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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 valoracién propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de Autoevaluacién y un Plan de
Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la gestion y en la prestacion de los servicios a
los ciudadanos.

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

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

Evaluacion Individual.

1.

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

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

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

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

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

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

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesién de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglirese 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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Poseemos establecido un marco institucional
definido, elaborado y establecido en el tanto en el
Plan Estratégico Institucional como en elementos
fisicos dentro de la sede central. Este estd basado
en la ley 392-07, Ia END, los ODS y se refleja en el
PNPSP. De igual manera, estamos inmersos
actualmente en un proceso de actualizacion de
dichas mision, vision y valores, acompanados de
una consultora externa, con participacion de los
empleados clave y en el marco de las bases del PEI
mencionadas previamente.

Evidencia: Ley 392-07 de Competitividad e
Innovacion Industrial, PEl de PROINDUSTRIA.
Reportes de proyecto de actualizacion de marco
institucional.

Nuestros valores estan amparados en la
Constitucion, la Ley 41-08 de Funcién Publica, y la
Ley 392-07 de PROINDUSTRIA.

Evidencia: Ley 392-07 de Competitividad e
Innovacion Industrial, PEI de PROINDUSTRIA.
Reportes de proyecto de actualizacion de marco
institucional.
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Areas de Mejora

No se ha concluido el proceso de actualizacion y, por
tanto, no se ha compartido y aplicado dicho marco
institucional en los diferentes niveles de
PROINDUSTRIA. De igual manera, no se han
establecido los correspondientes controles regulares
de la imagen y percepcion, tanto interna como
externa.

No se han implementado los mejores controles y
retroalimentacion de los valores institucionales.
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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).

4) Garantizan una comunicacién y socializacién de
la mision, vision, valores, objetivos estratégicos
y operativos con todos los empleados de la
organizacioén y otras partes interesadas.

Poseemos establecido un marco institucional
definido, elaborado y establecido en el tanto en el
Plan Estratégico Institucional como en elementos
fisicos dentro de la sede central. Este esta basado
en la ley 392-07, la END, los ODS y se refleja en el
PNPSP. De igual manera, estamos inmersos
actualmente en un proceso de actualizacion de
dichas mision, vision y valores, acompanados de
una consultora externa, con participacion de los
empleados clave y en el marco de las bases del PEI
mencionadas previamente.

Evidencia: Ley 392-07 de Competitividad e
Innovacion Industrial, PEl de PROINDUSTRIA.
Reportes de proyecto de actualizacion de marco
institucional.

Nuestros valores se plasman en el PEl, se
evidencian en el Cédigo de Etica Institucional, y
ambos se comparten tanto a nivel interno (durante
la induccion) como a nivel externo (con los
suplidores). A nivel de campanas de comunicacién,
esta mision, vision y valores se evidencian de
manera implicita en el lenguaje visual y el mensaje a
comunicar. De igual manera, en el proceso de
actualizacion del marco institucional, estamos
sensibilizando al personal tanto de nivel operativo
como de nivel gerencial al respecto.

Evidencia: PEI de PROINDUSTRIA. Cédigo de
Etica Institucional de PROINDUSTRIA. Reportes
de proyecto de actualizacion de marco
institucional.
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No se ha concluido el proceso de actualizacion y, por
tanto, no se ha compartido y aplicado dicho marco
institucional en los diferentes niveles de
PROINDUSTRIA. De igual manera, no se han
establecido los correspondientes controles regulares
de la imagen y percepcion, tanto interna como
externa.

La comunicacién y socializacién no poseen un nivel de
claridad y ritmo de realizacién continua 6ptimos. De
igual manera, no se han implementado herramientas de
control y monitoreo continuos nuevas
correspondientes al nuevo marco institucional.
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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, digitalizacion, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demogrificos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econdmicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la transformacion digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas
para la proteccién de datos, otros).

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

Nos encontramos reactivando el Comité de Medio
Ambiente, modernizando la estructura
organizacional, en proceso de implementar
herramientas y plataformas para la digitalizacion de
la institucion, y nos mantenemos en constante
actualizacion y colaboracion con otras entidades
en temas de cambios normativos, proyectos de
modernizacion, priorizacion de ejes estratégicos,
entre otros. Asimismo, estamos preparando la
creacion de la figura responsable por Igualdad y
Equidad de Género dentro de la institucion. De
igual manera, mantenemos una estrategia de
capacitacion a varios niveles y areas organizativas
dentro de la institucion.

Evidencia: Comunicacion de conformacion de
Comité de Gestion Medioambiental. Plan de
Capacitacién Institucional y reportes de ejecucion.
Reportes de participacion en reuniones y
capacitaciones externas de INAP, MAP, MEPYD,
entre otras instituciones.

Contamos con un Cédigo de Etica de
cumplimiento obligatorio para colaboradores y
servidores. Este esta amparado tanto por la
normativa externa de la DIGEIG y del MAP asi
como a nivel interno por el Depto. de RRHH vy el
Depto. Juridico. Por otro lado, tenemos
reglamentados y establecidos protocolos de
asignacion y ejecucion presupuestaria, y un
Departamento de Compras y Contrataciones que
da soporte al Comité de Compras y
Contrataciones, amparados en la Ley 340-06 y
auditados por el Departamento de Revision y
Analisis. De igual manera, y siguiendo los
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7) Refuerzan la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacion lideres/directivos/empleados).

lineamientos de la DIGEIG, hemos conformado el
Comision de Integridad Gubernamental y
Cumplimiento Normativo (CIGCN).

Evidencia: Cédigo de Etica Institucional, archivo de
aceptacion del Codigo de Etica en los expedientes
de los colaboradores, reportes del Comité de
Compras y Contrataciones, reportes del Depto.
de Revision y Analisis.

En el marco del proceso de actualizacion del
marco institucional, estamos realizando
capacitaciones y talleres de liderazgo efectivo,
inteligencia emocional, y otros factores clave para
mejorar las interacciones entre los colaboradores
de distintos niveles y areas organizativas. Esto se
revisa y controla tanto con las evaluaciones
trimestrales de desempeno, cualquier queja,
sugerencia o denuncia, y la evaluacion anual de
clima laboral.

Evidencia: Plan de Capacitaciones Institucional.
Reportes de proyecto de actualizacion de marco
institucional. Evaluacién trimestral de en relacién a
Acuerdos de Desempeno. Reportes del Buzén de
Sugerencias. Evaluacion de Clima Organizacional.
De igual manera, con la implementacion de la
Comisién de Integridad Gubernamental y
Cumplimiento Normativo (CIGCN) y sus
sensibilizaciones, se ha reforzado la informacion
del trato profesional y adecuado entre
colaboradores.
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No se han planificado, disenado e implementado
herramientas para mantener y medir el desempeno de
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las herramientas existentes funcionan bien para las
anteriores necesidades.
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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)
Tenemos una Comision de Revision y
Actualizacion de Procesos que se encuentra
trabajando en la mejora de los procesos y
manuales, de la mano tanto de los colaboradores
duenos de procesos como de los responsables de
los mismos. Por otro lado, nos encontramos en el
disefio de una estructura organizativa
modernizada, lo que nos llevara a revisar y
actualizar los manuales de funciones,
responsabilidades y cargos.

En ambos casos estamos instaurando las
actividades de control correspondientes a los
nuevos procedimientos y manuales a medida que
los vamos trabajando.

De igual manera, estamos culminando la
actualizacion al Manual de Cargos.

Evidencia: Levantamientos de la Comisién de
Revision y Actualizacion de Procesos. Propuestas
de Estructura Organizativa. Manual de Cargos
sometido a evaluacion del MAP

A través de la metodologia de los Acuerdos de
Desempeno, el seguimiento trimestral a los POAs,
el seguimiento a los Hitos Presidenciales (antes

Metas Presidenciales), nos mantenemos midiendo y
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No hemos terminado los procesos de revision y
actualizacion mencionados anteriormente.
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3) Introducen mejoras en el sistema de gestion y el
rendimiento de la organizacién 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.

actuando con base en los resultados de la
institucion.

Evidencia: Acuerdos de Desempeno y seguimiento
trimestral a los mismos. Seguimiento trimestral al
POA. Seguimiento a los Hitos Presidenciales.

Apoyamos y velamos por la implementacion del
Plan de Priorizacion Provincial de Presidencia,
buscando el desarrollo de distintas comunidades.
De igual manera, a través de la Direccion de
Apoyo a la Industria, tenemos programas para
emprendedores de dos sectores prioritarios
(mujeres y jovenes), a los que se les da un enfoque
especial diferenciado, teniendo en cuenta sus
necesidades.

Evidencia: Reportes de Seguimiento a Hitos
Presidenciales con segregacion provincial.
Reportes de las distintas areas de la Direccién de
Servicios de Apoyo a la Industria.

Nos encontramos actualizando los sistemas de
control interno, a través de la evidencia de las
NOBACI, el sistema de validacién y administracion
de riesgos, y el seguimiento a los logros
estratégicos y operativos a través del seguimiento
al POA.

Evidencia: Reportes de avance NOBACI, minutas
de reuniones NOBACI. Seguimiento trimestral al
POA. Propuesta del Valoracion y Administracion
de Riesgos.
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Los procesos de gestion, planes y toma de decisiones
no son lo suficientemente participativos, en relacion a
los distintos grupos de interés y ciudadanos/clientes.

No hemos completado e implementado los sistemas
de control interno y el de validacion y administracion
de riesgos para poder realizar una aplicacion correcta
e idonea.
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5) Aplican los principios de gestion de la Calidad
Total o se tienen instalados sistemas de gestion
de calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM, la Norma ISO 9001, etc.

6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda
la organizacion, a través del uso de medios de
gran/mayor alcance a la poblacién, incluidas las
redes sociales.

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

Mantenemos el sistema de diagnostico CAF, y
estamos preparando la institucion para iniciar el

proceso de Implementacién y Certificacion
ISO9001.

Evidencia: Autodiagnostico CAF. Plan de Mejora
CAF. Minutas de reuniones con INDOCAL.
Borrador de Acuerdo con INDOCAL para
implementacion de ISO 9001, ISO37001 y
ISO37301I.

Mantenemos una presencia dindmica en redes
sociales y a través de medios tradicionales
mediante entrevistas y campanas mediaticas. De
igual manera, estamos implementando
herramientas de comunicacién directa como
encuestas de satisfaccion, Lineas de Solicitud de
Acceso a la Informacion y 3-1-1. En las areas
misionales, realizamos anualmente levantamientos
de necesidades para disefiar mejores programas
segun los requerimientos de los grupos de interés
y disponibilidad de recursos.

Evidencia: Redes sociales de PROINDUSTRIA.
Reportes de la Oficina de Acceso a la Informacion.
Levantamiento para elaboracién del Programa
Nacional de Capacitacién

Trabajamos constantemente en mejorar la
comunicacion entre los distintos departamentos, y
estamos tomando capacitaciones de Liderazgo
Efectivo para mejorar la gestion de proyectos,
gestion de equipos de trabajo, empoderamiento de
colaboradores e inteligencia emocional para
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Auln no tenemos controles y metodologia ISO9001 en
efecto, dado que estamos iniciando el proceso de
capacitaciones iniciales para la Implementacion y
Certificacion ISO9001.

No hemos terminado el proceso de mejora del

conocimiento de la ciudadania relacionado a nuestra
naturaleza, funciones y servicios, por lo que no hemos
alcanzado los niveles de informacién deseados.

Aun no hemos elevando los niveles de comunicacion y
el trabajo en equipo entre las distintas areas
organizacionales a los niveles deseados, a pesar del
progreso alcanzado.
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8) Aseguran una buena comunicacion 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.

continuar la mejora de los flujos de trabajo en
equipo.

Evidencia: Reportes de participaciéon en
capacitaciones en diversos temas de Liderazgo
Efectivo, con la participacion de los encargados y
directores de la institucion.

Mantenemos una presencia dinamica en redes
sociales y a través de medios tradicionales
mediante entrevistas y campanas mediaticas. De
igual manera, estamos implementando
herramientas de comunicacion directa como
encuestas de satisfaccion, Lineas de Solicitud de
Acceso a la Informacion y 3-1-1. Hemos
implementado programas de comunicacion de
informaciones de interés de parte del area de
Recursos Humanos, mediante correos masivos.

Evidencia: Redes sociales de PROINDUSTRIA.

Reportes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Como parte del proyecto de mejora de cultura,
estamos tomando y aplicando a numerosas
capacitaciones obtenidas mediante cooperacion
internacional y a través de otras instituciones, en
una multitud de temas tanto misionales como

transversales. De igual manera, tenemos canales de

retroalimentacién anénima a disposicion de los
empleados, tanto para sugerencias como para
reclamos y denuncias, asi como un Programa de
Sugerencias que tengan un impacto positivo en las
operaciones de la Institucion.
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Las campanas de comunicacion interna no poseen el
nivel de robustez deseado por la institucion.

No hemos alcanzado aln el nivel de conocimiento de
los colaboradores sobre el Programa de Sugerencias,
ni hemos realizado la revisién y actualizacién del
mismo.
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10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes, previo a la implementacion
de los mismos.

Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones en diversos temas, con la
participacion de colaboradores de diversos grupos
ocupacionales en la institucion. Reportes del Buzén
de Sugerencias. Programa de Sugerencias.

Por protocolo, tanto para NOBACI| como por
buenas practicas, se notifica por escrito nuevas
iniciativas, comités y comisiones, cambios a
existentes y actualizaciones de procesos, politicas y
manuales a los incumbentes, como paso necesario
para validar la implementacién de dichas
implementaciones.

Evidencia: Comunicaciones internas y correos
electrénicos con iniciativas, comités, comisiones,
procedimientos, manuales, y demas, nuevos o
actualizados.

No se han terminado de implementar los Planes de
Informes que reforzaran este punto.

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 organizacion que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,
respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Como parte del proyecto de mejora de cultura,
estamos tomando capacitaciones de Liderazgo
Efectivo para mejorar la gestién de proyectos,
gestion de equipos de trabajo, empoderamiento de
colaboradores e inteligencia emocional para
garantizar una mejor aplicacion de los valores
institucionales, entre otras capacitaciones
transversales. De igual manera, se realiza una
Encuesta de Clima Laboral cada dos ahos.
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No tenemos una medicion de cumplimiento con los
valores ni de satisfaccion de los colaboradores de
mayor frecuencia que la Encuesta anual de Clima
Laboral.
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Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones en diversos temas, con la
participacion de los encargados y directores de la
institucion. Resultados de Encuesta de Clima

Laboral.

2) Inspiran a través de una cultura de respeto y Ademas de estar tomando capacitaciones para No tenemos una medicién de cumplimiento con los
liderazgo impulsada por la innovacion y basada = mejorar la gestion de proyectos, gestion de valores ni de satisfaccion de los colaboradores de
en la confianza mutua y la apertura para equipos de trabajo, empoderamiento de mayor frecuencia que la Encuesta anual de Clima
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion, = colaboradores e inteligencia emocional para Laboral.

fomentando la igualdad de oportunidades y garantizar una mejor aplicacion de los valores

abordando las necesidades individuales y las institucionales, contamos con las acciones de

circunstancias personales de los empleados. sensibilizacion a la Comision de Integridad
Gubernamental y Cumplimiento Normativo.

Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones en diversos temas, con la
participacion de colaboradores de todos los
niveles de la institucion.

3) Informan y consultan a los empleados, de forma | Parte del proceso de reestructuracion de imagen y
regular o periédica, sobre asuntos claves mejoras en gestion es la medicién de opinion y
relacionados con la organizacion. percepcion de los colaboradores, asi como la

realizacion de la Encuesta de Clima Laboral, que se
realiza cada dos anos. De igual manera, para la
toma de decisiones, se realizan reuniones, tanto
regulares como ad-hoc, para la toma de decisiones
clave con la opinion e informacion proveida por
colaboradores en areas clave para el tema en
cuestion.

Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones en diversos temas de Liderazgo
Efectivo, con la participacion de los encargados y
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directores de la institucion. Resultados de
Encuesta de Clima Laboral. Minutas de reuniones.

4) Empoderan y apoyan al personal en el desarrollo  Como parte del proyecto de mejora de cultura, No hemos terminado el proceso para poder aplicar
de sus tareas, planes y objetivos, estamos tomando capacitaciones de Liderazgo efectivamente todas las herramientas del proyecto de
proporcionandoles retroalimentacion = Efectivo para mejorar la gestion de proyectos, actualizacion del marco institucional mencionado
oportuna, para mejorar el desempeno, tanto gestion de equipos de trabajo, con especial antes.
grupal como individual. enfoque en empoderamiento de colaboradores e

inteligencia emocional. De igual manera, y como
parte del mismo proceso, estamos
reestructurando la misién, vision y valores
departamentales de Recursos Humanos para que
tengan un impacto mas eficaz en mejorar las
relaciones entre colaboradores, supervisores y
encargados, asi como mejorar el ambiente laboral
Yy, en consecuencia, el desempeno del personal.

Evidencia: Reportes de participacién en
capacitaciones en diversos temas de Liderazgo
Efectivo, con la participacion de los encargados y
directores de la institucion. Informes del proyecto
de actualizacion del Marco Institucional. Informes
del proyecto de actualizacion del Marco
Departamental de Recursos Humanos.

5) Motivan, fomentan y potencializan a los Tenemos una tradicién de delegacion de autoridad,
empleados, mediante la delegaciéon de responsabilidad y competencias que se refleja en
autoridad, responsabilidades y competencias, las politicas y procedimientos de la institucion.
incluso en la rendicién de cuentas. Esto lo complementamos con el proyecto de

mejora de cultura institucional, y con las
actualizaciones surgidas a raiz de los
requerimientos de las NOBACI.

Evidencia: Informes del proyecto de actualizacion
de Marco Institucional. Matriz de delegacion de
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6) Promueven una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose Yy
adaptandose a los cambios).

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

funciones y suplencias. Evidencia de NOBACI
sobre supervision de procesos y segregacion de
funciones.

Tenemos tanto un plan de capacitaciones a nivel
institucional como iniciativas independientes
dentro de las areas organizativas de participar en
capacitaciones, talleres, seminarios web que
refuercen las habilidades de sus integrantes, ya sea
en colaboracién con otras instituciones publicas, o
con instituciones externas, siempre respetando la
disponibilidad presupuestaria y evaluando su
potencial beneficio para la institucién, incluyendo
las labores de gestion de capacitaciones por parte
del area de Cooperacion Internacional.

Evidencia: Plan Institucional de Capacitaciones.
Informes de participacién en capacitaciones y
talleres. Reportes de ejecuciones presupuestarias.

Hemos incorporado y reinstaurado iniciativas de
fomento al buen desempeio, amparados en los
buenos resultados y practicas recomendadas por el
Ministerio de Administracion Publica, asi como el
publicitar los resultados destacables en materias de
calidad, atencion al ciudadano, y buen desempeno.
De igual manera tenemos un Programa de
Sugerencias que contempla premiar las sugerencias
que generen un impacto positivo en la institucion.
Este programa se encuentra vigente, pero tenemos
programado reestructurarlo para incluir
reconocimientos no monetarios para sugerencias
que traigan impactos positivos moderados.

De igual manera, al recibir retroalimentacion
positiva por medio de los canales de Calidad en la
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niveles deseados de reconocimientos a los
colaboradores fuera de dicho programa.
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Gestion, como el Buzéon de Quejas y Sugerencias,
se procede a comunicar personalmente al area
correspondiente.

Evidencia: Programa de Sugerencias. Seguimiento a
Acuerdos de Desempeno. Reportes de Buzén de
Quejas y Sugerencias.

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

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Las necesidades de nuestros principales grupos de
interés se recogen tanto a nivel anual para
preparar las acciones de nuestra Direccién de
Servicios de Apoyo a la Industria, como a través de
los representantes de las Asociaciones Industriales
del Sector Privado, quienes ademas son parte de
nuestro Consejo Directivo, asegurando que
nuestros lineamientos estratégicos van de acuerdo
a sus intereses tanto como los del Estado
Dominicano. De igual manera, estamos trabajando
en el marco del Acuerdo Interinstitucional entre la
ONE y PROINDUSTRIA para tener un mejor
intercambio de informacion estadistica relevante
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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.

para ambas instituciones y sus grupos de interés
respectivos.

Evidencia: Levantamiento de necesidades de los
industriales para el Programa Nacional de
Capacitacion de la Div. De Fomento a la
Innovacién. Minutas del Consejo Directivo de
PROINDUSTRIA. Acuerdo ONE-
PROINDUSTRIA.

Mantenemos una comunicacion efectiva con las
distintas instituciones como el Ministerio de
Industria, Comercio y MIPYMES, el Ministerio de
Presidencia, el Ministerio de Administracion
Publica, el Ministerio de Economia, Planificacién y
Desarrollo, el Ministerio de Hacienda, la Direccion
General de Impuestos Internos, la Oficina
Gubernamental de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones, la Oficina Nacional de Estadistica,
la Contraloria General de la Republica, entre
otros. Esta comunicacion se mantiene tanto para
suministrar insumos y cumplir con normativas,
como para coordinar proyectos, realizar
solicitudes o llevar a cabo acciones conjuntas.

Evidencia: Minutas de reuniones con otras
instituciones. Acuerdos interinstitucionales.
Correos electronicos.

Nos aseguramos que nuestro accionar esté
alineado con la Estrategia Nacional de Desarrollo,
los ODS, el PNPSP, las priorizaciones del Plan de
Gobierno, y estamos atentos ante oportunidades
de sinergia con otras instituciones para generar o
potenciar proyectos. De igual manera,
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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.).

organizamos y lanzamos el primer Reconocimiento
a la Innovacion Industrial, con miras a premiar y
fomentar la innovacion dentro del sector
manufacturero, mediante la visibilizacion de su
impacto y resultados en empresas que la apliquen.

Evidencia: Matriz de Productos Priorizados PNPSP
PROINDUSTRIA. PEI de PROINDUSTRIA. POAs
de PROINDUSTRIA. Videos, fotografias y listado
de asistencia al Reconocimiento a la Innovacion
Industrial.

Nos aseguramos que nuestro accionar esté
alineado con la Estrategia Nacional de Desarrollo,
los ODS, el PNPSP, las priorizaciones del Plan de
Gobierno, y estamos atentos ante oportunidades
de sinergia con otras instituciones para generar o
potenciar proyectos. De igual manera,
mantenemos un monitoreo constante a través de
los programas de Hitos Presidenciales y los
Informes Semanales de Logros a Presidencia.

Evidencia: Matriz de Productos Priorizados PNPSP
PROINDUSTRIA. PEI de PROINDUSTRIA.
Seguimiento a POA. Seguimiento a Hitos
Presidenciales. Informes Semanales a Presidencia.

Las principales Asociaciones Industriales del Sector
Privado forman parte de nuestro Consejo
Directivo junto con varias instituciones publicas y
ministerios, asegurando que nuestros lineamientos
estratégicos van de acuerdo a sus intereses tanto
como los del Estado Dominicano, segiin estipula la
Ley 392-07 y sus modificaciones Ley 542-14 y Ley
242-20. De igual manera, establecemos Acuerdos
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6) Participan en actividades organizadas por

7)

asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

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

con Instituciones Publicas y privadas para llevar a
cabo proyectos importantes dentro de nuestras
labores de fomento al desarrollo y la
competitividad de las industrias. De igual manera,
tenemos un Departamento de Encadenamiento
Productivo, dedicado a la formacion de grupos
asociativos, clusteres y encadenamientos entre
pequenos productores, particularmente aquellos
con vocacion exportadora, y empresas tractoras.

Evidencia: Ley 392-07 de Competitividad e
Innovacioén Industrial, Capitulo Il, Art. 5. Ley 242-
20, Art. 2. Acuerdos Interinstitucionales. Reportes
de Encadenamientos Productivos y Grupos
Asociativos en gestacion o formados y Rondas de
Negocios organizadas.

Participamos en actividades tanto de Instituciones
Publicas como de colectivos de la sociedad civil y
de nuestros grupos de interés, registrando dichas
participaciones en nuestras redes sociales.

Evidencia: Publicaciones en medios y redes de
reuniones de interés, participacion en actividades y
actos publicos.

Hemos estado llevando a cabo una agresiva
campana de educacion e imagen publica con
relacion a las funciones y servicios que prestamos,
asi como participacion en los medios tradicionales
y digitales tanto a nivel informativo como a nivel
de convocatorias relacionadas a nuestros servicios.

Evidencia: Informes del Depto. de
Comunicaciones. Detalles de las Campanas de
Comunicacion. Publicaciones en medios y redes.
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién esta haciendo para lograr lo siguiente.

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

gestion.
Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Mantenemos un monitoreo constante de logros,
metas, proyectos en curso y objetivos a través del
seguimiento al POA y los reportes semanales y
mensuales a Presidencia. De igual manera,
analizamos las noticias y las estadisticas relevantes
para controlar y ajustar nuestras variables de
produccién institucional.

Evidencia: Informes de Seguimiento a POA.
Informes Semanales a Presidencia. Informes de
Seguimiento a Hitos Presidenciales.

Tenemos identificados y representados en la
institucion los distintos grupos de interés. De igual
manera realizamos levantamientos anuales de
necesidades y expectativas a través de la Direccion
de Servicios de Apoyo a la Industria, asi como las
herramientas de Calidad como el control de
quejas, sugerencias y reclamaciones y las
solicitudes de acceso a informacion.

Evidencia: Reportes de la Direccion de Servicios de
Apoyo a la Industria. Reportes de Buzén de
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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, enfocandose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestién de riesgos, etc.

Sugerencias. Reportes de la Oficina de Acceso a la
Informacion.

Nos mantenemos en contacto con los entes
regidores de las politicas y priorizaciones, a través
de correos electronicos, herramientas de control,
reuniones y mesas de trabajo, envio de evidencias
y plataformas de carga y monitoreo. De igual
manera, ajustamos las directrices estratégicas
seglin sea necesario.

Evidencia: Correos electronicos y minutas de
reuniones con otras instituciones. Plataformas
RUTA, Sistema de Monitoreo y Medicién de la
Gestion Publica (SMMGP), NOBACI, OGTIC,
Sistema 3-1-1, entre otros.

Realizamos analisis de reportes y seguimientos a
proyectos en curso, andlisis de costo-beneficio a
proyectos potenciales, logro de objetivos,
cumplimiento del POA, entre otros. De igual
manera, tenemos un sistema de Valoracion y
Administracién de Riesgos vigente, el cual esta en
proceso de actualizacion.

Evidencia: Reportes de las areas institucionales con
implementacion de proyectos, entre esas la Div.
De Formulacion, Evaluacion y Monitoreo de P.P.P.
Informes de Seguimiento al POA, Informes
Semanales a Presidencia, Seguimiento a Hitos
Presidenciales, Sistema de Valoracion y
Administracion de Riesgos.
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Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta la informacioén recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Nos aseguramos que nuestro accionar a nivel de
PEl y POA y proyectos puntuales estén alineado
con la Estrategia Nacional de Desarrollo, los ODS,
el PNPSP, las priorizaciones del Plan de Gobierno,
y estamos atentos ante oportunidades de sinergia
con otras instituciones para generar o potenciar
proyectos. De igual manera, mantenemos un
monitoreo constante a través de los programas de
Hitos Presidenciales y los Informes Semanales de
Logros a Presidencia. Esto incluye las politicas de
priorizacién por provincia.

Evidencia: PEl de PROINDUSTRIA. POA de
PROINDUSTRIA. Seguimiento de POA
PROINDUSTRIA. Seguimiento a Hitos
Presidenciales. Infformes Semanales a Presidencia.
Nuestros grupos de interés estan involucrados
desde la direccion de la institucién, siendo
miembros de nuestro Consejo Directivo por Ley,
tanto los representantes de los grupos de interés
del sector privado como los representantes del
sector publico. Esto los involucra desde la fase de
planificacién estratégica y operativa hasta la
supervision de ejecuciones de proyectos y los
logros institucionales.
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Evidencia: Ley 392-07 de Competitividad e
Innovacion Industrial, Capitulo I, Art. 5. Ley 242-
20, Art. 2. Acuerdos Interinstitucionales.

3) Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion Estamos trabajando con un grupo de trabajo del No tenemos el impacto ni el alcance éptimo, tanto en
ambiental), responsabilidad social, diversidad y Banco Mundial con una interesante iniciativa que el area ambiental como en la responsabilidad social,
de género en las estrategias y planes de la | potenciara nuestra gestion ambiental, tanto con las iniciativas que implementamos.
organizacion. institucional como para nuestros grupos de

interés. De igual manera, tenemos acuerdos
institucionales para incrementar el impacto de
nuestras iniciativas de responsabilidad social y de
género en los parques industriales y zonas francas
a través del acuerdo con INAIPI. Por ultimo,
estamos trabajando en una revision profunda de
los manuales y procedimientos de gestion de
Parques Industriales, Distritos Industriales y
Parques de Zonas Francas, para incluir desde el
procedimiento los aspectos de responsabilidad
ambiental, social, diversidad y equidad de género,
entre otros aspectos clave.

Por ultimo, acabamos de desarrollar un proyecto
para potenciar el impacto en las mujeres que
desean emprender en el sector industrial
manufacturero.

Evidencia: Minutas de reuniones de proyecto
Ecoparques del Banco Mundial y el MICM.
Acuerdo con el INAIPI. Minutas, informes y
comunicaciones del Proyecto “Mujer Emprende”.

4) Asegura la disponibilidad de recursos para una = Cumplimos con tener un presupuesto anual
implementacion efectiva del plan. Por ejemplo: sometido a aprobacion del Consejo Directivo, asi
presupuesto anual, plan anual de compras para como un Plan Anual de Compras y procesos de
las licitaciones correspondientes, prevision de compras a través del Comité de Compras y
fondos, gestién de donaciones, etc.
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Contrataciones, segun los requisitos y normativas
de ley.

Evidencia: Aprobacion del Presupuesto Anual
Institucional. Plan anual de Compras y
Contrataciones. Reportes del Comité de Compras
y Contrataciones. Reportes de Ejecucion
Presupuestaria.

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

Ejemplos

La Organizacion:

I) Implanta la estrategia y la planificacién 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)

A través del PEl y POA, que estan alineados con la
END, los ODS, el PNPSP, las priorizaciones del
Plan de Gobierno, entre otros, definimos los
marcos temporales, inicio y duracion de nuestra
produccion anual, distribuyendo los proyectos y
procesos a través de las distintas areas
organizativas, y estableciendo claramente la
interrelacion de responsabilidades en la
consecucion de esas metas.

Evidencia: PEl de PROINDUSTRIA. POA de
PROINDUSTRIA. Seguimiento de POA
PROINDUSTRIA. Seguimiento a Hitos
Presidenciales. Informes Semanales a Presidencia.

Cada drea organizacional tiene plasmados en el
POA sus correspondientes métricas e indicadores.
A nivel de las areas, se utilizan otra subserie de
indicadores que luego se reflejan y controlan en las
estadisticas institucionales.
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3) Comunica eficazmente los objetivos las

4)

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.

Realiza un monitoreo, medicién y/o evaluacion
periodica 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.

Evidencia: POA de PROINDUSTRIA. Seguimiento
trimestral a POA de las areas organizacionales.

A nivel interno, realizamos los reportes semanales
y mensuales de logros institucionales. A nivel
externo, publicamos nuestras estadisticas
trimestrales en la pagina de transparencia, asi
como el PEl y POA. Los logros mas relevantes son
comunicados como parte de nuestras campanas de
comunicacion en medios (tradicionales y digitales).

Evidencia: Portal de Transparencia. Publicaciones
en medios y redes. PEl de PROINDUSTRIA. POA
de PROINDUSTRIA. Seguimiento de POA
PROINDUSTRIA. Seguimiento a Hitos

Presidenciales. Informes Semanales a Presidencia.

Realizamos varios seguimientos y monitoreos de
los logros institucionales, empezando por el
Informe Semestral y Memoria Anual, continuando
con los informes trimestrales de seguimiento del
POA, y terminando con los informes mensuales y
semanales de logros por area organizacional.

Evidencia: PEl de PROINDUSTRIA. POA de
PROINDUSTRIA. Seguimiento de POA
PROINDUSTRIA. Seguimiento a Hitos
Presidenciales. Informes Semanales a Presidencia.
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Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacién para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.

Ejemplos

La Organizacién:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Buscamos y evaluamos oportunidades de
implementacion o desarrollo de nuevas
herramientas que nos ayuden a mejorar el
desempeno y comunicacién interno, como el
actual proyecto de digitalizacion que nos permitira
tener un mayor control de los reportes de logros
y estadisticas. De igual manera, también aplicamos
a capacitaciones y actividades formativas que
puedan potenciar el nivel de innovacion interna de
la institucion.

Evidencia: Informes y minutas del Proyecto de
Digitalizacion. Informes del Depto. de
Comunicaciones. Listados de participacion en
actividades formativas.

Tenemos varias iniciativas de capacitacion del
personal, tanto de las dreas como coordinadas a
través de RRHH, participamos en cursos y talleres
ofrecidos por otras instituciones, incluyendo
seminarios web tipo benchmarking y
benchlearning, y en el marco del proyecto de
actualizacion de la cultura organizacional, tocamos
puntos de liderazgo efectivo que fomente un
espacio de innovacién y buen ambiente laboral
para incentivar indirectamente a los colaboradores.

Evidencia: Minutas y listados de participaciones en
seminarios, talleres, capacitaciones. Plan
Institucional de Capacitaciones.
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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.

A nivel interno, tenemos una excelente y directa
comunicacion de las politicas y programas de
innovacion, a través de los contactos directos y el
Consejo Directivo. A nivel externo, tenemos los
canales de comunicacién masivos y redes sociales
mediante las cuales realizamos los anuncios
relacionados a todo tipo de iniciativas, incluyendo
programas relacionados a la innovacién.

Evidencia: Correos electronicos y comunicaciones
de aprobacion o actualizacién de politicas y
programas. Informes de la Division de Fomento a
la Innovacion y la Division de Incubacion y
Aceleracion de Industrias. Publicaciones de cursos
y oportunidades para industriales y
emprendedores en nuestras redes.

Mantenemos un Programa de Sugerencias para
incentivar y premiar las ideas innovadoras de los
colaboradores que tengan un impacto significativo
en la institucion. De igual manera, realizamos
levantamientos de las necesidades de nuestros
grupos de interés, asi como encuestas de
satisfaccion ciudadana para monitorear los
movimientos y tendencias de la expectativa de los
mismos.

Evidencia: Programa de Sugerencias.
Levantamiento de Necesidades de los Industriales
de la Div. De Fomento a la Innovacion.

Realizamos nuestras practicas de presupuesto
teniendo en cuenta las metas y proyectos
establecidos por las diferentes areas
organizacionales. De igual manera, estamos
buscando oportunidades de realizar proyectos de
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CRITERIO 3: PERSONAS

cooperacion donde podamos maximizar y
eficientizar el uso de los recursos de la institucion
a través de compartir la carga con otras entidades

y grupos.

Evidencia: Presupuesto Anual de la Institucion.
Informes de Ejecucion Presupuestaria. Informes del
Departamento Financiero. Informes del
Departamento de Revision y Andlisis. Contratos
de Reconocimiento de Inversion. Acuerdos
Interinstitucionales.

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 organizacion.

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Realizamos periodicamente un estudio de clima
laboral y levantamiento de necesidades de las dreas
a nivel de personal, pero actualmente nos
encontramos en un proceso de modernizacion de
la cultura institucional, donde uno de los ejes clave
es la dinamizacién y el enfoque humano de las
labores del area de Gestion Humana.

Evidencia: Informes y minutas de reunion del
proyecto de modernizacién de marco y cultura
institucional.
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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.

Ademas de mantener los manuales de politicas y
procesos contratacion, induccion, capacitacion y
promocion de colaboradores revisados y
cumpliendo con los requerimientos de las
NOBACI, supervisados por la Contraloria,
mantenemos los manuales de cargos con una clara
definicion de las responsabilidades, roles, lugar
dentro de la estructura organizacional y
circunstancias afines. Esto se divulga y comparte a
los candidatos tan pronto se incorporan a la
institucion.

Evidencia: Manual de Recursos Humanos,
Procedimientos de Contratacién, Induccion,
Capacitacién y Promocion. Manuales de Cargos de
PROINDUSTRIA.

Ademas de mantener los manuales de politicas y
procesos contratacion, induccion, capacitacion y
promocion de colaboradores revisados y
cumpliendo con los requerimientos de las
NOBACI, supervisados por la Contraloria,
tenemos claramente establecidas las politicas y
procedimientos de contratacion, y monitoreamos
desde el Depto. de Recursos Humanos y de
Planificacion y Desarrollo diversos indicadores de
igualdad de oportunidades, clima laboral, equidad
en la fuerza laboral, competitividad salarial, entre
otros.

Evidencia: Manual de Recursos Humanos,
Procedimientos de Contratacion, Induccion,
Capacitacién y Promocion. Manuales de Cargos de
PROINDUSTRIA. Estadisticas de colaboradores
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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 desempeno con las personas
(acuerdos de desempefo), monitoreando y
evaluando el desempefo sistematicamente y
conduciendo dialogos de desempeno con las
personas.

6) Aplica una politica de género como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, por ejemplo, mediante el

por género. Encuesta de Clima Organizacional.
Informe de Escala Salarial.

Ademas de mantener los manuales de politicas y
procesos contratacion, induccion, capacitacion y
promocion de colaboradores revisados y
cumpliendo con los requerimientos de las
NOBACI, supervisados por la Contraloria,
tenemos claramente establecidas las politicas y
procedimientos de contratacién, y monitoreamos
desde el Depto. de Recursos Humanos y de
Planificacion y Desarrollo diversos indicadores de
igualdad de oportunidades, clima laboral, equidad
en la fuerza laboral, competitividad salarial, entre
otros.

Evidencia: Manual de Recursos Humanos,
Procedimientos de Contratacién, Induccion,
Capacitacion y Promocion. Manuales de Cargos de
PROINDUSTRIA. Estadisticas de colaboradores
por género. Encuesta de Clima Organizacional.
Informe de Escala Salarial.

Mantenemos el sistema de acuerdos de

desempeno, con evaluaciones trimestrales entre
supervisor y supervisado, mediante las cuales se
identifican y corrigen posibles eventualidades en
cumplimiento de objetivos de los colaboradores.

Evidencia: Acuerdos de Desempeno y evaluaciones
trimestrales a acuerdos de desempeio.

Llevamos control de estadisticas de empleo
desagregados por sexo, con adicionales
desagregaciones por grupo ocupacional.
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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.

Evidencia: Estadisticas de colaboradores
vinculados.

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Tenemos una estrategia anual de desarrollo de
nuestros recursos humanos realizado en
colaboracion con las demas areas organizacionales,
para identificar las necesidades actuales y futuras,
de cara a los proyectos a realizar en el futuro
cercano. Esta se traduce en el Plan de
Capacitaciones, que se complementa con talleres y
cursos que puedan surgir de manera oportuna
durante el ano, a través de la oferta de otras
instituciones.

Evidencia: Plan Institucional de Capacitaciones.
Minutas e informes de participaciones en talleres,
seminarios y capacitaciones.

Realizamos la seleccion de nuestro personal de
acuerdo a los objetivos estratégicos de la
institucion, la medicion de necesidades de las
unidades organizativas, y las politicas y
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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.

procedimientos de seleccion y contratacion de
personal que tenemos vigentes.

Evidencia: Levantamiento de necesidades de los
departamentos. Expedientes de Colaboradores.
Procedimientos de Recursos Humanos.

Dentro de nuestras actividades de desarrollo del
personal, incluimos capacitaciones en habilidades
suaves, habilidades de liderazgo eficiente, trabajo
en equipo, y herramientas que puedan ser de
utilidad para desarrollar competencias clave, ya
sean dichas actividades a través del programa de
actualizacion de cultura institucional, del Plan de
Capacitaciones o a través de los talleres,
seminarios y capacitaciones que nos ofrecen otras
instituciones.

Evidencia: Informes de participacion de
colaboradores en capacitaciones, talleres,
seminarios y webinarios, asi como minutas de los
mismos.

Tenemos una estrategia anual de desarrollo de
nuestros recursos humanos realizado en
colaboracion con las demas dreas organizacionales,
para identificar las necesidades actuales y futuras,
de cara a los proyectos a realizar en el futuro
cercano. Esta se traduce en el Plan de
Capacitaciones, que se complementa con talleres y
cursos que puedan surgir de manera oportuna
durante el ano, a través de la oferta de otras
instituciones. Estas incluyen capacitaciones en
temas de liderazgo eficaz, inteligencia emocional y
capacitaciones en gestion publica y sus distintas
herramientas.
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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
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electronicos [e-learning], uso de las
redes sociales).

Evidencia: Plan de Capacitaciones. Informes de
participacion de colaboradores en capacitaciones,
talleres, seminarios y webinarios, asi como minutas
de los mismos.

Tenemos definidas las politicas y el procedimiento
de induccion a nuevos empleados, el cual esta
estructurado para cumplimiento con las NOBACI.
De igual manera, estamos actualizando los
procesos del Depto. de Recursos Humanos para
mejorar su servicio de cara a los clientes internos,
los colaboradores de la institucion.

Evidencia: Politicas y Procedimiento de Induccién a
nuevos empleados. Manual de Politicas y
Procedimientos de Recursos Humanos.

Priorizamos la movilidad interna de colaboradores,
comunicando por correo electrénico a la
institucion de manera oportuna los ascensos y
transferencias de colaboradores a distintos puestos
laborales.

Evidencia: Correos electronicos, Politicas y
Procedimientos de Recursos Humanos

Tenemos una estrategia anual de desarrollo de
nuestros recursos humanos realizado en
colaboracion con las demas dreas organizacionales,
para identificar las necesidades actuales y futuras,
de cara a los proyectos a realizar en el futuro
cercano. Esta se traduce en el Plan de
Capacitaciones, que se complementa con talleres y
cursos que puedan surgir de manera oportuna
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8) Planifica las actividades formativas y el desarrollo
de técnicas de comunicacion en las areas de
gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion
de la diversidad, enfoque de género y ética.

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

durante el ano, a través de la oferta de otras
instituciones.

Evidencia: Plan de Capacitaciones. Informes de
participacion de colaboradores en capacitaciones,
talleres, seminarios y webinarios, asi como minutas
de los mismos.

Tenemos una estrategia anual de desarrollo de
nuestros recursos humanos realizado en
colaboracion con las demas areas organizacionales,
para identificar las necesidades actuales y futuras,
de cara a los proyectos a realizar en el futuro
cercano. Esta se traduce en el Plan de
Capacitaciones, que se complementa con talleres y
cursos que puedan surgir de manera oportuna
durante el afo, a través de la oferta de otras
instituciones. Entre los cursos y talleres externos,
hemos identificado y tomado capacitaciones clave
en sistemas de gestion de calidad, ejes
transversales de politicas de gobierno para el
PNPSP y su aplicacion, y cursos de Administracién
Publica, con el eje de ética y compromisos de los
funcionarios.

Evidencia: Informes de participacion de
colaboradores en capacitaciones, talleres,
seminarios y webinarios, asi como minutas de los
mismos.

Elaboramos nuestro Programa de Capacitaciones
institucional, asi como el de cada unidad
organizacional, de acuerdo a las necesidades
levantadas con dichas unidades y aprobado segun
la disponibilidad presupuestaria, evaluando el
costo-beneficio proyectado. Una vez
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implementado, evaluamos la eficiencia de dichas
capacitaciones cruzando referencia con el
desempeno de los colaboradores.

Evidencia: Informes de participacion de
colaboradores en capacitaciones, talleres,
seminarios y webinarios, asi como minutas de los
mismos. Seguimiento a Acuerdos de Desempeno.

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

Ejemplos

La Organizacién:

I) Promueve una cultura de didlogo y comunicacién
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,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Trabajamos constantemente en mejorar la
comunicacion entre los distintos departamentos, y
estamos tomando capacitaciones de Liderazgo
Efectivo para mejorar la gestién de proyectos,
gestion de equipos de trabajo, empoderamiento de
colaboradores e inteligencia emocional para
continuar la mejora de los flujos de trabajo en
equipo.

Evidencia: Informes de participacion en
capacitaciones de Liderazgo Efectivo.

Dentro del trabajo de mejora en la comunicacién
entre los distintos departamentos, y capacitaciones
de Liderazgo Efectivo para mejorar la gestion de
proyectos, gestion de equipos de trabajo,
empoderamiento de colaboradores e inteligencia
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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 implementaciéon 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.

emocional (para continuar la mejora de los flujos
de trabajo en equipo), buscamos crear un
ambiente que permita el flujo de dichas ideas y
sugerencias de manera organica. Asimismo,
contamos con un Buzén de Sugerencias a
disposicion tanto de empleados como de
ciudadanos, y contamos con un Programa de
Sugerencias.

Evidencia: Informes de participacion en
capacitaciones de Liderazgo Efectivo. Programa de
Sugerencias. Reportes del Buzéon de Sugerencias.

Los miembros de nuestra Asociacion de
Servidores Publicos son personas clave en distintas
areas organizacionales, de manera que estén
involucrados en las etapas de planificacion y
consecucion de objetivos. De igual manera, la
Comision de Revision y Actualizacion de Procesos
realiza sus levantamientos directamente con los
colaboradores que ejecutan los procesos a la hora
de diagnosticar los mismos, obteniendo
retroalimentacion de primera mano para realizar
sus diagnosticos de mejora y actualizacion.

Evidencia: Acta de Conformacion de la Asociacion
de Servidores Publicos. Comunicacion de
conformacién de Comision de Revisién y
Actualizacion de Procesos. Levantamiento de
Revision y Actualizacion de Procesos.

Mediante la implementacion de la metodologia de
los Acuerdos de Desempeno, nos aseguramos que
tanto los colaboradores supervisados como los
supervisores presenten un consenso entre la
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5) Realiza periddicamente 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

expectativa de desempeno y objetivos, la medicion
de los mismos y la metodologia para conseguirlos.

Evidencia: Acuerdos de Desempeno y reportes de
seguimiento a los mismos.

Realizamos encuestas a los empleados sobre
diversos elementos de su ambiente laboral,
incluyendo un diagnostico de sus necesidades y
comentarios de posibles mejoras.

Evidencia: Encuesta de Clima Laboral.

Trabajamos en un proyecto que incrementara
nuestra habilidad en gestion de equipos de trabajo,
empoderamiento de colaboradores e inteligencia
emocional para continuar la mejora de los flujos de
trabajo en equipo, mejorando el ambiente laboral.
De igual manera, contamos con un Comité Mixto
de Seguridad y Salud en el Trabajo, asi como de
brigadas de emergencia para proteger la salud e
integridad de nuestros colaboradores.

Evidencia: Reportes de Participacién en
capacitaciones de Liderazgo Efectivo.
Conformacion de Comité Mixto de Seguridad y
Salud en el Trabajo. Grupos de comunicaciones en
aplicaciones de mensajeria y listados de
participacion en las Brigadas de Emergencia por
cada piso de la Sede Central de la institucion.

Mediante las normas establecidas por diversos
entes reguladores, ofrecemos un balance entre
trabajo y vida, asi como beneficios de ley por
maternidad, situaciones de teletrabajo, permisos,
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teletrabajo,
personas en
paternidad).

trabajo a tiempo parcial, las
licencia por maternidad o

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

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

entre otros. Todo esto queda registrado en el
archivo custodiado por Recursos Humanos.

Evidencia: Politicas y Procedimientos del
Departamento de Recursos Humanos. Archivo de
colaboradores en Recursos Humanos.

Tenemos adaptacion en nuestra sede para
personas (sean ciudadanos o colaboradores) con
movilidad reducida o problemas de vision. De igual
manera, nuestro personal estd siempre dispuesto a
colaborar con cualquier necesidad de guia o
acompafiamiento, y esto se controla mediante la
retroalimentacion en buzones de quejas y
sugerencias. Asimismo, instalamos rampas de
acceso Yy puertas habilitadas para personas en sillas
de ruedas.

Evidencia: Instalacion de teclado en Braille en
elevador y puntos estratégicos. Reportes del
Buzon de Sugerencias. Rampas de acceso para sillas
de ruedas.

Tenemos un Programa de Sugerencias,
estructurado y vigente, con el proceso de
recepcion, evaluacion, calificacion y premiacion de
sugerencias de alto impacto. De igual manera,
tenemos un esquema de actividades sociales para
recompensar a los colaboradores en ocasiones que
lo ameriten, con actividades de bajo costo y alto
impacto.

Evidencia: Programa de Sugerencias. Actas de
participacion en actividades y eventos, charlas de
temas de interés, entre otros.
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector 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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Tenemos identificados a nuestros socios clave, y
activamente buscamos oportunidades de
establecer relaciones de mutuo beneficio que

refuercen la consecucion de objetivos estratégicos.

Esto se realiza siempre a través de los canales
oficiales, como el Comité de Compras y
Contrataciones y el Departamento Administrativo,
o la Division de Cooperacion y el Departamento
Juridico, y siguiendo los protocolos de lugar.

Evidencia: Reportes del Comité de Compras y
Contrataciones. Listado de Proveedores. Reportes
del Departamento Administrativo, Divisién de
Servicios Generales. Acuerdos Interinstitucionales
diversos.

Buscamos, negociamos y realizamos acuerdos con
socios en el sector académico, publico y privado,
para la consecucién de diversos objetivos y
proyectos, incluyendo acuerdos con la ONE, con
INFOTEP, con INTEC, con INAIPI, la Escuela de
Negocios BARNA, asi como con la Agencia
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responsabilidad social, tales como el impacto
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) Identifica las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrolla
cuando sea apropiado.

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

Peruana de Cooperacion Internacional, entre
otros.

Evidencia: Acuerdos Interinstitucionales con
diversas entidades.

Realizamos un seguimiento cercano a la
implementacion de los acuerdos para verificar su
efectividad, y evaluar la necesidad de renovar,
mantener o buscar otros acuerdos.

Evidencia: Informes de seguimiento a Acuerdos, de
los departamentos Juridico, Planificacion y
Desarrollo, entre otros involucrados en cada
acuerdo.

Mantenemos siempre las necesidades de las
alianzas publico-privadas en mente cuando se
involucran en proyectos o iniciativas, a través de
informacion que hemos recolectado durante los
levantamientos con los sectores publicos y
privados.

Evidencia: Informes de acciones del Departamento
de Encadenamiento Productivo. Acuerdos con
entidades privadas.

Ademas de someter cualquier proceso de
Compras y Contrataciones a un Comité, que se
rige por la normativa correspondiente y aplicable,
entregamos a cada proveedor una copia de
nuestro Cédigo de Etica Institucional y guardamos
una copia de su certificacion de lectura y acuerdo
con el mismo.
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Evidencia: Reportes y minutas del Comité de
Compras y Contrataciones y de la Division de
Compras y Contrataciones. Archivo de
certificacion de aceptacion y apego al Codigo de
Etica de parte de los suplidores.

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.

2) Incentiva la participacién y colaboracién activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decisiéon y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinidon, comités de

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Realizamos las labores de Acceso Libre a la
Informacion a través de nuestro Representante de
Acceso a la Informacion. De igual manera,
publicamos en medios estadisticas de nuestros
resultados mas relevantes. Asimismo, estamos
implementando un acuerdo con la ONE para la
recoleccion y publicacion de datos de la
organizacién que puedan tener utilidad estadistica.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacioén. Portal de Transparencia. Acuerdo
entre ONE y PROINDUSTRIA y minutas de
reuniones de equipo de trabajo.

Tenemos un buzoén de quejas y sugerencias, asi
como una encuesta permanente de satisfaccion en
la calidad de los servicios, donde los ciudadanos
nos comunican su opinién y sugerencias.

Evidencia: Reportes del Buzén de Quejas y
Sugerencias.
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calidad, buzon de queja, asumir funciones en la
prestacion 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,
informando y explicando a los clientes los
servicios disponibles y sus estindares de
calidad. Por ejemplo: el catalogo de servicios y
las Cartas Compromiso de Servicios al
Ciudadano.

Tenemos definidos los procesos de recolecciéon de
datos de opinion, a través del procedimiento del
Buzon de Sugerencias, con verificacion semanal
por parte de la Comision de Apertura del Buzén
de Quejas y Sugerencias, asi como informes
mensuales, y la encuesta digital permanente de
Google Forms, que se verifica de manera
periddica, actualizando los resultados, siendo esta
encuesta producto del proceso de elaboracién de
Carta Compromiso.

Evidencia: Reportes del Buzén de Quejas y
Sugerencias.

Tenemos una descripcion concisa de nuestros
servicios en nuestro portal web, donde se
encuentra nuestro catalogo de servicios. Por otro
lado, nos encontramos en proceso de elaboracion
de la Carta Compromiso al Ciudadano.

Evidencia: Portal Web de la Institucién. Portada
Carta Compromiso en proceso de elaboracion.
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Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La gestion financiera, cuya ejecucion es auditada
mensualmente por el Depto. de Revisién y
Anilisis, se enfoca en los objetivos estratégicos
desde la elaboracién del presupuesto general,
donde participan los encargados de todas las
unidades organizacionales.

Evidencia: Informes del Depto. de Revision y
Analisis. Informes de Ejecucion Presupuestaria.

El presupuesto se elabora en consenso con los
encargados de las distintas areas, balanceando los
objetivos estratégicos institucionales. Teniendo en
cuenta que somos una institucion de recursos
propios, de gestion y presupuestos autonomos, es
obligatorio para el funcionamiento de la institucion
realizar un balance entre los objetivos no
financieros y la sostenibilidad institucional.
Producto de este enfoque han sido unos
excelentes resultados evidenciados en la Memoria
Institucional 2022.

Evidencia: Aprobacion del Presupuesto Anual por
el Consejo Directivo. Informes del Departamento
Financiero y de Ejecucion Presupuestaria.
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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 evaluacién
eficientes (por ejemplo, revisiones de gastos).

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

Mantenemos una politica de transparencia,
publicando el presupuesto, ejecucion
presupuestaria, analisis de calidad de gasto, planes
de compras y contrataciones, entre otros, tanto en
la memoria institucional y documentos similares,
como en la pagina de transparencia de la
institucion.

Evidencia: Portal de Transparencia de la Institucion.

Informes del Departamento Financiero y de
Ejecucion Presupuestaria.

Realizamos auditorias y supervisién constante del
desempeno financiero de la institucion, ademas de
una gestion rentable e inteligente de nuestros
recursos y de las cuentas por cobrar, producto de
lo cual hemos logrado tener un desempefo
historico en recaudaciones y eficiencia financiera
durante 2022, evidenciado en la Memoria
Institucional.

Evidencia: Informes del Depto. Financiero.
Informes del Depto. de Revision y Analisis.

Aplicamos presupuestos por objetivos y
produccion institucional durante la elaboracion del
POA, estructuras programaticas de presupuesto
general y publicacion de presupuesto plurianual en
plataformas como la plataforma RUTA y CIFE.

Evidencia: POA de PROINDUSTRIA. Presupuestos
Anuales y sus respetivas estructuras programaticas.
Reportes en Plataformas RUTA y CIFE.
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6) Delega y/o descentraliza las responsabilidades
financieras, pero, las equilibran con el control
financiero centralizado.

Tenemos delegadas las responsabilidades
financieras a través de la estructura organizacional
vigente, centralizando el control y auditorias en los
departamentos correspondientes.

Evidencia: Manual de Organizacion y Funciones.
Estructura Organizacional. Matriz de Suplencia y
Delegacion. Informes de auditorias internas.

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Estamos en proceso de implementacion de
sistemas digitales para habilitar una plataforma de
gestion de datos estadisticos. De igual manera,
contamos con un servidor interno, carpetas
compartidas, y protocolos de seguridad y gestion
de archivo digital avalados por la OGTIC. En ese
servidor interno y carpetas compartidas, se
almacenan los materiales obtenidos en
capacitaciones, cursos, talleres y sensibilizaciones
varias recibidas por el personal.

Evidencia: Plataforma digital de PROINDUSTRIA.
Servidor interno. Informes de implementacion de
nuevo software de gestion.
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2) Garantiza que la informacién disponible = Contamos con un servidor interno, carpetas No llevamos las fases de control y actuacion de

externamente sea recogida, procesada, compartidas, y protocolos de seguridad y gestion informaciéon en materia de capacidades de los

almacenada y usada eficazmente. de archivo digital avalados por la OGTIC, para colaboradores al nivel que deseamos. De igual manera,
salvaguardar la recoleccion, almacén y no tenemos un archivo fisico funcionando al nivel que
procesamiento. Asimismo, contamos con deseamos.

protocolos de Archivo para la buena gestion de los
archivos fisicos. Por dltimo, a través de los planes
de capacitacion, llevamos un historial de las
capacitaciones a las que accedemos, para poder
utilizar eficientemente esa informacion.

Evidencia: Plataforma digital de PROINDUSTRIA.
Servidor interno. Manual de Politicas y
Procedimientos del Depto. de Tecnologias de
Informacién y Comunicaciones. Protocolos de
Archivo Fisico. Informes del Plan de
Capacitaciones.

3) Aprovecha las  oportunidades de la Participamos activamente en capacitaciones, cursos
transformacion  digital para aumentar el vy talleres que mejore la preparacion de los
conocimiento de la organizacién y potenciar las = colaboradores clave en temas de transformacién
habilidades digitales. digital. De igual manera, contamos con una unidad

organizacional de desarrollo de software para el
diseno, actualizacion y mantenimiento de nuestras
herramientas y soluciones digitales, asi como
supervisar la implementacion de nuevas
herramientas adquiridas.

Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones, talleres, seminarios y demas de los
colaboradores en temas de transformacioén digital y
uso de software. Informes de ejecucion de la Div.
De Desarrollo e Implementacion de Sistemas.
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4) Establece redes de aprendizaje y colaboracion
para adquirir informacion externa relevante y
también para obtener aportes creativos.

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

Tenemos excelentes relaciones con proveedores
de servicios de aprendizaje y establecemos
acuerdos con socios criticos para capacitaciones,
adquisicion y manejo de informacion, como son
INFOTEP, ITLA, INTEC, UAPA, y la ONE.

Evidencia: Acuerdos e informes de seguimiento
con diversas instituciones académicas y publicas.

Contamos con un servidor interno, carpetas
compartidas, y protocolos de seguridad y gestion
de archivo digital avalados por la OGTIC, para
salvaguardar la recoleccion, almacén y
procesamiento. Asimismo, contamos con
protocolos de Archivo para la buena gestion de los
archivos fisicos. De igual manera, a través de los
planes de capacitacién, llevamos un historial de las
capacitaciones a las que accedemos, para poder
utilizar eficientemente esa informacion. Por dltimo,
mantenemos informes periédicos realizados con
cruce y verificacion de informaciones suministradas
por diferentes unidades organizacionales, que nos
permiten comparar y verificar la informacion
generada a lo largo del tiempo.

Evidencia: Plataforma digital de PROINDUSTRIA.
Servidor interno. Manual de Politicas y
Procedimientos del Depto. de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones. Protocolos de
Archivo Fisico. Informes del Plan de
Capacitaciones. Informes de seguimiento al POA.
Informes Semanales a Presidencia.
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6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

7) Asegura el acceso y el intercambio de
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.

Utilizamos canales de comunicacion variados y
diversos, desde oficios con firma, sello y control
de recepcioén, pasando por correos de difusion
masiva y mensajes en los tableros de comunicacion
en areas comunes, hasta llamadas personales a los
colaboradores y/o sus supervisores.

Evidencia: Correos electroénicos, oficios,
comunicaciones, formularios de supervisién, entre
otros.

Realizamos las labores de Acceso Libre a la
Informacion a través de nuestro Representante de
Acceso a la Informacion. De igual manera, estamos
implementando herramientas de comunicacion
directa como la Linea 3-1-1, y el Portal de
Transparencia Institucional.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion. Portal de Transparencia de la
Institucion.

Mantenemos y actualizamos manuales de politicas
y procesos, que alimentamos con la
retroalimentacion tanto de entes normativos
como de la Comision de Revision y Actualizacion
de Procesos. De igual manera, almacenamos los
materiales recibidos de capacitaciones en nuestros
servidores para fines de consulta y revision.

Evidencia: Correos y minutas de reuniones de
NOBACI. Comunicados de actualizacion de
Procesos. Archivos suministrados por instituciones
capacitadoras.
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Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Nuestro departamento de Tecnologia tiene un alto
nivel de compromiso y participacion en la
elaboracion y seguimiento del Plan Operativo
Anual, con metas claras y especificas, y un
seguimiento constante. De igual manera, el
encargado de Tecnologia trabaja directamente con
la Direccion de la Institucion y en equipo con las
demas areas, manteniendo politicas de
comunicacion directa.

Evidencia: POA del Depto. de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y sus Informes de
Seguimiento. Reportes del Depto. de TIC.

El Departamento de TIC es el encargado de
realizar los andlisis técnicos para evaluar la
rentabilidad y alternativas de las tecnologias
utilizadas en la institucion. Con base en su analisis
y selecciones, el Comité de Compras y
Contrataciones acciona con respecto a
Tecnologias.

Evidencia: Manual de Politicas y Procedimiento de
TIC. Reportes de Analisis Técnico de TIC para
Compras y Contrataciones alusivas a equipos o
suministros tecnologicos.
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3) Identifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacion, implementando datos
abiertos y aplicaciones de cédigo abierto
cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robotica, analisis de datos, etc.).

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

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.

Nos mantenemos en un proceso de
transformacion digital de la institucion, con un
enfoque transversal y compromiso desde la
Direccion hasta los colaboradores, identificando
oportunidades de aplicacién de tecnologias y
software de digitalizacion, gestion de informacion y
bases de datos, tableros automatizados para
presentacion y andlisis de informacion, entre otros.

Evidencia: Informes de implementacién del
programa de digitalizacion. Informes del Depto. de
TIC.

Utilizamos herramientas de servidor interno,
Intranet, conexiones seguras por VPN, entre otras
tecnologias, para asegurar la colaboracion,
participacion e interconexion de colaboradores
segun surjan necesidades o situaciones donde sea
beneficioso aplicar dichas tecnologias, siguiendo las
politicas y protocolos de uso responsable
establecidas y controladas por el Depto. de TIC.

Evidencia: Informes del Depto. de TIC.
Infraestructura Tecnologica de PROINDUSTRIA.

Hacemos uso extensivo de herramientas de TIC
para eficientizar nuestros servicios, tanto para
clientes internos, a través de uso de intranet,
correos institucionales y manejo de
documentacion digital, como para clientes
externos a través de servicios en ventanillas
virtuales, canales de contacto por internet,
encuestas de satisfaccion y conexion a través de
lineas digitales de contacto como el SAIP y la Linea
3-1-1I.
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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 electrénico, etc.

Evidencia: Informes del Depto. de TIC.
Infraestructura Tecnologica de PROINDUSTRIA.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion
de SAIP y Linea 3-1-1. Correos electronicos.
Servicios en el Portal Web Institucional. Servicios a
través del programa de Ventanilla Unica.

Nuestro departamento TIC trabaja
constantemente en la adecuacion e
implementacion de practicas de proteccion y
seguridad cibernética, a través de las politicas y
procedimientos, politicas de uso aceptable y de la
implementacion y certificacion de normas
NORTIC en la institucion. De igual manera,
mantenemos un contacto constante con la OGTIC
para mantener y certificar nuestras buenas
practicas.

Evidencia: Informes del Depto. de TIC. Minutas de
reuniones con la OGTIC. Manual de Politicas y
Procedimientos del Depto. de TIC.

El Depto. de TIC trabaja con varias vias de
comunicacion para prestar servicios técnicos a
toda la institucién, mediante la implementacién de
canales de contacto mixto como la Mesa de Ayuda,
llamadas telefénicas, contacto por correo o
solicitudes por escrito o personales, siempre
fomentando el uso de las tecnologias digitales para
ahorrar recursos de papel y tinta. De igual manera,
nuestro portal tiene un menu de opciones de
accesibilidad para personas que requieran de ayuda
al interactuar con la pagina.
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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).

2) Proporciona  condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el
acceso sin barreras para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

Evidencia: Reportes de tickets resueltos por Mesa
de Ayuda. Portal Web de la Institucion, con menu
de accesibilidad.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Contamos con un estricto manejo de los equipos,
suministros, muebles, materiales, entre otros,
respectivamente delegado a las unidades
organizacionales correspondientes. De igual
manera, contamos con instalaciones con capacidad
de respaldo para salvaguardar nuestros equipos
electroénicos y servidores.

Evidencia: Reportes de la Division de Servicios
Generales y del Depto. de TIC. Reportes de
control de Activos Fijos.

Contamos con unas instalaciones adecuadas para
el desempeno de nuestros colaboradores, asi
como para satisfacer las necesidades de los
ciudadanos/clientes que nos visiten.

Finalizamos la readecuacion del comedor
institucional.

Evidencia: Instalaciones. Equipos. Encuesta de
Clima Laboral. Levantamiento de Necesidades
departamentales.
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3) Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema Tenemos un control de ciclo de vida util para el
integrado de gestion de instalaciones (edificio mobiliario y equipos electronicos, asi como el
sede y dependencias, equipos técnicos, manejo de inventario de los equipos. De igual
mobiliario, vehiculos, etc), que incluye su manera, mantenemos un departamento de
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura. mantenimiento dinamico que trabaja para

mantener la sede central en condiciones 6ptimas.

Evidencia: Reportes de la Divisién de Servicios
Generales y del Depto. de TIC. Reportes de
control de Activos Fijos.

4) Asegura brindar un valor publico agregado a Agregamos valor dentro de nuestros parques No tenemos un nivel alto de interaccion con las
través de la disposicién de las instalaciones para = industriales y zonas francas a traves de comunidades cercanas a través de la disposicion de
actividades de la comunidad. instalaciones de INFOTEP dedicadas a nuestras instalaciones para actividades de dichas

capacitaciones de los empleados, asi como comunidades, mas alla de lo mencionado.

instalaciones producto de un acuerdo con INAIPI
para la creacion de estancias infantiles dentro de
las zonas francas y parques industriales. De igual
manera, prestamos instalaciones al Liceo Cientifico
Dr. Miguel Canela Lazaro, a través de un acuerdo
interinstitucional.

Evidencia: Acuerdo con INFOTEP. Acuerdo con
INAIPI. Acuerdo con el Liceo Cientifico Dr. Miguel
Canela Lazaro.

5) Garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible de Nuestra unidad de transportacion coordina los
los medios de transporte y los recursos Viajes para optimizar la disponibilidad de vehiculos,
energéticos. consumo de combustibles y ahorro de viaticos. De
igual manera, tenemos politicas y procedimientos
de ahorro de energia eléctrica fuera de horario
laboral.
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6) Garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
estacionamiento o transporte publico).

CRITERIO 5: PROCESOS.

Evidencia: Informes de labores de la Seccion de
Transportacion. Informes de Revision y Analisis de
viaticos y de combustible.

Contamos con varios puntos de acceso para los
empleados y ciudadanos/clientes, tanto a peatones
como a vehiculos, contando con un parqueo para
visitantes, un parqueo para colaboradores y, a
través de un acuerdo interinstitucional, a nuestros
vecinos del Tribunal Constitucional. De igual
manera, estamos ubicados en una locacion
estratégica de facil acceso por transporte publico.

Evidencia: Instalaciones de la Sede Central.

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Tenemos documentados los procesos en los
respectivos manuales institucionales, siempre
enfocados en las necesidades de los grupos de
interés. Regularmente realizamos levantamientos
de necesidades de nuestros clientes para ajustar
nuestros servicios a sus necesidades. De igual
manera, mantenemos canales de recoleccion de
opinion, quejas y sugerencias para actuar
rapidamente sobre cualquier situacion que pudiera
surgir. Todos estos procesos se encuentran
debidamente detallados en los manuales de
politicas y procedimientos.
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Evidencia: Levantamientos de necesidades de
industriales. Informes del Buzon de Sugerencias.
Manuales de Politicas y Procedimientos de las
diferentes areas.

2) Disefia e implementa un sistema para gestionar Nos mantenemos en un proceso de

procesos aprovechando las oportunidades de la  transformacion digital de la institucion, con un

digitalizacién, el manejo de datos y los enfoque transversal y compromiso desde la

estandares abiertos. Direccion hasta los colaboradores, identificando
oportunidades de aplicacién de tecnologias y
software de digitalizacion, gestion de informacion y
bases de datos, tableros automatizados para
presentacion y andlisis de informacién, entre otros.

Evidencia: Reportes de implementacion de
programa de transformacién digital.

3) Analiza y evalia los procesos, los riesgos y Mantenemos un monitoreo constante de logros,
factores criticos de éxito, regularmente, para metas, proyectos en curso y objetivos a través del
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la = seguimiento al POA y los reportes semanales y
organizacion y las expectativas de los mensuales a Presidencia. De igual manera,
ciudadanos/clientes y su adaptacion a los analizamos las noticias y las estadisticas relevantes
cambios del entorno, al tiempo que asigna los para controlar y ajustar nuestras variables de
recursos necesarios para alcanzar los objetivos ~produccion institucional. De manera paralela,
establecidos. realizamos un monitoreo constante de la opinion

de nuestros grupos de interés, asi como un
levantamiento periodico de las expectativas y
necesidades de los mismos para alinear nuestros
servicios.

Evidencia: Informes de Seguimiento al POA.
Informes Semanales a Presidencia. Informes de
Hitos Presidenciales. Levantamiento de
necesidades de los industriales.
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4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

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

6) Impulsa la innovacion y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas  nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

Todos los procesos de la institucion tienen
establecido en sus respectivos manuales de
politicas y procedimientos los propietarios cada
paso dentro de procesos, con sus respectivas
responsabilidades.

Evidencia: Manuales de Politicas y Procedimientos
de las diferentes dreas.

Mantenemos una revision constante a través de la
Comisién de Revision y Actualizacion de procesos,
paralelo al trabajo de verificacion y seguimiento de
las NOBACI, lo que incluye verificar el
cumplimiento de distintos procedimientos con los
requerimientos del sistema de NOBACI y cambios
en caso de no cumplimiento.

Evidencia: Minutas de reuniones de NOBACI.
Cargas a la Plataforma NOBACI. Levantamientos
de la Comision de Revision y Actualizacion de
Procesos

Estamos en proceso de firmar un acuerdo con el
INDOCAL para la capacitacion de nuestros
colaboradores, y la compra e implementacion de
las normas ISO9001, ISO37001 e ISO37301. De
igual manera, trabajamos muy de cerca con la
Contraloria General de la Republica en materia de
cumplimiento de las NOBACI en todos los ejes
que correspondan.

Evidencia: Borrador de Acuerdo INDOCAL -
PROINDUSTRIA. Minutas de reuniones y correos
con nuestra analista de NOBACI.
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7) Establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

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).

A través de la metodologia de los Acuerdos de
Desempeno, el seguimiento trimestral a los POAs,
el seguimiento a los Hitos Presidenciales (antes
Metas Presidenciales), nos mantenemos midiendo y
actuando con base en los resultados de la
institucion. De igual manera, estamos en proceso
de implementacién de Carta Compromiso al
Ciudadano, mediante el cual estamos midiendo los
compromisos de calidad de los servicios de cara a
la ciudadania, con fines de control y cumplimiento.
Por ultimo, monitoreamos constantemente la
opinion, las quejas y sugerencias de nuestros
clientes.

Evidencia: Acuerdos de Desempenio y su
seguimiento. Seguimiento trimestral al POA.
Informes de Hitos Presidenciales. Informes
Semanales a Presidencia. Portada de Carta
Compromiso en proceso de elaboracion. Informes
de Buzon de Sugerencias. Informes de la Oficina de
Acceso a la Informacion.

Nuestro Depto. de TIC tiene instaurados
protocolos de gestion, seguridad y respaldo de
archivo digital, mediante los cuales cumplimos con
las normas de proteccion de datos e informacion
del Estado, ademas de medidas de seguridad para
prevenir ataques cibernéticos. Estas normas y
medidas son revisadas y verificadas por la OGTIC.

Evidencia: Normas y Protocolos del Depto. de
TIC. Manual de Politicas y Procedimientos del
Depto. de TIC.
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Subcriterio 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad en general.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en el 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 gestion de género para
identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Realizamos levantamientos anuales de necesidades
y expectativas a través de la Direccion de Servicios
de Apoyo a la Industria, asi como las herramientas
de Calidad como el control de quejas, sugerencias
y reclamaciones y las solicitudes de acceso a
informacion, con el objetivo de identificar
oportunidades de mejora en los servicios. Por
ultimo, tenemos establecidos procedimientos de
gestion del buzén de sugerencia y resoluciones de
reclamos.

Evidencia: Levantamiento de Necesidades de los
Industriales. Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Mantenemos un control constante de quejas,
reclamos, sugerencias y percepcion de calidad a
través de los distintos canales de
retroalimentacion, ya sean fisicos o digitales.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

A través de la Direccién de Apoyo a la Industria,
tenemos programas para emprendedores de dos
sectores prioritarios (mujeres y jovenes), a los que
se les da un enfoque especial diferenciado,
teniendo en cuenta sus necesidades.
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4) Promueve la accesibilidad a los productos y
servicios de la organizacion (por ejemplo:
accesibilidad en linea de los servicios, horarios
de apertura flexibles, documentos en una
variedad de formatos, como, en papel y en
version  electronica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

Evidencia: Informes de las areas de la Direccion de
Servicios de Apoyo a la Industria involucradas en
proyectos de sectores priorizados.

Mantenemos varios canales de acceso simultaneos
abiertos para ofrecer nuestros servicios a la
ciudadania, que van desde presentarse fisicamente
en la sede central, a través de teléfono, a través de
correo electronico, por medio de nuestra pagina
web, o interactuando a través de las redes sociales.
De igual manera, nuestro portal tiene un menu de
opciones de accesibilidad para personas que
requieran de ayuda al interactuar con la pagina.

Evidencia: Portal Web. Correos Electrénicos.
Informes de Buzon de Sugerencias. Informes de la
Oficina de Acceso a la Informacion. Numeros de
Contacto. Informes de Asistencias Técnicas.

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Coordinamos varios de nuestros servicios con
instituciones como el INFOTEP, la DGII o la DGA,
quienes forman parte vital de varios de nuestros
procesos y servicios.

Evidencia: Minutas de reuniones, comunicaciones
fisicas y correos electronicos con instituciones
clave.
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2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacion de servicios,
para facilitar el intercambio de datos.

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

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.

A través de programas como el programa de
Burocracia Cero, y acuerdos institucionales como
el acuerdo ONE — PROINDUSTRIA, establecemos
sistemas y mecanismos de intercambio de datos e
informaciones.

Evidencia: Acuerdo ONE — PROINDUSTRIA y
minutas de mesa de trabajo asociada. Reportes y
comunicaciones a instituciones del programa
Burocracia Cero.

Identificamos y negociamos acuerdos con
organizaciones o instituciones clave que nos
ayuden a mejorar nuestros servicios, ofrecer
nuevos o solucionar y mejorar los procesos. Entre
esos tenemos los grupos de trabajo con la ONE,
con grupos asociativos de parte de nuestro
Departamento de Encadenamientos Productivos, y
estamos negociando un acuerdo con una compahia
de reciclaje para eficientizar nuestro manejo de
desperdicios y gasto en suministros de papel.

Evidencia: Acuerdo ONE — PROINDUSTRIA y
minutas de la mesa de trabajo correspondiente.
Reportes del Depto. de Encadenamiento
Productivo. Reportes de negociacion y
comunicaciones con la empresa recicladora.

Tenemos las condiciones para crear servicios
interorganizacionales, y colaboramos con las
instituciones con quienes poseemos servicios
compartidos. De igual manera hemos trabajado
muy de cerca con las diversas instituciones
miembros del programa de Ventanilla Unica del
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5) Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos y servicios compartidos,
para coordinar procesos de la misma cadena de
entrega en toda la organizacion y con socios
clave en los sectores publico, privado y de
ONG.

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

Gobierno y de Burocracia Cero para que se creen
y desempenen correctamente los servicios
interorganizacionales.

Evidencia: Reportes y comunicaciones a
instituciones de los programas Burocracia Cero y
Ventanilla Unica. Acuerdos con varias Instituciones
clave.

Identificamos y negociamos acuerdos con
organizaciones o instituciones clave que nos
ayuden a cumplir correctamente la cadena de
servicios, ofrecer nuevos o solucionar y mejorar
los procesos institucionales. Esto se evidencia con
los acuerdos con la ONE, INFOTEP, y nuestra
participacion en proyectos como la iniciativa
ECOPARQUIES del Banco Mundial.

Evidencia: Acuerdos con varias instituciones.
Informes de la iniciativa Ecoparques del Banco
Mundial.

Identificamos y negociamos acuerdos con
organizaciones o instituciones clave que nos
ayuden a cumplir correctamente la cadena de
servicios, ofrecer nuevos o solucionar y mejorar
los procesos institucionales. Esto se evidencia con
los acuerdos con la ONE, INFOTEP, el Liceo
Cientifico Dr. Miguel Canela Lazaro, el acuerdo en
negociacion con INTEC y nuestra participacion en
proyectos como la iniciativa ECOPARQUES del
Banco Mundial.
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Evidencia: Acuerdos con varias instituciones.
Informes de la iniciativa Ecoparques del Banco
Mundial.

CRITERIOS DE RESULTADOS

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

resultados:
Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcioén.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacién, respecto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

La opinioén de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacion y su reputacion = Hemos trabajado con agresivas campanas de
publica  (por ejemplo:  percepcion o comunicacion y sensibilizacion del publico a
retroalimentacion de informacién sobre  nuestra institucién, y medimos la recepcién a
diferentes aspectos del desempefio de la través de herramientas diversas como las técnicas

de control de calidad, retroalimentacion ciudadana
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organizacion: 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, atencion 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 organizacion (informacién
disponible: cantidad, calidad, transparencia,
facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

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

y la gestion de cupos de los servicios de cupo
limitado, asi como la velocidad de venta de esos
cupos.

Evidencia: Publicaciones en Medios y en Redes.
Respuestas a ofertas de servicios.

La retroalimentacion recibida de los ciudadanos ha
sido marcadamente positiva.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.

Realizamos el levantamiento de necesidades de los
industriales para elaborar nuestra oferta de
servicios, de manera periddica, al igual que
mediciones de satisfaccion, percepcion de calidad,
quejas y sugerencias.

Evidencia: Levantamiento de Necesidades de los
Industriales. Informes de Buzén de Sugerencias.
Mantenemos y atendemos a los ciudadanos a
través de la Oficina de Acceso a la Informacion y
nuestro portal web de Transparencia.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacién. Portal de Transparencia Institucional.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias de manera

constante y periodica.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
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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.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias de manera
constante y periodica.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempeno, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento. De igual manera, tenemos opcion de
realizar tramites en linea a través de nuestro portal
web y nuestro portal tiene un mend de opciones
de accesibilidad para personas que requieran de
ayuda al interactuar con la pagina.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
Semanales a Presidencia. Portal Web de la
Institucion.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempeno, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
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4) Diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente
(edad, género, discapacidad, etc.).

5) Capacidad de la organizacion para la innovacion.

Semanales a Presidencia. Informes de Hitos
Presidenciales.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempeno, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
Semanales a Presidencia. Informes de Hitos
Presidenciales. Estadisticas de Generacion de
Empleos en parques. Estadisticas de Empleos de la
Institucion.

Nos mantenemos recibiendo capacitaciones, junto
con la realizacion de mediciones de satisfaccion,
percepcion de calidad, quejas y sugerencias, de
manera constante y periodica, asi como
indicadores de desempenio, consecucion de
objetivos a través de informes semanales,
mensuales y trimestrales de seguimiento. Por otro
lado, buscamos constantemente acuerdos que nos
permitan ampliar, mejorar, potenciar o reforzar
nuestra oferta de servicios.

Evidencia: Reportes de participacion en
capacitaciones, talleres y seminarios. Informes de
Buzon de Sugerencias. Informes de Seguimiento al
POA. Informes Semanales a Presidencia. Informes
de Hitos Presidenciales. Acuerdos con diversas
instituciones.
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6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacién en la organizacion.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempenio, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
Semanales a Presidencia. Informes de Hitos
Presidenciales. Informes de la Oficina de Acceso a
la Informacion.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempefio, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
Semanales a Presidencia. Informes de Hitos
Presidenciales.
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6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

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 evaluacién con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempeno, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de desempeno de areas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desempefio, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de areas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Realizamos mediciones de satisfaccion, percepcion
de calidad, quejas y sugerencias, de manera
constante y periodica, asi como indicadores de
desemperfio, consecucion de objetivos a través de
informes semanales, mensuales y trimestrales de
seguimiento.
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4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de desempeno de dreas misionales.
Informes de Seguimiento al POA. Informes
Semanales a Presidencia. Informes de Hitos
Presidenciales. Informes de la Oficina de Acceso a
la Informacién. Informes de auditorias de calidad.

Nos encontramos en proceso de implementar la
Carta Compromiso, sin embargo, la medicion de
las encuestas es marcadamente positiva en cuanto
al cumplimiento de estandares de servicio.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de dreas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacién.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

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

Ejemplos

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

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
Contamos con numerosos canales de
comunicacion e informacion, tanto a través de
portales tipo SAIP y nuestro portal de
Transparencia, como correos electroénicos,
numeros de teléfono, nuestra pagina web, nuestras
redes sociales y las entrevistas y notas de prensa.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacién. Portal Web de la Institucidon. Central
telefénica. Correos electronicos. Publicaciones en
medios y redes sociales.
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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 atencién de los diferentes servicios
(departamentos).

Presentamos tanto la informacién requerida en los
portales de transparencia, como nuestros
resultados institucionales, verificados y con
participacion de todas las unidades
organizacionales, en sus respectivos campos.

Evidencia: Portal de Transparencia. Informes de la
Oficina de Acceso a la Informacion.

Presentamos tanto la informacion requerida en los
portales de transparencia, como nuestros
resultados institucionales, verificados y con
participacion de todas las unidades
organizacionales, en sus respectivos campos.

Evidencia: Portal de Transparencia. Informes de la
Oficina de Acceso a la Informacion.

Contamos con numerosos canales de
comunicacion e informacion, tanto a través de
portales tipo SAIP y nuestro portal de
Transparencia, como correos electronicos,
numeros de teléfono, y acceso fisico a nuestra
OAI.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion. Portal Web de la Institucion. Central
telefénica. Correos electrénicos. Publicaciones en
medios y redes sociales.

Mantenemos un horario estandarizado para las
instituciones gubernamentales, pero tenemos la
flexibilidad de los servicios digitales para poder
recibir solicitudes de atencién fuera de horas
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6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

laborales, independientemente del horario de
atencion.

Evidencia: Horarios Institucionales en manuales de
Recursos Humanos. Infraestructura digital y
canales de comunicacion virtuales.

Manejamos tiempos de espera cortos para la gran
mayoria de nuestros servicios. Esto se verifica con
encuestas de satisfaccion y buzones de quejas y
sugerencias.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de areas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

Manejamos tiempos de atencion cortos para la
gran mayoria de nuestros servicios. Esto se verifica
con encuestas de satisfaccion y buzones de quejas
y sugerencias.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de areas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.
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8) Costo de los servicios.

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

Trabajamos para prestar nuestros servicios con
costos bajos y competitivos, dentro de los
margenes establecidos por la Ley de
PROINDUSTRIA, entre otras normas, para
favorecer la competitividad y desarrollo de las
industrias del pais.

Evidencia: Costo de servicios (verificable en el
Portal Web).

Estamos en proceso de realizar la Carta
Compromiso, pero mantenemos la informacion de
progreso y evidencias a disponibilidad de solicitud
de la misma. Por otro lado, mantenemos un
sencillo catdlogo de servicios online en nuestro
portal web, y nos mantenemos a disposicion de
orientar a cualquier ciudadano que requiera
informacién de la institucion.

Evidencia: Portada de Carta Compromiso en
Proceso de Elaboracion. Catalogo de Servicios en
nuestro Portal Web.

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 disefo y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de
toma de decisiones.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Realizamos el levantamiento de necesidades de los
industriales para elaborar nuestra oferta de
servicios, de manera periédica, al igual que
mediciones de satisfaccion, percepcion de calidad,
quejas y sugerencias.
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2) Sugerencias  recibidas e  implementadas,
(Numero de quejas y sugerencias recibidas vs
nimero y resultados de las acciones
implementadas).

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

4) Indicadores de cumplimiento en relacion al
género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de indicadores

Evidencia: Levantamiento de necesidades de los
Industriales. Actas del Consejo Directivo de
PROINDUSTRIA. Informes de Buzén de
Sugerencias. Informes de desempeno de dreas
misionales. Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion.

Realizamos el levantamiento de necesidades de los
industriales para elaborar nuestra oferta de
servicios, de manera periddica, al igual que
mediciones de satisfaccion, percepcion de calidad,
quejas y sugerencias.

Evidencia: Levantamiento de necesidades de los
Industriales. Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de dreas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

Desde inicios de nuestra gestion, estamos
implementando nuevas formas de atender a
nuestros clientes a través de las herramientas
digitales como conferencias y talleres virtuales,
servicios de tramites en linea, contacto por vias
electronicas y telefonicas, entre otros.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes de desempeno de areas misionales.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacién.
Informes de las areas de la Direccidn de Servicios
de Apoyo a la Industria.

Realizamos un levantamiento de los empleos
generados por las industrias instaladas en nuestros
parques industriales y zonas francas, asi como
segregacion por edad, sexo y nivel educativo en
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previamente establecidos o acciones enfocadas
a género y diversidad).

5) Alcance de la revision periodica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

nuestras encuestas de generacion de empleos, con
fines estadisticos.

Evidencia: Estadisticas de empleos generados en
Zonas Francas y Parques administrados por
PROINDUSTRIA.

Realizamos los levantamientos de necesidades de
nuestros grupos de interés de manera periodica,
con un levantamiento principal anual, y con una
supervision constante de la retroalimentacion
recibida, actualizando nuestra oferta en relacion a
los comentarios y necesidades que van surgiendo.

Evidencia: Levantamiento de Necesidades de los
Industriales. Comunicaciones y Solicitudes de los
Industriales a la Direccién de Servicios de Apoyo a
la Industria.

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

Ejemplos

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

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
Tenemos disponibles para la ciudadania los
sistemas de SAIP, Linea 3-1-1, consultas
telefénicas, solicitudes por correo electronico,
buzon de sugerencias en la recepcion de la
institucion, encuestas de satisfaccion fisicas y
digitales, y retroalimentacion directa de los
ciudadanos después de recibir un servicio. Cada
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2) Transparencia de las informaciones. Resultados
de indicadores que se hayan establecido para

medir las acciones
transparencia.

implementadas por

la

linea de contacto se revisa periédicamente, segin
su naturaleza.

Evidencia: Informes de la Oficina de Acceso a la
Informacion. Reportes del Buzén de Sugerencias.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

Cargamos informacién a nuestro portal de
Transparencia de manera periodica, ademas de
atender las solicitudes de informacion y los
requerimientos de las entidades reguladoras.

Evidencia: Portal de Transparencia de la Institucion.

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:

No hemos optimizado al maximo la carga de evidencia
requerida para el portal de Transparencia.

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

[) La imagen y el rendimiento general de
organizaciéon  (para la  sociedad,

la
los

ciudadanos/clientes y otros grupos de interés).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La percepcion (a través de las encuestas de
satisfaccion y de las redes sociales) es fuertemente
positiva.

Evidencia: Informes de Buzén de Sugerencias.
Informes del Depto. de Comunicaciones.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.
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2) Involucramiento de las personas de Ia
organizacién en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

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

4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

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

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.
2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

Nuestros grupos de interés se involucran en los
levantamientos de informacién, y su
retroalimentacion influye en nuestra oferta de
servicios.

Evidencia: Levantamiento de Necesidades de la
Industria. Minutas del Consejo Directivo.

Trabajamos con la retroalimentacion recibida a
través de instrumentos de retroalimentacion para
detectar y corregir situaciones en nuestros
procesos y oferta.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes del Depto. de Comunicaciones.

Presentamos inducciones a nuestros
colaboradores y suplidores sobre los principios
legales y éticos a los que deben someterse.

Evidencia: Firmas de lectura y aceptacion de
Cédigos de Etica de parte de los colaboradores y
suplidores. Listados de participacion a
capacitaciones, talleres y seminarios alusivos.

Realizamos los levantamientos de necesidades de
nuestros grupos de interés de manera periodica,
con un levantamiento principal anual, y con una
supervision constante de la retroalimentacion
recibida, actualizando nuestra oferta en relacion a
los comentarios y necesidades que van surgiendo.
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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.

Evidencia: Minutas del Consejo Directivo.
Levantamiento de Necesidades de los Industriales.
Comunicaciones y Solicitudes de los Industriales a
la Direccion de Servicios de Apoyo a la Industria.

Utilizamos herramientas de retroalimentacion
diversas para conocer la opinion de nuestros
clientes y grupos de interés.

Evidencia: Levantamiento de Necesidades de los
Industriales. Comunicaciones y Solicitudes de los
Industriales a la Direccién de Servicios de Apoyo a
la Industria. Minutas del Consejo Directivo.
Informes de Buzén de Sugerencias.

Utilizamos herramientas de retroalimentacién
diversas para conocer la opinion de nuestros
clientes y grupos de interés.

Evidencia: Informes del Departamento de
Comunicacién. Levantamiento de Necesidades de
los Industriales. Comunicaciones y Solicitudes de
los Industriales a la Direcciéon de Servicios de
Apoyo a la Industria. Minutas del Consejo
Directivo. Informes de Buzén de Sugerencias.

Utilizamos herramientas de retroalimentacion
diversas para conocer la opinion de nuestros
clientes y grupos de interés.

Evidencia: Informes del Departamento de TIC.
Informes de Buzon de Sugerencias. Informes de
Revision y Actualizacion de Procesos.
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9) La agilidad de la organizacion.

Utilizamos herramientas de retroalimentacion
diversas para conocer la opinion de nuestros
clientes y grupos de interés.

Evidencia: Informes de Buzon de Sugerencias.
Informes de la Oficina de Acceso a la Informacion.

2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacion (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de 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 organizacion.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

A través de la retroalimentacion y comunicacion
internas, hacemos patente el compromiso de los
altos y medios directivos con la mision, vision,
valores y direccion estratégica de la institucion, a
nivel general y a nivel de diversas unidades
organizacionales.

Evidencia: Comunicaciones. Correos electronicos.
Oficios. Minutas de Reuniones. Informes de Buzon
de Mensajes.

A través de la retroalimentacion y comunicacion
internas, hemos trabajado en dinamizar procesos
de modernizacion, revision y actualizacion de
procesos.

Evidencia: Comunicaciones. Correos electrénicos.
Oficios. Minutas de Reuniones. Informes de Buzén
de Mensajes.

Aplicamos las metodologias recomendadas y
requeridas para la evaluacion y gestion de
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4) La gestion del conocimiento.

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.

desempeno del personal, que se refleja en los
resultados institucionales.

Evidencia: Acuerdos de Desempeno e informes de
desempeno. Manuales de Cargos. Informes de
resultados de areas organizacionales, como POA,
Informes Semanales a Presidencia, Informes de
Hitos Presidenciales.

A través de programas de capacitacion, desarrollo
del personal, entre otros, hemos fortalecido la
capacidad de nuestro personal, lo que se traduce
en mejores resultados institucionales.

Evidencia: Plan de Capacitaciones. Reportes de
Participacion en capacitaciones.

Hemos trabajado en mejorar la comunicacion
interna de la institucion, tanto a nivel de claridad,
como a nivel de agilidad y modernizacion de los
procesos.

Evidencia: Comunicaciones internas. Correos
electronicos institucionales. Carpeta compartida
con manuales institucionales en servidor interno.

Hemos realizado esfuerzos para marcar los
esfuerzos tanto individuales como de equipo,
reconociendo grandes hitos y logros a nivel
institucional y reconociendo pequefos logros a
pequena escala.

Evidencia: Comunicaciones internas de
reconocimiento.
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7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacion.

Tenemos varios comités, comisiones y proyectos
trabajando especialmente en diferentes aspectos
de cambios e innovacion organizacional.

Evidencia: Acta de conformacion de Comité de
Revision y Actualizacion de Procesos. Minutas de
reuniones.

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, proteccién de la salud).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Hemos realizado tanto levantamientos de
informacién sobre la percepcion del ambiente
laboral, como talleres para mejorar el mismo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 82% positivo
Resultados 2021: 83% positivo
Resultados 2023: 83% positivo

Hemos realizado tanto levantamientos de
informacion sobre la percepcion del ambiente
laboral, como talleres para mejorar el mismo.

Evidencia: Actas de participacion en talleres de
sensibilizacion de problemas sociales.
Comunicaciones. Informes del Buzon de
Sugerencias. Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 71% positivo

Resultados 2021: 75% positivo

Resultados 2023: 75% positivo
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y Hemos realizado tanto levantamientos de
equidad en el trato y comportamientos de la informacion sobre la percepcion del ambiente
organizacion. laboral, como talleres para mejorar el mismo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 61% positivo
Resultados 2021: 70% positivo
Resultados 2023: 70% positivo

4) Las instalaciones y las condiciones ambientales Hemos realizado tanto levantamientos de
de trabajo. informacién sobre la percepcion del ambiente
laboral, como talleres para mejorar el mismo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 86% positivo
Resultados 2021: 92% positivo
Resultados 2023: 92% positivo

4. Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las Hemos realizado tanto levantamientos de
competencias. informacién sobre la percepcion de los
colaboradores, revision constante del desempefo
de nuestros programas de capacitacion y hemos
llevado a cabo talleres y capacitaciones para el
mejoramiento de habilidades tanto profesionales
como personales y de liderazgo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral. Reportes
de Division de Capacitaciones.
Resultados 2019: 82% positivo
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Resultados 202 1: 84% positivo
Resultados 2023: 76% positivo

2) Motivacion y empoderamiento. Hemos realizado tanto levantamientos de
informacioén sobre la percepcion de los
colaboradores, revisién constante del desempeno
de nuestros programas de capacitacion y hemos
llevado a cabo talleres y capacitaciones para el
mejoramiento de habilidades tanto profesionales
como personales y de liderazgo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 83% positivo
Resultados 2021: 86% positivo
Resultados 2023: 89% positivo
3) Elaccesoy calidad de la formacion y el desarrollo Hemos realizado tanto levantamientos de

profesional. informacion sobre la percepcion de los
colaboradores, revision constante del desempeho
de nuestros programas de capacitacion y hemos
llevado a cabo talleres y capacitaciones para el
mejoramiento de habilidades tanto profesionales
como personales y de liderazgo.

Evidencia: Encuestas de Clima Laboral.
Resultados 2019: 82% positivo
Resultados 2021: 84% positivo
Resultados 2023: 83% positivo

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempefio).

I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
I) Indicadores relacionados con la retencion, Utilizamos una variedad de métricas para medir el
lealtad y motivacion de las personas (por desempeno de nuestros colaboradores, como
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
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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

niveles de absentismo, control de quejas y
sugerencias, acuerdos de desempeno, entre otros.

Evidencia: Informes del Depto. de Recursos
Humanos. Informes del Buzén de Sugerencias.
Acuerdos de Desempeiio y seguimiento de los
mismos.

Utilizamos listados de participacion para medir y
controlar el impacto de nuestras actividades de
mejora personal y profesional.

Evidencia: Actas de Participacion a capacitaciones,
seminarios, talleres, entre otros.

Llevamos registro y control tanto de los reportes
realizados a través de los distintos mecanismos.

Evidencia: Informes y comunicaciones de
situaciones. Informes de la anterior Comision de
Etica Pablica. Informes de la Comisién de
Integridad Gubernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN).

Utilizamos listados de participacion para medir y
controlar el impacto de nuestras actividades de
responsabilidad social.

Evidencia: Actas de Participacion a capacitaciones,
seminarios, talleres, entre otros.

Utilizamos una variedad de métricas para medir el
desempefo de nuestros colaboradores, incluyendo
controles de calidad y encuestas de satisfaccion de
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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).

los ciudadanos, asi como los controles de registro
de horas laborales.

Evidencia: Control de Registro de Colaboradores.
Informes del Buzon de Sugerencias. Informes de la
Oficina de Acceso a la Informacion.

Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Utilizamos una variedad de métricas para medir el
desempeno de nuestros colaboradores, como
control de quejas y sugerencias, acuerdos de
desempeno, entre otros.

Evidencia: Acuerdos de Desempeno y seguimiento
de los mismos. Informes de seguimiento del POA.
Informes de logros Semanales a Presidencia.

Tenemos un numero de herramientas digitales que
implementamos y que estan en proceso de
implementarse, tanto a beneficio de clientes
internos como externos.

Evidencia: Informes de Depto. de TIC. Informes
del Depto. de Comunicaciones sobre indicadores
de Redes Sociales. Informes de la Comision de
Revision y Actualizacion de Procesos. Informes del
Comité de Implementacion de PRAXIS.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 83 de 94



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.

Utilizamos listados de participacion para medir y
controlar el impacto de nuestras actividades de
mejora personal y profesional. De igual manera,
supervisamos el desarrollo y la eficiencia de
nuestro programa de capacitaciones.

Evidencia: Actas de Participacion a capacitaciones,
seminarios, talleres, entre otros. Certificados,
Premios o Actas otorgadas a colaboradores por su
participacion en dichos eventos formativos. Plan
Anual de Capacitaciones. Informes de Ejecuciones
Presupuestarias.

Realizamos reconocimientos por resultados de
desempeno excepcionales.

Evidencia: Actas y fotografias de eventos.
Comunicaciones y correos electrénicos.
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién estd logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcién, respecto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Opinién de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida Tenemos acuerdos para brindar servicios de apoyo
de los ciudadanos/ clientes mas alla de la misién = a empleadas de las zonas francas y parques
institucional. Por ejemplo: educacion sanitaria = industriales.

(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo

financiero o de otro tipo a las actividades y Evidencia: Acuerdo con INAIPI para instancias
eventos deportivos, culturales o sociales, infantiles en Parques de PROINDUSTRIA.
participacion en actividades humanitarias.

2) La reputacion de la organizacion como Tenemos varios proyectos para fortalecer el
contribuyente a la sociedad local /global y con = impacto medioambiental positivo, tanto de la
relacién a la sostenibilidad; por ejemplo, con la  institucion como de nuestros clientes.
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia = Evidencia: Participacién en el Proyecto de
renovable, etc.). Ecoparques del Banco Mundial, junto con el MICM.

Reportes de Proyecto de Paneles Solares
PROINDUSTRIA.

3) Acciones especificas dirigidas a personas en | Tenemos acuerdos para brindar servicios de apoyo
situacion de desventaja o con necesidades @ a empleadas de las zonas francas y parques
especiales, actividades culturales abiertas al industriales. De igual manera, tenemos acuerdos
publico, préstamo de instalaciones, etc. con instituciones educativas y formativas para

préstamo de instalaciones.

Evidencia: Acuerdo con INAIPI para instancias
infantiles en Parques de PROINDUSTRIA.
Acuerdo con el Liceo Cientifico Dr. Miguel Canela
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Lazaro, a través de un acuerdo interinstitucional.
Acuerdos con INFOTEP.

4) El impacto de la organizacion en el desarrollo  Uno de nuestros principales medidores de
economico de la comunidad y el pais, desempeno institucional es la generacion de
incluyendo, la toma de decisiones sobre la empleos en los distintos parques industriales y
seguridad, movilidad y otros. zonas francas bajo administracién de nuestra

institucion.

Evidencia: Estadisticas de Empleos Generados en
los Parques.

5) El impacto de la organizacién en la calidad de la  Cargamos informacion a nuestro portal de

democracia, la transparencia, el Transparencia de manera periodica, ademas de
comportamiento ético, el estado de derecho, la = atender las solicitudes de informacion y los
apertura, la integridad y la igualdad. requerimientos de las entidades reguladoras. De

igual manera, requerimos la aceptacién y
cumplimiento de nuestro Codigo Etico a nuestros
suplidores.

Evidencia: Portal de Transparencia gubernamental
de PROINDUSTRIA, monitoreo del Sistema de
Monitoreo y Medicion de la Gestion

Publica (SMMGP), archivo de compromiso de
suplidores con nuestro Cédigo de Etica.

6) El impacto de la organizacion en la sostenibilidad Tenemos varios proyectos para fortalecer el
medioambiental, incluido el cambio climatico. impacto medioambiental positivo, tanto de la
institucion como de nuestros clientes.

Evidencia: Reportes de proyectos de instalacion de
paneles solares, reportes de proyectos de
digitalizacion.
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7) Opinion publica general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion y su
comportamiento  ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

Realizamos encuestas de satisfaccion ciudadana
para monitorear los movimientos y tendencias de
la expectativa y percepcion de nuestros clientes.

Evidencia: Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en
linea, brochure y tabulacion de respuestas.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

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)
Mantenemos estrictos controles sobre el uso de
recursos de agua y electricidad. Fomentamos la
asociacion con suplidores de servicios de reciclaje
tanto a nivel institucional como a nuestros clientes
través de nuestro Depto. de Encadenamientos
Productivos. Por ultimo, estamos implementando a
nivel institucional un manual de gestion
medioambiental revisado, que permitira reforzar
nuestro compromiso ecoldgico.

Evidencia: Informes de Impacto Medioambiental y
Riesgos, minutas de reuniones para proyectos de
reciclaje y encadenamiento productivo

relacionado, Manual de Gestion Medioambiental.

Mantenemos canales de comunicacion diversos y
abiertos con distintas entidades, grupos de interés
y representantes comunitarios.
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3) Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de
comunicacion  (niumeros  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 participacion
de los empleados en actividades filantropicas.

Evidencia: Canales de comunicacion a traveés de
redes sociales, informes de servicios ofrecidos por
las unidades organizacionales, revision de Buzén de
Sugerencias, informes de seguimiento a Linea 3-1-
|, levantamiento de necesidades de los industriales,
entre otros.

Ademas de tener una fuerte campana mediatica de
comunicacion y sensibilizacion a la naturaleza y
actividades de la institucion, a diversos niveles
mediaticos, nos mantenemos atentos a los
articulos publicados en los medios de
comunicacion sobre nuestra institucion.

Evidencia: Publicaciones en medios, informes del
Departamento de Comunicaciones, campanas de
comunicacion planificadas.

Mantenemos politicas de cero discriminaciones en
procesos de contratacion. Estamos en proceso de
conformacion de la Unidad de Igualdad y Equidad
de Género.

Evidencia: Procesos de Reclutamiento, Politicas de
Recursos Humanos. Borrador de cambios al
Organigrama, correos con representantes del
Ministerio de la Mujer

Apoyamos las iniciativas de nuestros empleados
relacionadas con actividades filantropicas,
alineando e integrando dicho aporte a las
actividades institucionales.
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6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacién con otros (niumero 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 (niumero y tipo
de programas de prevencion, charlas de salud,
numero de beneficiarios y la relacién
costo/calidad de estos programas).

8) Resultados de la medicién de la responsabilidad
social (por ejemplo, informe de
sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccion del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucion al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

Evidencia: Correos y comunicaciones oficiales para
coordinar apoyo a dichas actividades, fotografias.

Participamos en cursos y talleres presenciales o
virtuales ofrecidos por otras instituciones,
incluyendo seminarios web tipo benchmarking y
benchlearning, capacitaciones, entre otros.

Evidencia: Participacion en Capacitaciones del
MAP, MEPyD, y otras instituciones, incluyendo
aquellas ofrecidas por entidades extranjeras,
minutas y notas de las capacitaciones.

Tenemos una Comision Mixta de Seguridad y Salud
en el Trabajo que supervisa, junto con el apoyo de
varias unidades organizacionales en mantener un
constante monitoreo de prevencion y accién ante
los riesgos que pueden presentarse. Dentro de sus
accionares, hemos realizado talleres, charlas,
capacitaciones, entre otros.

Evidencia: Informes de la CMSST.

Tenemos un manual de politicas medioambientales
recién actualizado, en proceso de socializacién y
aplicacion. De igual manera, nuestro equipo de
Analisis Medioambiental y Riesgos se mantiene
realizando levantamientos y trabajando con las
distintas situaciones descubiertas en los parques
industriales y zonas francas.

Evidencia: Manual de Politicas Medioambientales,
informes de impacto y riesgos medioambientales.
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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

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

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 Ila
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
Los indicadores de desempeno institucional por
produccion, asi como los de percepcion de calidad
de parte de los ciudadanos es bastante positiva.

Evidencia: Informes de Encuestas de Satisfaccion,
Informes de revision de Buzon de Sugerencias.
Encuestas Carta Compromiso:

2019: 73% Excelente, 24% Bueno.

2022: 46% Excelente, 38% Bueno.

2023: 59% Excelente, 28% Bueno.

Los indicadores de desempefio institucional por
produccion, asi como los de percepcion de calidad
de parte de los ciudadanos es bastante positiva.

Evidencia: Informes de resultados para informes a
Presidencia, Informes de Seguimiento POA.

Realizamos evaluaciones comparativas a través de
herramientas como el SISMAP.

Evidencia: Correos electronicos del Seguimiento
continuo del SISMAP.

Tenemos un altisimo grado de cumplimiento de
contratos, acuerdos y convenios.

Evidencia: Acuerdos firmados y vigentes. Informes
de ejecuciones relacionadas a acuerdos.
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5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempeno.

6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones en

7) Resultados de la implementacion de reformas
del sector publico.

Recibimos inspecciones, evaluaciones y auditorias
de entidades como el MAP, OGTIC, DIGEIG,
entre otras.

Evidencia: Resultados de evaluaciones.

Medimos el desempeno de los programas de
modernizacion, de cambios y de innovaciones a
nuestros servicios.

Evidencia: Informes de implementacién y
seguimiento de programas, correos electrénicos,
minutas de reuniones.

Aplicamos las reformas del sector publico segun es
requerido de la institucion.

Evidencia: Correos electrénicos, informes de
implementacién, minutas de reuniones.

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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Realizamos los controles de eficiencia a través de
las métricas de las unidades organizacionales
correspondientes.

Evidencia: Informes de Seguimiento POA, informes
de desempeno para Informe Semestral y Memoria
Institucional.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 91 de 94



2) Mejoras e innovaciones de procesos.

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 Ila
prestacion de servicios, etc.  (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

Realizamos los controles de eficiencia a través de
las métricas de las unidades organizacionales
correspondientes.

Evidencia: Levantamiento e informes de Revision y
Actualizacion de Procesos.

Realizamos diversos benchmarkings y
benchlearnings tanto internos como externos.

Evidencia: Participacion en Capacitaciones tipo
Benchmark/Benchlearn del MAP, minutas de
reuniones de benchlearning.

Tenemos un altisimo grado de cumplimiento de
contratos, acuerdos y convenios.

Evidencia: Acuerdos firmados y vigentes. Informes
de ejecuciones relacionadas a acuerdos.

A través de nuestro programa de digitalizacién
hemos logrado grandes cambios en eficiencia de
procesos, beneficiando tanto a clientes internos
como a clientes externos.

Evidencia: Cambios a Procesos agilizados a través
de implementacion de sistema PRAXIS, tickets de
Mesa de Ayuda digital, servicios prestados a través
de portal web, en el programa de Burocracia Cero
0 a raiz de la iniciativa de la Ventanilla Unica.

Realizamos evaluaciones internas periodicas sobre
los distintos ejes de desempefio institucional.
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7) Resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participacion en concursos, premios Yy
certificaciones del sistema de gestion de calidad
u otros.

8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

9) Resultados relacionados al costo-efectividad
(logros, resultados de impacto al menor costo
posible).

Evidencia: Informes de Seguimiento POA,
monitoreo continuo de evaluacion SISMAP,
monitoreo de indicadores en Sistema de
Monitoreo y Medicion de la Gestion
Publica (SMMGP)

Tenemos baja participacion en concursos y
premios externos y ajenos a la institucion.

Evidencia: Actas y fotografias de eventos.
Comunicaciones y correos electrénicos.

Tenemos un control constante de nuestro
cumplimiento en ejecucion presupuestaria y
objetivos financieros para verificar su desempeno.

Evidencia: Informes de Ejecucion Presupuestaria,
Reportes del Depto. Financiero, Informes del
Depto. de Revision y Analisis

Tenemos un control constante de nuestro
cumplimiento en ejecucion presupuestaria y
objetivos financieros para verificar su desempeno,
en particular frente a los resultados institucionales,
los programas establecidos o planificados, entre
otros enfoques, siempre velando por la eficiencia
costo-beneficio de acuerdo a los lineamientos
estratégicos Yy a las priorizaciones del Gobierno
Central.

Evidencia: Seguimiento al POA, Informes de
Ejecucion Presupuestaria, Reportes del Depto.
Financiero.
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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 autoevaluacion,
siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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