programacién jornadas

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 organizacion (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de Ia
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

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

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

4) La gestion del conocimiento.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la Institucién cuenta con el
procedimiento de elaboracién de acuerdos de
desempeno y evaluacion de desempeio en la cual
se establecen los objetivos y las evaluaciones como
parte de las capacidades de direccién y evaluando
elrendimiento global de los mismos. (se contaba con
una version anterior, dicho proceso se estd
actualizando). Se readlizaron 302 acuerdos de
desempeno en el 2023, para un 60% del personal.
Ver evidencia: Procedimiento Acuerdos y
evaluacion de desempaiio

Se evidencia como resultado de la encuesta de
Clima Laboral que el 89% considera que se toma en
consideracién sugerencias y comentarios en el
disefo de procesos y que la Institucién en un 82%
considera que estdn establecidas las estrategias de
gestion de los distintos procesos.

Ver evidencia: Encuesta de Clima Laboral
Nuestro sistema de evaluacién lo tenemos
establecido a través de las encuestas, mediante la
encuesta de Satisfaccion Ciudadana hemos
recibido un 89% y en la de clima laboral: 85.22%
Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
Civdadana

Se evidencia que cada responsable de drea
realiza un levantamiento sobre las necesidades de
los colaboradores de su drea para asi desarrollarlas
y brindarles las herramientas para la obtencién del
conocimiento.

Ver evidencia: formulario de deteccién de
necesidades
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5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

6) El alcance y la calidad con que se reconocen los
esfuerzos individuales y de equipo.

7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacion.

Se evidencia que se redliza comunicacién interna
para los servidores.
Ver evidencia: comunicaciones internas

Se evidencia como resultado de la encuesta de
Clima Laboral una valoracion de 82.6% en cuanto
reconocimiento laboral.

Los items mds destacados son:

84.73% indican que al personal se le distingue en
cuanto se logran las metas asignadas.

89.77% indican que se celebran los aportes
laborales.

86.41% Indican que se reciben felicitaciones de
parte de su superior.

Ver evidencia: Informe Encuesta de Clima
laboral.

Se evidencia como resultado de encuesta de
Clima Laboral una valoraciéon de 86.6% en cuanto a
cambios e innovacion.

Ver evidencia: informe encuesta Clima Laboral

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia como resultado de la Ultima
encuesta de clima laboral que el 88.85% considera
que puede contar con sus companeros y el 86.7%
concilian con respeto las diferencias que se
presentan.

Ver evidencia: Informe Final Encuesta Clima
Laboral

Se evidencia como resultado de la Ultima
encuesta de Clima Laboral que el 84.27% considera
que se respeta el horario de trabajo, el 87%
considera que la Institucién lo apoya cuando tiene
una urgencia familiar y el 80% considera que su
frabajo le permite dedicar fiempo a la familia.

Ver evidencia: Informe Final Encuesta Clima
Laboral
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y Se evidencia como resultado de la Ultima

equidad en el trato y comportamientos de la encuesta de clima laboral que el 82.92% considera
que la institucién proporciona oportunidades de
desarrollo y crecimiento laboral.

Ver evidencia: Informe Final Encuesta Clima
Laboral

organizacion.

4) Las instalaciones y las condiciones ambientales
de trabajo.

No se evidencia

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las No aplica
competencias.

2) Motivacion y empoderamiento. Se evidencia como resultado de la Ultima
encuesta de clima laboral que el 88.6% de los
colaboradores se sienten identificados y
comprometidos con la institucién.
Ver evidencia: Informe Final Encuesta Clima

Laboral
3) Elaccesoy calidad de la formacién y el desarrollo ~ Se evidencia como resultado de la Ultima
profesional. encuesta de clima laboral que el 82.92% considera

La institucién me proporciona oportunidades de
crecimiento y desarrollo personal.

Ver evidencia: Informe Final Encuesta Clima
Laboral 2022

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempefio).

I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
I) Indicadores relacionados con la retencion, Lainstitucion dispone de un sistema de ponchado
lealtad y motivacién de las personas (por el cual permite llevar control del indice de

ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad, i : s )
debido al Covid-19, estd siendo mejorado uno que
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indices de rotacion del personal, nUmero de
quejas, etc.).

2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

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

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

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

funciona por proximidad del carné en lugar de
lectura de huella digital.
Ver evidencia: Reportes de ponchado

Se evidencia que la institucién cuenta con un
procedimiento que regula las sugerencias de
mejora. Constancia de cambios para la mejora de
los procesos, un 21.4% de los procesos han sido
mejorados como se evidencia en la Matriz de
Control de Documentacién.

Ver evidencia: Procedimiento de Sugerencias
de mejoras, Muestra Matriz de Control de
Documentacién

Se evidencia que no contamos con dilemas éticos
reportados.
Ver evidencia: Ver pantallazo de Reporte de
Quejas, Sugerencias y comunicaciones donde
se lleva este control

Se evidencia la particion de los colaboradores en
actividades de corresponsabilidad social, enfre lo
que se estacan las Jornadas de inclusién social,
Jornadas de vacunacion confra el covid-19 y
Jornada de limpieza de desechos sélidos en Santo
Domingo Este.
Ver evidencia: Informe ejecucidn, ver fotos e
informacion publicada de participacion social
Se evidencian dichos indicadores en el informe de
la encuesta de satisfaccion ciudadana. En donde
obtuvimos un 98% de satisfaccién promedio en
profesionalidad y un 90% en cuanto a la valoracién
de la empatia.
Ver evidencia: Informe de encuesta
satisfaccion ciudadana

2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.

Ejemplos

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

2) Indicadores sobre el uso de herramientas
digitales de informacion y comunicacion.

3) Indicadores relacionados con el desarrollo de
las capacidades y/o habilidades. Por ejemplo,
tasas de participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la utilizacion
del presupuesto para actividades formativas.

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

(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la institucién realiza la evaluacion
de desempeno y actualmente se encuentran
elaborados al 100% los nuevos acuerdos.

Ver evidencia: Evaluacion de Desempeno

Se evidencia el nivel de uso de las tecnologias de
la informacién y comunicacién dentro de los
colaboradores.

100% de servidores en planta cuentan con TICs
90% de servidores en terreno cuentan con TICs.
Ver evidencia: reporte TIC

Se evidencia que la instituciéon tiene un plan de
capacitaciones el cual se cumple segun lo
planificado, actualmente se encuentra en 50% de
cumplimiento.

Ver evidencia: Plan de Capacitacion,
Pantallazo SISMAP 8.1

Se evidencia que contamos una politica de
reconocimiento a colaboradores. Los resultados de
la encuesta de clima laboral nos indican que:
84.73% indican que al personal se le distingue en
cuanto se logran las metas asignadas.

89.77% indican que se celebran los aportes
laborales.

86.41% Indican que se reciben felicitaciones de
parte de su superior.

Ver evidencia: Politica DIG-T-20-003, informe
encuesta Clima Laboral.
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

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: educacién sanitaria
(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y
eventos deportivos, culturales o sociales,
participacion en actividades humanitarias.

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

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

4) El impacto de la organizacién en el desarrollo
econémico de la comunidad y el pais,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

5) El impacto de la organizacion en la calidad de la
democracia, la transparencia, el
comportamiento ético, el estado de derecho, la
apertura, la integridad y la igualdad.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que el propdsito de la instituciéon es
trabajar con la poblacién mds vulnerables que se
encuentran en las zonas con mayor pobreza, la
reduccion de la pobreza es uno de los objetivos. A
través de los Planes de la PROPEEP se impacta en
actividades culturales, humanitarias y en acciones
especificas dirigidas a personas en situacién de
desventaja.

Ver evidencia: Decretos creacion Institucion y
Planes

Se evidencia el nivel de reputacién en el informe
de la encuesta de Satisfacciéon al Ciudadano,
alcanzando un 93% en valoracion global.

Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
Ciudadano.

Se evidencia la percepcion del impacto
econdmico en el informe de la encuesta de
Satisfaccion ciudadana.
Ver evidencia: Informe encuesta de
Satisfaccion.

Se evidencia la percepcién del impacto
econdmico en el informe de la encuesta de
Satisfaccion ciudadana.

Ver evidencia: Informe encuesta de
Satisfaccion.

Se evidencia la opinidn del publico en cuanto a la
accesibilidad en el informe de la encuesta de
Satisfaccion ciudadana.

Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
Civudadana
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6) El impacto de la organizacion en la sostenibilidad
medioambiental, incluido el cambio climatico.

7) Opinidon 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.).

Se evidencia el enfoque hacia las cuestiones
medioambientales en el informe de la encuesta de
Satisfaccion ciudadana.

Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
Civdadana.

Se evidencia la opinidon del pUblico en cuanto a la
accesibilidad en el informe de la encuesta de
Satisfaccion ciudadana.

Ver evidencia: Informe encuesta Satisfaccion
Civdadana

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos

I) Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos (por ejemplo: presencia
de proveedores con perfil de responsabilidad
social, grado de cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de  medios de transporte
respetuosos con el medioambiente, reduccion
de las molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y gas).

2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
Se evidencia la implementacién de nuevos
proyectos como Eco5RD que procura la
separacion, el correcto manejo de residuos sélidos y
el uso de materiales reciclados como materia prima
para viviendas ecoldgicas.
Se han impactado mds de 845,000 personas, en las
intervenciones de los vertederos de: Haina,
Samand, Punta Cana, Puerto Plata, Higley, Nagua,
Las Terrenas.
Ver evidencia: Decreto 62-21 de intervencién
vertederos, Informe semestral PROPEEP
Se evidencia que la institucidn realiza relaciones
con autoridades relevantes y representantes de la
comunidad.
Entre estos, acuerdos con:
1) Comedores Econdmicos,2) Consejo Nacional de
Discapacidad (CONADIS),3) Consejo Nacional de
la Persona Envejecientes (CONAPE),4) Instituto
Tecnoldgico de las Américas (ITLA), 5) Junta Cenftral
Electoral (JCE),6) Liga Municipal Dominicana,?)
Ministerio de Defensa-Direccién General de las
Escuelas Vocacionales, 8)Ministerio de
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3) Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de
comunicacion (nimeros de articulos,
contenidos, etc.).

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

5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacién
de los empleados en actividades filantrépicas.

Trabajo,?)Plan Social de la Presidencial0) Policia
Nacional - Policia Comunitaria, 11) Seguro Nacional
de Salud (SENASA)

Ver evidencia: Fotos reunién con alcaldia,
Informe semestral PROPEEP

Publicacién en Prensa: 81 publicaciones en prensa
incluyendo todos los medios principales impresos
publicadas durante el primer semestre de 2021.
Ver evidencia: Informe Semestral PROPEEP

Se evidencia la medicién de la responsabilidad
social de PROPEEP, a través de las Jornadas de
Inclusidn Social que se redliza bajo la estrategia de
Quisqueya Digna.

Resultados destacados:

*Realizadas 21 Jornadas de Inclusion Social en
territorios

*1,930 kits de prevencion de COVID - 19 entregados
*4,850 kits COVID-19 en Jornadas de Vacunacioén
*630 consultas médicas a adultos mayores

*272 inscritos en la plataforma Empléate Ya

*183 dispositivos (sillas de rueda, andadores,
bastones, muletas) entregados a personas con
discapacidad

*235 inscripciones para cursos técnicos en las
Escuelas Vocacionales

*47 inscripcion a jévenes en el programa Policia
Juvenil Comunitario.

*962 proteinas para adultos mayores y nifos/as
entregadas

*96 afiliaciones al Seguro Nacional de Salud

Ver evidencia: Informe Jornadas de Inclusién
Social, Infforme Semestral PROPEEP

Se evidencia que PROPEEP desde sus inicios ha
conceptualizado los convenios, acuerdos y alianzas
como un medio para la optimizacién y que
eficientizarian los recursos y procesos.

Se evidencia que bajo la cooperacién Sur - Sur, se
continua fortaleciendo el didlogo para la
continuidad del proyecto de infercambio de
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6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacién con otros (nimero de conferencias
organizadas por la organizacién, nimero de
intervenciones en coloquios nacionales e
internacionales, benchmarking, otros).

7) Programas para la prevencion de riesgos de salud
y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (nUmero y tipo
de programas de prevencion, charlas de salud,
numero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

experiencias con el sistema Chile Crece Contigo en
curso: Fortalecimiento De Las Prestaciones Y
Seguimiento A Trayectorias De Desarrollo Del Nino Y
Nifa En Los Establecimientos De Salud De La Red
PUblica De Republica Dominicana Y Los
Mecanismos De Articulacién Intersectorial.

Ver evidencia: Estatus convenios, Informe de
Monitoreo Trimestral Quisqueya Empieza
Contigo

Se evidencia desde Quisqueya Empieza Contigo la
mesa intersectorial con la participacion de: INAIPI,
CONANI, MSP, SNS, MINERD, PROSOLI, MEPYD Y
PROPEEP se estd coordinando junto al MEPYD la
revision de cronograma con el Ministerio de
Desarrollo Social y de Salud de Chile, fortaleciendo
el didlogo para la continuidad del proyecto de
intercambio de experiencias con el sistema Chile
Crece Contigo en curso: Fortalecimiento De Las
Prestaciones Y Seguimiento A Trayectorias De
Desarrollo Del Nino Y Nina En Los Establecimientos
De Salud De La Red PUblica De Republica
Dominicana Y Los Mecanismos De Articulacion
Intersectorial.

Evidencia, Informe Trimestral Quisqueya
Empieza Contigo

Se evidencia que la institucién ha realizado
programas de vacunacién contra el Covid-19
dirigido a los ciudadanos y empleados que
requieran vacunacién.

El proyecto Fortalecimiento del acompanamiento a
la Gestante y Recién Nacido”, en el 2021 y hasta el
mes de abril 2021 se han sensibilizado 2,171
gestantes.

En el mes de abril se alcanzaron 10,525 gestantes
sensibilizadas en Registro de Nacimiento Oportuno

En cuanto al Curso Técnico en cuidado para el
desarrollo integral de ninos de primera infancia”, se
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8) Resultados de la medicién de la responsabilidad
social (por ejemplo, informe de
sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccién del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucion al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

habian sensibilizado 139 personas certificadas por
INFOTEP,

Ver evidencia: Publicaciones de dichas
campanas con alcance en los sectores de Las
Caiitas, Simén Bolivar, El Capotillo, Villas
Agricolas, Villa Juana, Los Mina, Guachupita,
Gualey, Ensanche Luperén y Villa Consuelo.

Informe Monitoreo 1er Trimestre PROPEEP
Quisqueya Empieza Contigo que incluye
detalle de los logros de los diferentes
Programas y Proyectos mencionando las
campanas sensibilizacion a gestiones

Se evidencia que la medicién de la responsabilidad
social y sus resultados a través del informe semestral
del estado de los planes, programas y proyectos.

Entre lo mds destacable PROPEEP ejecuta con la
Liga Municipal Dominicana (LMD) un proyecto de
sustitucion de piso de tierra por piso de cemento,
mediante el cual 2,960 viviendas. 408 viviendas
fueron mejoradas en 17 municipios del pais de la
provincia de Monte Plata (Monte Plata, Sabana
Grande de Boya, Peralvillo, Yamasd, Bayaguana y
el Distrito Municipal de Los Botados); San Cristéball
(Los Cacaos); en Dajabdn (Restauracién); Santiago
de los Caballeros (El Puial); Independencia
(Jimani); Elias Pina (Bdnica y Pedro Santana);
Bahoruco (Villa Jaragua), Azua (Azua).

Ver evidencia: Informe de Semestral

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, en relacién con lo siguiente:

Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Resultados en términos de cantidad y calidad de = Se evidencia que la institucidn tiene medicion

servicios y productos ofrecidos.

estadistica de la cantidad de servicios prestados,
ademds de reportes semanales que recopilan los
avances de los proyectos y programas. La Calidad
estd medida en la Encuesta de Satisfaccién
Ciudadana en la cual PROPEEP obtuvo un indice
de Satisfaccién Global de 93%. Los resultados
Institucionales estdn contenidos en el Informe
Semestral de Resultados y algunos de ellos los
mostramos a continuacion:

QD:

En ler semestre 2021 se han ejecutado:

145 viviendas construidas en 17 municipios

475 hogares totalmente remozados.

Mds de 12,186 personas impactas en 21 Jornadas
de Inclusién Socidal,

437 hogares con levantamiento de necesidades
hechas.

1,930 kits de prevencion de COVID-19 entregados,
962 proteinas para mayores y nifos/as en
articulacién con PROSOLI

96 personas afiliadas al SENASA.

4,850 kits COVID-19 entregados en Jornadas de
Vacunacion.

183 dispositivos para personas con discapacidad
enfregados en articulacién con CONADIS,

630 consultas médicas a adultos mayores en
articulacién con CONAPE.

272 personas incorporados en la plataforma
Empléate Ya

235 j6évenes para cursos técnicos en las Escuelas
Vocacionales de Las FFAA inscritos

46 jbvenes inscritos en el programa Policia Juvenil
Comunitario.

2,166 jbvenes estdn cursando en las Escuelas
Vocacionales de las Fuerzas Armadas y Policia
Nacional.

678 revisiones de expedientes de registro tardio
realizadas. Ver el informe Para los otros resultados
de demds Programas y Proyectos.
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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).

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

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

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

6) Resultados de innovaciones en
servicios/productos.

Ver evidencia: Informes Semestral Resultados,
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Se evidencia que la Institucion recopila dichos
resulfados en las memorias anuales, donde se
detalla el impacto y los beneficiarios directos de los
servicios ofrecidos. Por ejemplo, en dicho informe se
evidencia que en la intervencién del vertedero de
Haina 138,901 personas han sido impactadas, en el
de Puerto Plata 164,494, Punta Cana 56,892, Higley
324,991, Samand 64,267, Nagua 77,086 y Las
Terrenas 20,807,

Ver evidencia: Informe Semestral

Se evidencia que las altas direcciones realizan
benchmaking con las alcaldias, otras instituciones y
politicos locales en cuanto a los unificar los
diferentes servicios que brindan las instituciones en
una misma localidad el mismo dia para asi acercar
los servicios del estado a los ciudadanos mds
necesitados.

Ver Evidencia: fotos, acuerdos
interinstitucionales

Se evidencia el seguimiento de los acuerdos por
parte de la cooperacién internacional e
interinstitucional con la herramienta de una matriz
en la cual se visualiza el grado de cumplimiento en
la forma de Estatus y Meta.

Ver evidencia: Estatus convenios

Se evidencia la planificacién de auditorias internas
para el afo en curso.

Ver evidencia: Oficio Auditorias

Se evidencian los resultados de servicios
innovadores de PROPEEP. En los vertederos
intervenidos por el proyecto ECOSRD, el cual busca
intervenir y mitigar los vertederos a cielo abierto de
la repUblica dominicana Impactando 847,438
personas.

Ecomedores (nuevo e innovador servicio)
promueve la articulacion Estado Sociedad Civil, a
fin de viabilizar la participacion y beneficio de la
ciudadania en los procesos de ejecucién de
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7) Resultados de la implementacion de reformas
del sector publico.

politicas sociales que buscan reducir la pobreza, vy
propiciar mayor inclusion social.

Ecoplaza

Ver evidencia: Exiracto de Pagina Web
PROPEEP, Informe Semestral

No se evidencian reformas en el nivel pUblico para
implementacion

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

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

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que a través del disefio e
implementacion del SIMAG Y QENTAME se
establecié una estrategia de alcance, gestiény
seguimiento de los procesos de registro de servicios
de alfabetizaciéon y de los registros administrativos
financieros que permiten mejorar los procesos.

Se evidencia gue la instituciéon cuenta con manuall
de capacitaciéon y desarrollo, manual de
reclutamiento, seleccién e induccidén que rigen los
procesos de gestion humana y del conocimiento.
Ver evidencia: DRH-M-20-001 Manual de

Capacitacion y Desarrollo, DRH-M-20-002
Manual de Reclutamiento Seleccién e
Induccién, Manual SIMAG y pantallazo
QENTAME

Se evidencia la inclusidén de nuevos proyectos bajo
el concepto “ECO" como innovaciéon en la
institucién. ejemplo ECO5RD, creado mediante el
decreto 62-21 en el cual se declara de interés
nacional la intervencion de ocho (8) vertederos. Los
resulfados de este se encuentran contenidos en el
informe semestral junio 2021. Otros proyectos ECOs
son Ecoplaza Comunitaria y Ecomedores.

Ver evidencia: Decreto 62-21, Informe
Semestre Junio 2021, Pantallazo Proyectos ECO
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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).

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

6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

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

Se evidencia que las altas direcciones
realizan benchmaking con las alcaldias,
otfras instituciones y politicos locales en
cuanto a los unificar los diferentes servicios
que brindan las instituciones en una misma
localidad el mismo dia para asi acercar
los servicios del estado a los ciudadanos
mds necesitados.

Ver Evidencia: fotos, acuerdos
interinstitucionales

Se evidencia el seguimiento de los acuerdos de
colaboracion.

Ver evidencia: Estatus Convenios

Se evidencia el valor anadido del uso de la
informacidén conjunto al Sistema de Gestion de
Documentos el cual reduce el uso de papel,
aumenta la efectividad del frabajo y disminuye la
burocracia en los procesos ya que se tfrabaja de
manera conjunta utilizando los documentos
controlados disponibles a todos los colaboradores.

Ademds, el nivel de mejora en cuanto al uso de las
TICs ITICGE ha sido:
Enero 86%
Febrero 86%
Marzo 86%
Abril 84%
Mayo 84%
Junio 84%
Ver evidencia: PYD-M-20-001, PYD-P-20-001
La institucién no ha tenido inspecciones ni
auditorias referentes a este criterio.
Ver evidencia: N/A
Se evidencia la direccién a la institucién con miras
a la certificacion ISO9001.
Ver evidencia: Oficios y listado de asistencia
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8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos — Se evidencia que la institucion realiza las
ejecuciones presupuestarias de acuerdo con lo

planificado y se cargan las ejecuciones mensuales

en el portal de transparencia institucional.

Ver evidencia: Ejecuciones presupuestarias
9) Resultados relacionados al costo-efectividad Se evidencia elimpacto y la eficiencia de los

(logros, resultados de impacto al menor costo costos con la iniciativa de “La Navidad Cambio” a
posible) través del bono navidefo el cual sustituyd la

entrega de cajas navidenas de manera informal
por una tarjeta, 1,107,044 tarjetas fueron
entregadas. Aproximadamente 60,000 comercios
fueron favorecidos.

Ver Evidencia: Notas de Prensa, Pagina WEB,
Fotos

financieros.

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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