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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 iddneo 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 Autodiagnostico Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del
sector publico dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autodiagnéstico Institucional, que aborda el analisis
de la organizacion a la luz de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacion
de los Puntos Fuertes y las Areas de Mejora de la organizacién, en base a la actualizacién del Modelo CAF en su 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 valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de
Autoevaluacion y un Plan de Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la
gestion y en la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

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

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

Evaluacion Individual.

6.

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

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

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

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

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacion 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 Autodiagnostico efectivo, antes de pasar a la sesién de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber
analizado y completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

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

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

) Formulan y desarrollan un marco
institucional (mision, vision y valores),
definido 'y elaborado con Ila
participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que
estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta Ila
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucidn, 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.

La Presidencia de la JAC ha impulsado Ia
formulacién y desarrollo de un marco institucional
a través del involucramiento de los grupos de
interés, alineados a las estrategias de nacionales
relevantes y a la Estrategia Nacional de Desarrollo
Ley01-12.

Evidencia:

-Plan Estratégico 2021-2024 Estrategia MAP 2020-
2024,

- Revisiones por la Direccion.

-Comités de gestion.

Para la seleccion y establecimiento de los valores de
la JAC la alta direccidn junta al equipo Estratégico, y
tomando en cuenta lay la Ley No. 120-01 que
instituye el Cédigo de Etica del Servidor Publico y los
principios rectores de la conducta del servidor
publico que se consideraron inherentes, los valores
son revisados cada 4 afios a raiz de la elaboracidn
del Plan Estratégico 2021- 2024. Adicionalmente en
las reuniones de revisién por la direccion se
verifican si hay necesidad de cambios.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Garantizan una

de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), Plan

Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

comunicacion vy
socializacion de la misidén, vision,

Evidencias:

- Ley 41-08 2. Ley No. 120-01 Que instituye el
Cdédigo de Etica del Servidor Publico

- Cédigo de Etica de La JAC.

-Resolucién que aprueba el Plan Estratégico
2021/2024.

-Plan Estratégico 2021/2024

-Actas de revision por la direccién.

El marco estratégico de la JAC, la Misidn establecida
viene dada por la ley 491-06, al momento de
desarrollar nuestro PEIl este se alinea directamente
a la consecucion de los objetivos establecidos en la
END, como la JAC es un érgano colegiado, también
se alinean a algunos aspectos relevantes con otras
instituciones del sector segun las necesidades que
se presenten, nuestra politica integrada contiene
aspectos de cumplimiento de facilitacién del
transporte aéreo, investigacion de accidentes e
incidentes, asi como también se incorporan
recientemente aspectos que de responsabilidad
social alienado a un eje estratégico.

Evidencia:

- PEI,

-Marco Estratégico,

- Politica Integrada de gestion.

La JAC tiene una politica de comunicacién
institucional y un comité de socializacién, bajo el
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
valores, objetivos estratégicos y | cual se realizan comunicaciones de la cultura

operativos con todos los empleados de
la  organizacion y otras partes
interesadas.

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de

la organizacion y su preparacion para
nuevos desafios revisando
periddicamente la mision, la vision, los
valores y las estrategias para adaptarlos
a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacién, cambio
climatico, reformas del sector publico,
desarrollos demograficos, impacto de
las tecnologias inteligentes y las redes

organizacional, incluyendo la Misidn visién y
Valores y politica integrada de gestion. Se realizan
talleres periddicamente para comunicar
directamente a cada empleado la Misidn, Visién,
Valores, y Objetivos Estratégicos y de Calidad vy
estos estan distribuidos en cuadros en las
diferentes oficinas de la institucién y en los carnets
de cada colaborador de la JAC, asi como en los
diferentes portales internos. Tenemos un portal
adecuado al cumplimiento de la Ley No.200-04, de
Libre Acceso a la Informacion Publica.

Evidencia:

-Talleres y reuniones con el Personal de Nuevo
Ingreso,

-registros de asistencia,

-actas de reuniones de trabajo,

-publicaciénen el portal,

-correos comité de socializacion.

-Politica de comunicacidn Institucional

Se tiene establecido la revision de la misiény
vision cada 4 afios dentro del plan Estratégico
Institucional, adicionalmente en la revisién por la
direccidn se revisan los factores externos e
internos pertinentes a la organizacién y se realizan
cambios o ajustes necesarios para asegurar el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
Evidencia:

- Reuniones de Revisidn y Actualizacion PEI, POA
-Revisiones por la direccién.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

sociales, proteccion de datos, cambios
politicos y economicos, divisiones
sociales, necesidades y puntos de vista
diferenciados de los clientes) y cambios
de la transformacion digital (por
ejemplo, estrategia de digitalizacion,
capacitacion, pautas para la proteccion
de datos, otros).

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.

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

Contamos con un comité de ética cuyas acciones
se derivan del cédigo de Etica institucional.

Este comité cuenta con un plan de trabajo donde
desarrolla las actividades necesarias para dar
cumplimiento a los requerimientos de la DIGEIG.

Adicionalmente todas nuestras operaciones
administrativas son colgadas en nuestro portal de
transparencia que es evaluado mensualmente.

Evidencia:

- ver lista de asistencia a talleres e inducciones y
Cédigo de Etica de la JAC

-Cddigo ético. Evidencia socializacion cédigo de
ética, fotos comité de ética.

-Plan de trabajo del Comité de ética.

Se desarrollan iniciativas (reuniones, actividades)
donde se refuerza la confianza mutua, lealtad y
respeto entre lideres/directivos/empleados.
Evidencia: Reuniones del comité de gestion;
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Reuniones en las dreas para el Plan Operativo
Anual.

Revision del codigo de ética

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I) 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.

Las funciones de las diferentes areas y personal
estan claramente definidas en el Manual de
Funciones y Manuales de cargos de la JAC los
cuales se revisan segun las necesidades institucional
al igual que estructura organizacional estos
documentos son aprobados por el MAP, de
manera interna se asignan responsabilidades en el
Manual del SIG y en los distintos procesos de la
organizacion Evidencia:

-Manual de Funciones,

-Manual de Cargospor Competencias,
-Manual del SIG de Calidad,

-Mapa de Procesos,

-Estructura Organica de la JAC.

-Controles de cambio documentos anteriores.

Se han identificado indicadores para los Objetivos,
procesos ,politicas y planes institucionales, los
cuales se miden periodicamente (mensual,
trimestral, semestral, anual).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

Introducen mejoras en el sistema de
gestion y el rendimiento de la
organizacion de acuerdo con las
expectativas de los grupos de interés y

4)

las necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes  (por  ejemplo,
perspectiva de género, diversidad,
promoviendo la participacion social y de
otros sectores, en los planes y las
decisiones, etc.).

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

Evidencia:

-CMI POA;

- Evaluaciones Trimestrales POA;
-Medicién CCC,

-Encuesta Clima Laboral,
-Informes de Dueiio de Proceso,
-Tablero de Control.
-Autoevaluaciones CAF

Periodicamente se revisan las necesidades y
expectativas de los ciudadanos clientes a través de
reuniones de la CCC, y llamado a consulta para la
revision del Manual de Requisitos de la JAC la cual
se le han realizado mejoras.

Evidencia:
-llamado a consulta del manual de requisitos.
-llamado a consulta CCC.

Cumpliendo con las Normas ISO y las Normas
Basicas de Control Interno, se tienen un proceso
de gestion de riesgos, que define y evalua los
riesgos aplicables a cada objetivo, proceso y
proyecto en la planificacién estratégica definida
2021-2024.

Evidencia:

- Ver proceso P-SIG-05 Control y Gestion de riesgo,
-Matriz de riesgos.

-Ver ficha técnica de los proyectos. Ver VAR
NOBACI.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

Nuestra institucion ha adoptado distintos modelos
de sistemas de gestion de calidad. Estamos
certificado en 1IS09001:2015, adoptamos el
Modelo CAF. NOBACI, Carta Compromiso al
Ciudadano, y modelo iberoamericano de la
calidad.

Evidencia:

-Certificacion I1ISO 9001:2015,
-Carta Compromiso al Ciudadano.
-NOBACI.

-Autoevaluaciones modelo CAF.
-Modelo Iberoamericano.

La Alta Direccidén ha creado las condiciones para
gue se lleve a cabo una comunicacion Interna y
Externa, de manera efectiva, disefiando una
Politica y un Plan Comunicacional donde se define
lo que estratégicamente conviene y como
comunicar, se cuenta con un comité de
socializacion, y se generan publicaciones diaria,
semanal y mensual en redes sociales, con
diferentes fines.

Evidencias:
- Politica de comunicacidn institucional.
- Correos de comité de socializacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Aseguran las condiciones adecuadas

para el desarrollo de los procesos, la
gestion de proyectos y el trabajo en
equipo.

8) Aseguran una buena comunicacion

interna 'y externa en toda la
organizacion a través del uso de medios
de gran /mayor alcance a la poblacion,
incluidas las redes sociales.

La Alta direccion de la JAC ejerce un liderazgo
compartido con todo su equipo promoviendo la
delegacion de funciones. Ha delegado en el Comité
de Calidad y duenos de procesos el monitoreo,
mejora e innovacién de los procedimientos que
componen el Sistema Integrado de Gestidn
Designa equipos de trabajo autodirigidos y
comisiones a las cuales les provee los recursos
necesarios (la tecnologia, provision de recursos,
para llevar a cabo el trabajo asignado los
resultados de estas comisiones son revisadas en
RPD.

Evidencias:

-Acta de reunidn diferentes comités.

- Seguimientos a Proyectos y Planes de Mejora

- Conformacidn de equipo para seguimiento a las
NOBACI,

-Designacidn de equipos Estratégico.

En la organizacién se gestionan procedimientos
para difundir informacidn hacia lo internoy
externo, se establecen los canales de
comunicacion interna, entre los cuales estan el
correo institucional, SharePoint, Microsoft team,
portal intranet del SIG, a lo externo tenemos
pagina web, portal de transparencia y redes
sociales.

Evidencias:
- Politica de comunicacién interna
- Plan comunicacional
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
- Actas de reunion
-Publicaciones redes sociales.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora

(Detallar Evidencias)

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

I0) Comunican las iniciativas de cambio y
los efectos esperados a los empleados y

Los lideres de la JAC revisan el cumplimiento de las
metas y compromisos contraidos con la
organizacién a través de los POA, verificando el
seguimiento de los proyectos y planes de mejora,
asi como con la calidad, satisfaccion de los clientes,
revisan los resultados de las auditorias internas
mediante los Planes de mejora.

La Alta direccién, Semestral revisa el SIG a en las
reuniones de Revisidn por la Direccidn, en estas
reuniones se revisan las acciones de mejora
necesarias y la alta direccién muestra su
compromiso estableciendo acuerdos con los
responsables y asignando los recursos necesarios
para tales fines.

Evidencia:

-revisién por la direccion,
- planes de accion,
-reuniones POA.

El equipo de Calidad y el personal de Gestion de
Proyectos y Planes de Mejora imparten
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grupos de interés relevantes, previo a la
implementacion de los mismos.

inducciones de los nuevos temas institucionales
antes de ser implementados, asimismo, se
difunden a través de los diferentes medios de
comunicacion Internos. notas informativas con los
cambios se realizan en los procesos, las matrices,
politicas y manuales internos, para fines de
socializaciéon y sensibilizacién.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

2) Inspiran a través de una cultura de
respeto y liderazgo impulsada por la
innovacién y basada en la confianza

mutua y la apertura para contrarrestar

El presidente de la JAC y el demds encargado de
areas, conforman el comité de Gestién donde se
ve el procedimiento de Revisidn por la Direccion el
cual es liderado por cada encargado de area, enla
misma participan de manera activa
comprometiéndose a realizar tareas especificas
mediante acuerdos, que contienen la informacién
de responsables, actividad, y fecha comprometida.
Ademas participan en las diferentes actividades,
charlas, talleres de ética, charlas motivacionales, y
diferentes eventos.

Evidencias: 1. reuniones de la revisidn por la
direccion, acuerdos de desempefio firmas de
declaracion jurada.

Los lideres de la institucién se retdnen
frecuentemente con sus colaboradores en un
ambiente de confianza donde plantean puntos de
vistas diferentes a los de sus lideres sobre aspectos

No se evidencia que exista una politica de
promocién a la cultura de Innovacion

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 13 de 91




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de

3)

4)

oportunidades y abordando las
necesidades  individuales 'y las
circunstancias personales de los
empleados.

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

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

de indole laboral. También se le da un trato
especial a aquellos colaboradores que se presente
una situacion especial tanto dentro como fuera de
la institucidn. Nuestro presidente ha designado un
equipo estratégico, encomendandole iniciativas y
proyectos, a la vez que les otorga la libertad de
utilizar las herramientas, personas y recursos para
llevar a cabo la consecucion de los resultados
propuestos.

Evidencia: Listado de asistencia a reuniones, actas
de reuniones del comité de gestion y acta de
reunion de POA.

La alta direccidn de la JAC ha establecido la politica
de comunicacion interna, en donde se establece
gue se comunica, como se comunica, cuando se
comunica, responsable de generar la comunicacion
y los receptores de esta.

Se hacen reuniones periddicas entre los
encargados y los empleados y se estableen
comisiones para realizar acciones puntuales seguin
las necesidades.

Se empodera al personal a través del acuerdo de
desempefio y se apoya su desarrollo en las
reuniones de trabajo periddicas, se retroalimenta a
través de las evaluaciones trimestrales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

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

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

Se evidencia: Evaluacion del Desempeiio;
Evaluaciones Trimestrales y Talleres POA;
Capacitaciones.

En la JAC se promueve la delegacién de
responsabilidades sobre proyectos y tareas, por
parte de los directivos a su personal, en los
diferentes procesos, se establecen las
responsabilidades a través de los acuerdos de
desempefio y también en los diferentes procesos
de la organizacidn, existe un listado de dueiios de
procesos y alternos.

Evidencia: Comunicaciones de designacion
interina, Minutas de reuniones, designacion Enlace
MAP para trabajos representando institucidn en la
Clac, y OACIl y pro-competencia; Participacion en
Actividades interinstitucionales convocadas.
Listados DP y alternos.

La alta direccidn promueve la cultura de
aprendizaje y desarrollo del talento humano,
mediante la aprobacion del Plan de Capacitacion
Anual elaborado a partir de las necesidades de
capacitacion identificadas en nuestros
colaboradores, asi como las brechas de
competencia identificadas a través de los procesos
internos de recursos humanos, en conjunto con los
diferentes encargados. Se realizan ademas
capacitaciones especializadas o puntuales en
temas especificos segln se vallan presentando,
como implementacion de proyectos nuevos,
necesidades de cambios entre otros. Se facilita el
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SGC-MAP

Pagina 15 de 91



Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

de trabajo.

tiempo y los recursos necesarios, para realizar los
cursos planificados, incluyendo también permisos
para realizar y completar sus estudios
universitarios. Para la modalidad de cursos online,
los directivos les permiten a sus colaboradores
utilizar algun tiempo del horario laboral para
llevarlos a cabo.

Desde el area de calidad, se promueven ademas
diferentes capacitaciones internas en temas
relacionados a los sistemas de gestion de calidad y
sus diferentes aspectos.

Evidencias: 1. Plan de Capacitacion 3. Cursos
online.

Con la anuencia de la alta direccidn, recursos
humanos sometid a aprobacién del MAP el
reglamento interno de personal, en donde se
describen las diferentes metodologias y programas
de reconocimiento e incentivos grupal en base a
los logros alcanzados. Actualmente se esta
desarrollando un proyecto desde calidad, para
reconocer o premiar a los duefios de proceso de
diferentes areas que obtengan un buen resultado
en el cumplimiento de sus funciones dentro del
sistema.

Evidencia, Reglamento internos del Personal de la
JAC . Fotos otorgamiento reconocimientos
concursos calidad, fotos reconocimientos
empleados.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

A través del Plan Estratégico Institucional, se
define la matriz de grupos de interés, se hacen
reuniones y llamado a consulta para recoger sus
necesidades y expectativas y para la realizacion de
mejoras de procesos y documentos internos.

El presidente de la JAC recibe en su despacho a
funcionarios, representantes y duefios de lineas
aéreas que tienen un interés en la organizacién y
sus actividades. se ha promovido una cultura de
alianzas interinstitucionales, segun sean las
necesidades de ambas partes. Tenemos una
cultura de firmar Acuerdos de servicios aéreos con
otras naciones y otras organizaciones. Dichas
alianzas se ven en detalle en el Criterio 4. Dentro
de los procesos de regulacién del transporte
aéreo, se describe una reunidn inicial con las lineas
aéreas, para reuniones de orientacion con el fin de
conocer sus necesidades.

Evidencia, Actas Reuniones con clientes, Acuerdos
Interinstitucionales, llamado a consulta.

La JAC como organismo colegiado y el Comité
nacional de facilitacion, en ellos confluyen las
principales autoridades y politicas, en donde se
reunen y discuten las problematicas y las
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Alinean el desempefio de Ia
organizacion con las politicas publicas y
las decisiones politicas.

necesidades para el desarrollo del sector de la
aviacion comercial.

Evidencia. Reuniones del pleno de miembro de la
JAC, y el comité de facilitacion. Protocolo de
seguridad en el tratamiento a los visitantes en
tiempos del Covid 19

En todo el accionar de la Junta de Aviacion

Civil, se puede mostrar claramente que estamos
alineados a las politicas publicas, Constitucién de
la Republica Dominicana, Evidencia, ley 01-12
END, Ley Organica de Presupuesto para el Sector
Publico No.423-06, ingresos y gastos, Ley No.41-
08, de Administracion Publica, decreto 211-10,
SISMAP, ley de libre acceso a la informacién entre
otros. Todos los requisitos legales y reglamentarios
identificados como relevantes o necesarios para el
buen funcionamiento de la organizacion se
identifican y se toman como documentos de
referencia de los diferentes procesos internos del
sistema integrado de gestion y se revisa
nperiddicamente.

Evidencia: Documentos de referencia, matriz de
documentos, Marco legal.

Se ha alineado el desempefio de la Junta de
aviacion civil con las politicas publicas relevantes.
Se evidencia: alineacion PEl y POA con END, Plan
de Gobierno; Integracion de la JAC en comités y
Comisiones de trabajo interinstitucionales,
designados por el Poder Ejecutivo. Evidencia. Eje

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 18 de 91




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

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

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

de la END 2010-2030 que le aplica a la JAC 2.
Analisis PESTEL 3. Politicas Publicas 4. Metas
Presidenciales. 5. PEI 2021-2024

El presidente de la JAC mantiene relaciones
permanentes con politicos, representantes de
gobierno, ministros y demds funcionarios, Como
resultado de esas relaciones, asistiendo a
reuniones regulares con otras autoridades
gubernamentales.

Adicional a esto, la organizacidn identifica las
necesidades de alianza y firma acuerdos
interinstitucionales con diferentes organizaciones
segun las necesidades. Ver criterio 4.

La alta Direccion de la JAC mantienen una
participacion sistematica y activa en las actividades
propias de las asociaciones y organizaciones y de
los grupos de interés. mantiene una agenday
calendario y a través de la cual se coordina la
participacion. El presidente de la JAC ha
participado en actividades multiples junto a grupos
de interés de manera frecuente, unas veces
programadas y otras por invitacion: 1. CLAC 2.
Asociacion Nacional de Lineas Aéreas (ALAS) .
Registros de la Participacion de JAC en las
celebraciones de las asociaciones técnicas CLAC;
OACI.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Junta de Aviacion Civil, promueve la conciencia
publica y el desarrollo de marketing a los grupos
de interés relevantes, mediante la politica de
comunicacion y el plan de comunicacién externa,
se definen los objetivos, metodologias e
indicadores relevantes para desarrollar un
concepto de marketing efectivo y puntual segun
las necesidades de la organizacién y en
cumplimiento con los objetivos estratégicos.

En las redes sociales se hacen post periédicamente
con aspectos relevantes de la organizacion.

evidencia: Plan de comunicacién externa para
mejorar la imagen institucional, eje estratégico,
publicaciones redes sociales..

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién esta haciendo para lograr lo siguiente.

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

Informacién relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Identifica las condiciones que deben
cumplirse para alcanzar los objetivos
estratégicos, mediante el andlisis regular
del entorno externo, incluido el cambio
legal, politico, variables socioculturales,
economicas, demogrificas y la

La instituciéon posee un Plan Estratégico
Institucional que define los ejes estratégicos,
objetivos estratégicos y estrategias a ejecutar en el
cuatrienio 2021-2024, en dicho documento se
verifica un estudio del analisis de entorno de tipo y
un analisis FODA y otro de tipo PESTEL. A su vez,
el documento referido posee el perfil de

DOCUMENTO EXTERNO
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

digitalizacion, factores globales como el
cambio climatico y otros, como insumos
para estrategias y planes.

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

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

produccion institucional y los resultados esperados
alineados a la Estrategia Nacional de Desarrollo,
los Objetivos de Desarrollo Sostenible y el Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico.

Evidencia: PEI 21-24

El Plan Estratégico Institucional contiene los
grupos de interés bien identificados y definidos y
se realiza un levantamiento de sus necesidades a
través de un procedimiento denominado “llamado
a consulta”.

Evidencia: PEI 21-24
Llamado a consulta

El Cuadro de Mando Integral, contenido en el
ejercicio de elaboracion del Plan Estratégico
Institucional, contiene los objetivos estratégicos
alineados a los Objetivos de Desarrollo
Sostenibles, el Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico, la Estrategia Nacional de Desarrollo y las
Politicas de Gobierno a través de la Estrategia
Nacional de Desarrollo.

Evidencia: CMI

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, gestion de
riesgos, etc.

Se evidencia en el Plan Estratégico Institucional el
ejercicio de analisis FODA. la institucion cuenta
con una matriz de riesgos estratégicos.
Evidencia: PEIl 21-24, matriz de riesgos
estratégicos

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

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

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

Se verifica una relacion directa entre la mision y
vision institucional con los ejes y objetivos
definidos en el Plan Estratégico Institucional. Se
ejecutan las estrategias a corto plazo a través de
los Planes Operativos Anuales que contienen los
proyectos institucionales y las acciones y planes a
ejecutar.

Evidencia: Marco Estratégico de la JAC, ejes
y objetivos estratégicos contenidos en el PEI
21-24 (Proyectos 2023) nueva evidencia.

A través del proceso denominado “llamado a
consulta” se invita a los grupos de interés a
participar en la elaboracion y desarrollo de las
estrategias institucionales.

Evidencia: Reporte llamado a consulta

El Plan Estratégico Institucional contiene un eje
dedicado exclusivamente a la proteccion del medio
ambiente, asi como proyectos Y actividades que
impactan positivamente a la conserva
medioambiental.

Evidencia: Plan Estratégico Institucional 2021-2024

Se evidencia la gestion y aprobacién del
presupuesto institucional correspondiente al 2023.
Evidencia: comunicacién de la Direccién
General de Presupuesto aprobando el

presupuesto 2021 / aprobacion presupuesto
2023.

No se evidencian procesos o proyectos que
desarrollen temas de responsabilidad social,
diversidad y de género En ejecucion

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

A través del Cuadro de Mando Integral se definen
los productos a alcanzar y se segmentan por afio.
Esto se traduce en los planes y proyectos de la
planificacion operativa.

Evidencia: planilla de proyectos

La planificacion estratégica contiene el Cuadro de
Mando Integral que a su vez evidencia los
indicadores que miden el cumplimiento de las
metas establecidas. Dentro del proceso de
Planificacion Operativa Institucional se evidencia el
proceso de elaboracién y ejecucion de proyectos
por parte de las areas competentes, en respuesta
alcanzar los objetivos estratégicos. En el POA se
definen las estrategias y acciones para lograr las
metas planteadas y sus indicadores.

Evidencia: Matriz de seguimiento plan
estratégico y planes operativos.

Se evidencia la socializacion del Plan Estratégico
Institucional, los ejes y objetivos institucionales y la
alineacién estratégica, a través de diferentes
canales.

Evidencias: correo de socializacion,
presentacion PEIl, listado de socializacion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Dos veces al ano se presenta el resultado del
monitoreo y evaluacién de los logros
institucionales a través del proceso denominado
“revision por la direccion” en la que se presenta el
porcentaje de avance de los objetivos
institucionales a presidencia, encargados de
departamento, encargados de division, encargados
de area.

Evidencia: informe Revision por la Direccion

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

La DTI, identifica las necesidades de cambio a
través de su proceso interno, las cuales registra en
su planificacién y se ejecuta a lo largo del ano
segun el presupuesto asignado.

Evidencia: Partida para tecnologia en el
Presupuesto y Plan anual de Compras (PACCQC)

Se visualizan trabajos de benchmarking para la
gestion del objetivo de “desarrollar practicas
sostenibles y responsables para la disminucion del
impacto medioambiental en nuestro entorno”

Se verifica un proyecto de
benchmarking/benchlearning en el POA 2022
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

)

3)

Comunica la politica de innovacion y los
resultados de la organizacion a todos los
grupos de interés relevantes.

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.

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

Se ha realizado una metodologia para los
benchmarking a ejecutarse por planificacion y
desarrollo.

N/A

La institucion cuenta con un buzdn interno de
ideas y sugerencias.

A través del Equipo Estratégico Institucional se
recogen ideas y sugerencias para hacer frente a las
nuevas expectativas de los ciudadanos/clientes al
momento de estructurar la Planificacion
estratégica.

EVIDENCIAS: foto buzoén interno, listado de
participacion reuniones del Equipo Estratégico

Buscar evidencias de participacion revision del PEI.

2022-23

Se evidencia la gestion y aprobacién del

presupuesto institucional correspondiente al 2023.

Ver 2.2.4.

DOCUMENTO EXTERNO
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Evidencia: Buscar aprobacion presupuesto
2023, Proyectos, planes de compras, Plan de
capacitacion.

CRITERIO 3: PERSONAS

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

Se evidencia que se realiza la planificacion anual de
Recursos Humanos, la cual es enviada al Ministerio
de Administracion Publica, MAP, como evidencia
para el SISMAP, la cual contiene las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos de la JAC.

Evidencia:
Planificacion anual de RRHH

Se evidencia que en el reclutamiento del personal
nos apegamos a lo establecido en la Ley 41-08 de
Funcion Publica y las directrices establecidas por el
MAP, de igual manera en la promocion.

Contamos con un manual de reglamento interno
de personal donde estan establecidas las
remuneraciones, en el caso de las competencias
tenemos un manual de perfil de cargos, donde
estan descrita las funciones de cada posicién,
competencias, formaciones y experiencias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Implementa en la politica de recursos

4)

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

Gestiona el proceso de seleccion de
personal de acuerdo a las competencias
necesarias para lograr la mision, la vision
y los valores de la organizacion,
centrandose en las habilidades sociales,
de liderazgo, habilidades digitales y de
innovacion.

Evidencias:

P-DRH-0I Reclutamiento.
Manual de Cargos.
Reglamento Interno.
P-DRH-03

En la JAC nos apegamos al principio de igualdad
como lo establece la constitucion y la Ley 41-08,
de Funcion Publica, también contamos con el
Reglamento interno del personal donde estan los
principios de igual para el personal de carrera y no
de carrera, como ejemplo la entrega de bono por
desempeno para el personal que no es de carrera
administrativa.

Evidencia:
Reglamento Interno de Personal

Contamos con un proceso de reclutamiento y
seleccion de personal donde se verifican las
competencias, formaciones y experiencia de los
candidatos, juntamente con el manual de cargos
donde estan establecidas las competencias de cada
puesto.

Se toma en cuenta la habilidades y conocimientos
minimos establecidas en el manual de cargo por
competencias, y en caso de no contar con las
habilidades necesarias se les suministran a través
del proceso P-DRH-03 capacitacion y desarrollo.

Evidencia: P-DRH-02
P-DRH-03
Manual de cargos por competencias
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Gestiona el desarrollo de la carrera

profesional basada en criterios de
mérito, justicia, igualdad de
oportunidades y sin discriminacion o
exclusiones.

6) Apoya una cultura de desempeno:

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

7) Aplica una politica de género como

apoyo a la gestion eficaz de los recursos
humanos de la organizacion, por
ejemplo, mediante el establecimiento de
una unidad de género, datos o
estadisticas desagregados por sexo, en
cuanto a: la composicion de los

En el area de RRHH, existe un procedimiento de
capacitacion y desarrollo, a través del cual se
capacita a todo el personal de la JAC y se
desarrolla profesionalmente segun su perfil de
puesto.

Evidencias:
P-DRH-03
Plan de Capacitacion y Desarrollo

Tenemos el Proceso P-DRH-02 de Evaluacién del
desempefio por Resultados, donde se mide el
cumplimiento de las metas propuesta, las
competencias laborales, de los servidores publicos
delaJACylaCIAAYy a la vez identificar brechas de
competencia y aspectos de mejora, estos acuerdos
de metas se hacen anualmente y se le da
seguimientos cada tres meses.

Evidencia:

P-DRH-02

Acuerdo de desempefio
Formulario de brechas

Mediante el proceso de capacitacion y desarrollo
se imparten las formaciones de capacitacion a todo
el personal, sin importar genero

No se evidencia que exista una Politica de Genero
y o Unidad de Genero
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

empleados, identificacion de las
necesidades diferenciadas de hombres y
mujeres, niveles educativos,
participacion en  programas de
formacion ylo actividades

institucionales, rangos salariales, niveles
de satisfaccion, otros.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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 desempeno de las
personas.

Se evidencia que existe en el proceso P-DRH-03 de

capacitacion y desarrollo, el cual tiene el
establecimiento de la metodologia de detencion de
necesidades de capacitacion, el formulario de
brechas iniciales de capacitacion actuales y futuras,
los cuales sirven de apoyo para identificar si existen
brechas de competencias, y, mediante el proceso de
Evaluacion, se mide el desempeio de los servidores
y sus habilidades, de igual manera contamos con el
Manual de Cargos por Competencia donde existen
los requisitos de desempeno.

Evidencias:
P-DRH-03
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

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

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

Establece planes de desarrollo de
competencias individuales del personal,
que incluyan habilidades personales y
gerenciales, desarrollo de liderazgo,
incluidos los instrumentos de gestion
publica.

F-DRH-08

F-BRECHAS INICIALES

P-DRH-02

Manual de Cargos por Competencia

A través del Proceso de Reclutamiento y
Seleccién de Personal P-DRH-01, se selecciona el
personal adecuado segun los perfiles de cargos y
las necesidades institucionales y su desarrollo se
hace a través de los procesos P-DRH-02 y P-DRH-
03.

Evidencias:

P-DRH-0I

P-DRH-02

P-DRH-03

Contamos con un Plan de Capacitacion y
Desarrollo el cual nos permite el aprendizaje e
impartir eventos formativos presencial y virtual ya
que contamos con equipos tecnologicos como la
herramienta Teams para el aprendizaje
electronico.

Contamos con un Plan de capacitacién y
desarrollo, en el cual se registran las competencias
individuales y colectiva del personal por ello se
puede evidenciar que a los encargados se les ha
capacitado en técnicas de habilidades gerenciales y
liderazgo y capacitaciones concernientes a la
gestion publica.

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

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

Promueve la movilidad interna y externa
de los empleados.

Plan de capacitacion y desarrollo
Certificado

Se evidencia que contamos con un manual de
induccién para el personal de nuevo ingreso, el
cual recibe tres (3) inducciones, que comprenden
la general de la institucion (Recursos Humanos,
Calidad, Planificacion y DTI), la del puesto
(Supervisor inmediato) y la de la administracién
publica (INAP).

Evidencias:
Manual de Induccidn
Listado de induccion.

Se evidencia que el personal se mueve de
acuerdo con el area de experiencia y se colocan en
puestos donde se pueda aprovechar mejor su
potencial y se le da oportunidad al personal de
desarrollarse fuera de la institucion si es su deseo
mediante los traslados externos.

Evidencia:
Accién de personal de movimiento

N/A

7)

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

Se evidencia que en el proceso de capacitacion y
desarrollo estan contemplado los cursos en lineas,
también contamos con los equipos tecnolégicos
para poder participar en capacitaciones virtuales

Evidencia:
P-DRH-03
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Se evidencia que anualmente se elabora el plan de
capacitacion y desarrollo, donde se incluyen
actividades formativas concernientes al desarrollo
de técnicas de comunicacion y capacitaciones e
inducciones que tengan que ver con la gestion de
riesgo y de ética.

Evidencia:
Plan de capacitacion y Desarrollo

Se evalua el efecto e impacto de la capacitacion
mediante el formulario F-DRH-I | Formulario
Efecto / Impacto De Capacitacion, tres meses
después de concluir la capacitacion

Evidencia: Formulario efecto impacto.

Se evidencia que no se realiza el analisis

costo/beneficio de la capacitacion

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

Se evidencia que contamos con un buzén de ideas
y sugerencias, el cual contiene un instructivo para
su gestion, donde los empleados pueden hacen sus
aportes de ideas y sugerencias, también mediante
la encuesta de clima laboral los servidores pueden
expresarse.

Evidencias:

Instructivo de uso de buzén

Formulario de ideas y sugerencias para cliente
interno

Informe de encuesta de clima laboral
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

Crea de forma proactiva, un entorno
que propicie el aporte de ideas y
sugerencias de los empleados vy
desarrolla mecanismos dialogo
adecuados (por ejemplo, hojas de

3)

4)

sugerencias, grupos de trabajo, lluvia de
ideas (brainstorming)).

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

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

Se evidencia que contamos con el mecanismo de
buzoén de ideas y sugerencias y sus respectivos
formularios, el cual es regido por un instructivo, se
evidencia su socializacién y motivacion para que los
servidores hagan sus aportes.

Evidencia:
Instructivo de uso de buzén
Correo de socializacion

Se desarrollan reuniones con diferentes comités
internos, (Comité de salud y seguridad, equipo
estratégico, comité de gestion) en donde se crean
equipos de trabajos para el desarrollo de
diferentes actividades y proyectos (grupo auto
evaluadores CAF,)

Se evidencia la creacion de la asociacion de
servidores Publicos

Evidencia: Resolucion

Se evidencia que se realizan los acuerdos de
desempeno, donde se establecen las metas que el
supervisor y el evaluado, establecieron que se van
a cumplir durante el aio, dandole seguimiento con
el objetivo de que, si se debe hacer algun reajuste,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Asegura

5) Realiza periodicamente encuestas a los

empleados sobre el guia laboral vy
publica sus resultados, resimenes de
comentarios, interpretaciones y
acciones de mejora derivadas.

buenas condiciones
ambientales de trabajo en toda Ila
organizacion, 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

se haga en tiempo oportuno para no afectar al
servidor.

Evidencia:
Acuerdos de Desempeiio

Se evidencia que se realiza la encuesta de clima
organizacional cada dos afos y los resultados de
esta son publicados y se realiza un consenso para
las acciones de mejora, donde se da la oportunidad
de que todos puedan aportar a la mejora para los
planes de accion correspondientes.

Evidencias:

Encuesta de Clima

Socializaciéon de Resultados y solicitud de aportes
de mejora a los servidores

Se evidencia la creacion del Comité de Seguridad
y Salud en el trabajo que ha desarrollado un plan
de trabajo. Se evidencia la creacion del dispensario
médico, con el fin de asegurar buenas condiciones
de trabajo.

Evidencias:

Resolucion de creacion del Comité de Seguridad y
Salud en el trabajo.

Dispensario médico

Se evidencia que existe un horario laboral
establecido de lunes a viernes de 8:00am a 4:00pm
(8 hrs. laborales), y se han habilitado plataformas
virtuales para las personas que tienen alguna
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

posibilidad de adaptar las horas de
trabajo, el teletrabajo, trabajo a tiempo
parcial, las personas en licencia por
maternidad o paternidad).

condicion puedan realizar el trabajo desde su casa
(Teletrabajo). Se otorgan las licencias de
maternidad o paternidad de acuerdo con lo
establecido.

Evidencias:
Reglamento Interno de Personal

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 planificacion y
revision de los beneficios, apoyando las
actividades  sociales, culturales vy
deportivas, centradas en la salud vy
bienestar de las personas).

Se evidencia que al personal con discapacidad se le
suple de equipos tecnolégico, para poder
desarrollar sus labores, e igualmente se le
suministra el transporte

Se evidencia que en el capitulo V del reglamento
interno existe una politica de incentivos para
recompensar a los servidores ya sea de forma
monetaria o no, también se evidencia que cada 2
anos se hace una revision de la escala salarial por
grupo ocupacional, la cual, una vez aprobada por el
MAP, se procede a realizar los reajustes de salario.

Evidencia: Reglamento interno de persona
Escala Salarial Aprobada

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.).

La JAC ha identificado sus socios clave del sector tanto publico
como privado, detallados en la Matriz de Grupo de Interés con
los cuales ha construido relaciones sostenibles segin tipo y
necesidad, basadas en la confianza mutua. Tales como: la CLAC,
OACI, IDAC, ASCA, MAP, DA, PROCONSUMIDOR,
UNICARIBE, PUCMM, DGAPP, UDIMA y CEF,
COOPERATIVA  AEROMECOOP, BANCO ATLANTICO,
GREEN LOVE, entre otros.

Evidencias 4.1.1:
4.1.1.1- Matriz de grupos de interés, ubicada en el Plan
Estratégico Institucional

2)

3)

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

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

La JAC desarrolla y gestiona acuerdos de colaboracion
interinstitucionales y alianzas estratégicas con otras
instituciones que resultan de beneficio mutuo en temas
relativos al sector, asi como intercambio de experiencias. Se ha
realizado Benchmarking con el Voluntariado Banreservas, y con
el IDAC. Hemos participado en paneles en la semana de la
calidad con el MAP y colaborado con el IDAC para que el pais
fuera parte del plan piloto del CORSIA de la OACI. Asi mismo,
se ha contratado los servicios de la empresa GREEN LOVE,
SRL, para la recepcion, recoleccion y desechos sélidos,

Evidencias 4.1.2:

4.1.2.1- Acuerdos suscritos con: el IDAC, CESAC,
DGAPP, Competitividad, Pro-competencia, Banco Atlantico,
MAP, Aeropuertos CIBAO, UDIMA y CEF, Departamento
Aeroportuario, entre otros

Dentro de los acuerdos suscritos por la JAC, de acuerdo con
los lineamientos de las leyes establecidas, al momento de la
firma se definen los roles y responsabilidades mutua de cada
una de las partes interesadas las cuales son establecidas dentro
de los mismos acuerdos.

Evidencias 4.1.3.:
4.1.3.1- Acuerdos suscritos y Contratos de
servicios.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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 la
organizacion seleccionando
proveedores con un perfil socialmente
responsable en el contexto de la
contratacion publica y las normativas
vigentes.

4.1.3.2- Ley No.491-06 modificada por la Ley
No.67-13, de Aviaciéon Civil.
4.1.3.3- Ley 41-08, de Funcién Publica

La JAC mantiene acuerdo de cooperacion interinstitucional con
la Direccion General de Alianzas Publico-Privadas (DGAPP)
con el objetivo de brindar informacion a los potenciales
inversionistas y personas interesadas en proyectos de alianzas
publico-privadas, para el establecimiento de operaciones aéreas
e inversiones en el pais.

Evidencias 4.1.4.:
4.14.1- Acuerdo suscrito con la DGAPP

Los proveedores de la JAC son seleccionados y contratados
siguiendo los lineamientos de la Ley No0.340-06 sobre Compras
y Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y Concesiones y
reglamento No.543-12 y Manuales de Procedimientos segln
correspondan. Todas las compras de la institucion son subidas
al Portal Transaccional de la Direccion General de
Contrataciones Publicas y se realizan en funcion de los
umbrales establecidos, ademas, los proveedores son evaluados
periddicamente a través del Proceso P-SGI-08 Evaluacion de
Proveedores Externos.

Evidencias 4.1.5.:

4.1.5.1- Portal Transaccional de Compras vy
Contrataciones Publicas.

4.1.5.2- Proceso P-DAD-01, Ejecucion de Compras

4.1.5.3- Proceso P-SGI-08, Evaluacion de
Proveedores Externos.
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Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

La JAC en su pagina web cuenta con un portal de transparencia
que es evaluado periddicamente por la Direccién General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), encontrandonos
dentro del ranking de las mejores puntuaciones por encima de
un 97% por mas de seis meses consecutivo. Ademas, contamos
con una Politica de Comunicacién Interna.

Evidencias 4.2.1:
4.2.1.1-  Portal de Transparencia Institucional,
4.2.1.2-  Evaluacion del Portal por la DIGEIG
Politica de Comunicacion

La JAC permite la participacion de sus diferentes grupos de
interés y los ciudadanos para propiciar mejoras en distintos
procesos mediante el aviso a Vista Plblica, banners en la pagina
web, comunicaciones en redes sociales, Carta Compromiso al
Ciudadano, llamado a consulta, entre otros.

Evidencias 4.2.2:

422.1- Carta Compromiso al Ciudadano,
422.2- Aviso de Vista Publica,

42.2.3- Llamado a consulta,

4.2.2.4- Encuesta de Satisfacciéon del Cliente.
4.2.2.5- Opinion de operadores en

actualizacion de manuales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

La JAC cuenta con un proceso de evaluacion de la satisfaccion
del cliente donde se establece el marco de trabajo para la
evaluacion  periédica de las  opiniones de los
ciudadanos/clientes. Ademas, contamos con buzones de quejas
y sugerencias, asi como un Plan de Comunicacion Institucional.

Evidencias 4.2.3:

423.1- Proceso Evaluacion de Satisfaccion del Cliente, P-
DPD-02.

423.2- Encuesta de Satisfaccion del Cliente

423.3- Politica de Comunicacion.

4234- Politica de los buzones

La JAC cuenta con su Carta Compromiso al Ciudadano, en la

cual se define y pone a disposicion de los clientes/ciudadanos
un catalogo de servicios, asi como informacién sobre sus
deberes y derechos y la forma en que deberan recibir los
servicios de parte de la Institucion, ademas, dentro el Manual
de Requisitos se establecen los  requerimientos
correspondientes para las solicitudes de servicios.

Evidencia 4.2.4:
424.1- Carta Compromiso al Ciudadano.
Manual de Requisitos. JAC-001

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

La Junta de Aviacion Civil, elabora un Presupuesto
Anual de Ingresos y Gastos equilibrado, siguiendo
los parametros de la Ley No.423-06, Ley Organica
de Presupuesto para el Sector Publico, acorde con
los planes estratégicos existentes. La Institucion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Evalta los riesgos de las decisiones

3)

4)

financieras y elabora un presupuesto
equilibrado,  integrando  objetivos
financieros y no financieros.

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.

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

cuenta con su Plan Estratégico 2021-2024, en el cual
traza los propositos y lineamientos institucionales
en los proximo cuatro afos.

Evidencias 4.3.1:

4.3.1.1- Presupuestos Anual de Ingresos y Gastos,
4.3.1.2- Plan estratégico Institucional 2021-2024,
4.3.1.3- Plan Operativa Anual.

En la JAC se evallan los riesgos de las decisiones financieras
mediante la reestructuracién del Presupuesto Anual acorde al
articulo 48 del parrafo Il de la Ley No.423-06, Ley Organica de
Presupuesto para el Sector Publico. En esta evaluacion, se
consideran los cambios en las tasas bancarias, inflacion,
fendbmenos atmosféricos y otros fenomenos a considerar,
mostrando un presupuesto anual equilibrado.

Evidencia 4.3.2:
4.3.2.1- Presupuestos Anual aprobado

La Junta de Aviacion Civil, cuenta con una pagina
Web donde se publican todo lo concerniente a la
parte financiera, a la cual la poblacidn tiene acceso.
La JAC cuenta, ademas, con una oficina de Libre
Acceso a la Informacion, donde los ciudadanos
pueden solicitar la informacién de su interés.

Evidencia 4.3.3:

4.3.3.1- Pagina Web con su portal de transparencia y correo
electronico wwwhtps://jac.gob.do.

La JAC, mensualmente revisa las ejecuciones
presupuestarias y verifica que los gastos ejecutados
fueron lo programados. La Institucion se rige por la
ley No.10-07, que instituye el Sistema Nacional de
Control Interno y de la Contraloria General de la
Republica, que es una entidad fiscalizadora superior
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

encargada de velar por el fiel cumplimiento y
control de los procedimientos para tener un
control financiero excelente. Ademas, contamos
con el Proceso P-DAD-01, Ejecucion de Compras,
que se rige bajo las modalidades de compras
amparada en la Ley 340-06 sobre Compras y
Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras vy
Concesiones.

Evidencia 4.3.4.:

4.3.4.1-  Ejecucién presupuestaria mensual y anual.

43.42- Matriz sobre control Interno y las Normas Basicas
de Control Interno (NOBACI) de la Contraloria General
de la Rep. Dom.

4.3.4.3-Plan Anual de Compras y Contrataciones

5) Introduce sistemas de planificacién, de | La JAC planifica y proyecta los ingresos y gastos, que se
. ejecutan mensualmente de acuerdo con el Plan Operativo
control presupuestario y de costos (por | , - “r " CC . .
, portados trimestral y mensual a la Tesoreria
ejemplo, presupuestos plurianuales, | Nacional, lo que, permite solicitar los fondos semanalmente de
programas de presupuesto por la Cuenta Unica para la ejecucion. En el Presupuesto de gastos
se visualizan todos los proyectos y gastos ejecutados
proyectos, presupuestos de
génerol/diversidad, presupuestos | Evidencia 4.3.5.:
energéticos.). 43.5.1-  Presupuesto Anual de Ingresos y Gastos.
4.3.5.2- Formulario de Proyeccion de ingresos y
Programacion de pagos
6) De|ega )’/O descentraliza las | LaJAC dispone de un fondo para Caja Chica, el cual se rige

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

bajo los controles establecidos en el Instructivo de Controles
Internos, Relativo al Manejo Fondo de Caja Chica de la Unidad
de Auditoria Interna de la Controlaria General de la Republica
Dominicana.

Evidencia 4.3.6.:
4.3.6.1- Instructivo de Controles Internos de Caja Chica
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

La JAC dispone de un Sistema de Gestion de Calidad, donde

se facilita la informacién adecuada en materia de procesos,
manuales y matrices de documentos, a los colaboradores,
disponible en: el portal http://sgc.jacsoporte.com/index.html

También, se realizan planes de capacitacion interna, en temas
de calidad, y manual de inducciones, en temas organizacionales,
de indole operativa.

Evidencias 4.4.1:
4.4.1.1- Sistema de Gestion de Calidad.
4.4.1.2- Manual de Inducciones
4.4.1.3- Plan de capacitacion interno

La JAC posee una Matriz de Documentos, en la que se recoge
y se almacenar los documentos tanto internos como externos,
que son necesarios para procesar las informaciones
operacionales de las distintas areas. La misma es revisada
trimestralmente, a los fines de mantenerla actualizada.

La Seccion de Correspondencia y Archivo se encarga de la
adecuada recepcion y registro de los documentos tanto
internos como externos, y de su almacenamiento de manera
fisica, asi mismo, contamos con un Sistema de Digitalizacién en
el cual se encuentran disponible de forma digital diversas
documentaciones referentes a solicitudes de servicios y otras.

Evidencias 4.4.2:
44.2.1- Matriz de Documentos.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 42 de 91



http://sgc.jacsoporte.com/index.html

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

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

Establece redes de aprendizaje y
colaboracién para adquirir informacion
externa relevante y también para
obtener aportes creativos.

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

442.2-Proceso: P-SGI-0l; Gestion de
Documentada.

Informacion

La JAC utiliza plataformas virtuales para aumentar el
conocimiento de sus colaboradores. Se incluyen capacitaciones
virtuales en INAP, INFOTEP, CIGCN, capacitaciones internas
impartidas via Microsoft Teams y la plataforma Zoom.
También, Recursos Humanos se encarga de coordinar
capacitaciones en modalidad virtual con otras entidades
educativas, dependiendo de la necesidad.

Evidencias 4.4.3:

4.4 3.1-Reuniones de actividades realizadas en la Plataforma
Microsoft Teams.

4.4.3.2- Capacitacion en INAP.

4.4 3.3- Acta de reuniones de auditoria externa.

4.4.3.4-

En la organizacion se han realizado reuniones de Benchmarking
con algunas instituciones, como ejemplo; Benchmarking
realizado con el Voluntariado Banreservas.

Evidencias 4.4.4:

4.4.4.1- Lista de asistencias Benchmarking con Voluntariado
Banreservas.

Participacion en foros internacionales, como son el INLAC y

OACI

En la Organizacion, la Division de Calidad mantiene el

monitoreo de las informaciones institucionales, en lo que

respecta a manuales, instructivos, procesos, e informaciones

documentadas.

Evidencias 4.4.5:

445.1- Proceso (PSGI-01): Gestion de Informacion
Documentada.
4.4.5.2- Proceso (PSGI-03): Gestion de Programas de

Auditorias y Autoevaluaciones.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 43 de 91




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

7)

8)

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.

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

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

La organizacion posee Herramientas de Microsoft Office 365,
que incluye correo electrénico. Asi mismo, las informaciones y
conocimientos de procesos se publican en el Sistema de
Gestion de Calidad, que esta disponible a través de la intranet
institucional.

Ademas, la organizacion posee una Politica de Comunicacion
Interna basada en las especificaciones de la Norma ISO9001;
donde se establece indicar qué se comunica, cuando se
comunica, etc..

Evidencias 4.4.6:
4.4.6.1- Herramientas de Office 365 (correo electronico).
4.4.6.2- Sistema de Gestion de Calidad.
4.4.6.3- Politica de Comunicacion Interna.

La organizacion cuenta con un portal de Transparencia y un
sistema de correo electrénico corporativo, donde se asegura el
intercambio de informaciones relevantes con todas las partes
externas.

Evidencias 4.4.7:

447.1- Portal de Transparencia Institucional
44.7.2- -Sistema de Correo electronico Institucional.
4.4.7.3- En la pagina oficial de la organizacion, tenemos

un area de enlaces de interés, donde se establece el
enlace, de nuestras principales redes sociales:
-Facebook
-Twitter
-YouTube
-Instagra
En la JAC, los procesos estan documentados en el
SGl y los procesos administrativos y financieros
estan documentados en los manuales de

procedimientos de la institucion.

Evidencia: Manual de calidad

Manual de procedimientos financieros
NOBACI
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Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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.

3) Identifica y usa nuevas tecnologias,
relevantes para la  organizacion,
implementando  datos abiertos 'y
aplicaciones de cédigo abierto cuando

La division de tecnologia de la informacion (DTI) utiliza como
herramientas de gestion:

- Auditorias tecnoldgicas: Realizadas por OGTIC, NOBAClI y el
proceso P-SGI-03 Gestion De Programas De Auditorias Y
Autoevaluacion.

- Adaquisicion de equipos: Mediante el Plan Operativo anual, el
cual es aprobado mediante la OGTIC.

- Gestion de Proyectos: Mediante el proceso P-DPD-0I
Planificacion Estratégica.

- Accesoria tecnologia: Microsoft, OGTIC y Centro Nacional
de ciberseguridad.

- Gestion de competencia y capacitacion: Mediante los
procesos P-DRH-02 Evaluacién del desempefio por resultados
y P-DRH-03 Capacitacion y desarrollo.

Evidencias 4.5.1:
45.1.1- P-SGI-03 Gestion De Programas De Auditorias Y
Autoevaluacion.

4.5.1.2- - Plan Operativo Anual
4.5.1.3- - P-DPD-0I Planificacion Estratégica.
45.14- - P-DRH-02 Evaluacion del desempefio por

resultados
4.5.1.5- - P-DRH-03 Capacitacion y desarrollo

N/A

En la JAC la DTl mediante el Plan Operativo Anual de
Tecnologia identifica las nuevas necesidades tecnoldgicas.

Evidencias 4.5.3:
Plan Operativo Anual

No se evidencia procedimiento de evaluacion de
rentabilidad de costo-efectividad de tecnologia
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

sea apropiado (big data, automatizacion,
robatica, andlisis de datos, etc.).

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

5) Aplicalas 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.

La JAC cuenta con herramienta de colaboracion de

Office 365 como teams, SharePoint, OneDrive,
planer, Power BIl, Outlook Online, Sistema de
digitalizacion, APl de conectividad para datos
estadisticos.

Evidencias 4.5.4:

454.1- Office365

45.4.2- Teams

45.4.3- Sharepoint

4.5.4.4- OneDrive

4.5.4.5- Planer

45.4.6- Outlook Online

454.7- Sistema de digitalizacion
45.4.8- Api de Interoperabilidad

Contamos con herramientas de automatizacién de procesos

para los servicios interno, creando aplicaciones para las
diferentes areas: Planificacion, calidad, entre otras. También
tenemos un sistema de digitalizacion para documentacion de las
solicitudes de servicios y otras areas.
La JAC cumple con la Carta Compromiso al Ciudadano, para la
recepcion de quejas y sugerencia, recogida de expectativas de
los clientes mediante los procesos P-OAI-0l Atencion al
Cliente / Solicitante y P-DPD-02 - Evaluacion de la Satisfaccién
del Cliente.

Evidencias 4.5.5:

4.5.5.1- Power automates, SharePoint, Power Bl y form.
4.552- App: PEly POA
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/poa/SitePages/Home.a
SPX.

4.5.5.3- App: Matriz de Encuesta de Satisfaccion del Cliente
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/PLANIFICACI
ON/Lists/ENCUESTA/Allltems.aspx

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencia que la JAC cuente con un sistema
de servicios en linea, tampoco tiene Apps para el
acceso a los servicios

Pagina 46 de 91



https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/poa/SitePages/Home.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/poa/SitePages/Home.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/PLANIFICACION/Lists/ENCUESTA/AllItems.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/PLANIFICACION/Lists/ENCUESTA/AllItems.aspx

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Toma en

6) Implementa normas o protocolos vy

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

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

45.54- App: Matriz de cumplimiento en la entrega de
Servicios
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/PLANIFICACI
ON/Lists/Matriz%20de%20cumplimiento%20en%20la%20entre
ga%20de%20los%20servic/Allltems.aspx

4.5.5.5- App: Matriz de Informes de Duefio de Proceso
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGl/Lists/Infor
mes%20de%20Dueo%20de%20Proceso/Ver%20por%20Areas.
aspx

4.5.5.6- App: Matriz de Seguimiento de Acciones
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGl/prueba%20
seguimeitno/Forms/Allltems.aspx.

4557- P-OAI-0l Atencion al Cliente / Solicitante
4558- P-DPD-02 - Evaluacién de la Satisfaccion del Cliente

En la DTI de la JAC contamos con Politicas de Seguridad de la
Informacion para el aseguramiento de la infraestructura
tecnologia e informacion.

Evidencias 4.5.6:

4.5.6.1- Manual de Politicas y Procedimientos de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.
4.5.6.2- Proceso P-DTI-0l Gestion De Tecnologia De

La Informacion

En la JAC la DTI cuenta con la Politica de Tecnologia verde,
la cual contempla un programa de Energy Star y con la
metodologia de reciclaje de desechos.

Evidencias 4.5.7:

4.5.7.1- Politica de Tecnologia verde. (Resolucion
administrativa No.007/2008)

4.5.7.2- Manual de politicas y procedimientos de tecnologias
de la informacién y comunicacion.
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https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/PLANIFICACION/Lists/Matriz%20de%20cumplimiento%20en%20la%20entrega%20de%20los%20servic/AllItems.aspx
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https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGI/Lists/Informes%20de%20Dueo%20de%20Proceso/Ver%20por%20Areas.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGI/Lists/Informes%20de%20Dueo%20de%20Proceso/Ver%20por%20Areas.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGI/Lists/Informes%20de%20Dueo%20de%20Proceso/Ver%20por%20Areas.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGI/prueba%20seguimeitno/Forms/AllItems.aspx
https://juntaaviacioncivil.sharepoint.com/teams/SGI/prueba%20seguimeitno/Forms/AllItems.aspx

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

En la JAC a través del Departamento Administrativo, y bajo la
supervision de la Division de Servicios Generales la Seccion de
Trasportacién se encarga de planificar y realizar mantenimiento
preventivo a la flotilla de vehiculos perteneciente a la
institucion, asi mismo, desde la Seccion Mantenimiento se
realiza la programacion anual de mantenimientos preventivos y
correctivos para mantener y garantizar el buen estado de la
infraestructura, generador de energia eléctrica de emergencia,
equipos de aires acondicionados, entre otros, ademas,
mediante un cronogramas de trabajo se mantiene la higiene de
las oficinas y bafios que son supervisado cada hora. Mediante el
Proceso P-DTI-01 se establece el mantenimiento de los equipos
tecnologicos.

Evidencias 4.6.1):

4.6.1.1- Programa de Mantenimiento de Vehiculos.
4.6.1.2- Cronograma de actividades de Mantenimiento de
infraestructura.

4.6.1.3- Programa de Mantenimiento de Planta Eléctrica.
4.6.1.4- Programa de Mantenimiento de Equipos electronicos.
proceso P-DTI-01).

En la JAC contamos con una sala de espera con el mobiliario
y la adecuacion necesaria para el usuario que accede a nuestras
instalaciones en busca de un servicio o atencion para satisfacer
alguna necesidad, igualmente, proporciona parqueos seguros
tanto para visitantes como para su personal, asi como, una
rampa en la entrada principal para facilitar el acceso de personas
con discapacidad de movilidad reducida, en nuestra pagina web
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un

sistema integrado de gestion de
instalaciones (edificio sede y
dependencias, equipos técnicos,

mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye
su reutilizacion, reciclaje o eliminacion
segura.

se dispone de formularios digitales para facilitar y agilizar las
solicitudes de servicios

Contamos con un Plan de Emergencia y Evacuacion “Acuario”,
en donde se establecen instrucciones, recomendaciones y
procedimientos para evacuar al personal de forma rapida y
segura en caso de producirse una situacion de emergencia.

Existen mapas de rutas de evacuacion ubicados en areas
estratégicas de las instalaciones, asi como, extintores, escaleras
de emergencias, equipamiento de seguridad, red himeda,
lamparas o luces de emergencia, entre otros, Ademas, hemos
realizado simulacro para instruir al personal ante cualquier
emergencia presentada.

Evidencias 4.6.2:
4.6.2.1- Formularios de servicios de la JAC digitales (Ver
pagina web/servicios)
4.6.2.2-
4.6.2.3-

Fotos de las instalaciones de la JAC.
Plan de Emergencia y Evacuacion “Acuario”

La JAC cuenta con un Manual Interno de Gestion y Control de
Activos Fijos, en el cual se establecen los parametros para el
control y manejo de los Activos Fijos de la institucion y para
tener una mejor administracion de estos, son clasificados por
area dentro del moédulo de activo fijos del sistema
Administrativo y Financiero (SELLFAST). Semestralmente se
realiza un informe con el fin de determinar cudles mobiliarios,
equipos de transporte o equipos tecnolégicos permanecen en
buenas condiciones, y cuales deben ser reciclados o
descargados a través de Direccion General de Bienes
Nacionales. Se inicio un programa de reciclaje basado en las
3R’s, asi mismo, se mantiene un acuerdo con la empresa Green
Love, SRL que ofrece servicio de recoleccion y disposicion de
desechos solidos para su reciclaje tales como de papel, plastico
y vidrio.

Evidencias 4.6.3):

4.6.3.1- Manual Interno de Gestion y Control de los
Activos Fijos.

4.6.3.2- Médulo Activos Fijos del sistema SELLFAST
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4.6.3.3- Acuerdo Programa 3R’s.

La JAC ha ofrecido sus instalaciones para
actividades que proporcionan un valor agregado al
bienestar de sus empleados, familiares y publico del
entorno institucional. Estas actividades han sido
realizadas para facilidades como renovaciones de
Cédula de Identidad y Electoral, cambio de marbete,
cursos, jornada de salud, entre otros.

Evidencias 4.6.4):

4.64.1- Jornada de Salud Femenina 2019.
4.6.4.2- Curso de lengua de sehas 2019.
Asistencia Especial ante cierre de aerolinea 2018.

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

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

La JAC dispone de una flotilla de vehiculos para uso de sus
colaboradores en las diferentes actividades en el desempefio de
sus funciones, los mismos son custodiado por la Seccion
Transportacion que valida las condiciones y kilometraje a fin de
mantener un mantenimiento oportuno y conservarlo en un
estado adecuado. Mensualmente se realiza un mantenimiento a
la planta de suministro eléctrico de la institucion, asi mismo, a
fin de garantizar el adecuado funcionamiento de estos. (ver
subcriterio 4.6.1)

Evidencias 4.6.5):

4.6.5.1- Listado flotilla de vehiculos.
4.6.5.2-  Solicitud de Autorizacion de Ruta de Transporte de
empleados.

4.6.5.3- Programa de Mantenimiento de Vehiculos
Programa de Mantenimiento de Planta Eléctrica

Las instalaciones de la JAC cuentan con una rampa de acceso
para personas que ingresen en sillas de ruedas o que tengan
algun tipo de discapacidad de movilidad reducida. También
dispone de parqueos para empleados y visitantes, ademas, se
puede aparcar en los alrededores fuera de la institucion donde
son custodiados por nuestro personal de seguridad.

Ademas, de encontramos en una ubicacion de facil acceso a
rutas del transporte publico, ofrecemos 03 rutas de transporte

No se evidencia que todas las areas de la
institucion sean accesibles para personas con

discapacidad
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

destinadas a los empleados para el ingreso y la salida a la
institucion en horario laboral. (ver subcriterio 4.6.2)

Evidencias 4.6.6):
4.6.6.1- Fotos de las instalaciones de la JAC.

CRITERIO 5: PROCESOS.

Considerar lo que la organizaciéon hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

El SIG de la JAC cuenta con un Manual de Sistema
de Gestion Integrado, en el cual se describen los
procesos de la organizacion. El manual contiene el
MAPA de procesos en donde se identifican los
procesos claves (Operacionales), estratégicos y de
apoyo; se revisa de manera periodica.

Evidencia : Mapa de Procesos, Manual de Sistema
de Gestion Integrado. 5.1.1

En la institucién se ha implementado un sistema
de gestién de calidad bajo la 1ISO9001:2015 en el
cual se ha disenado un portal de intranet, donde se
gestionan los procesos y documentaciones
necesarias para el SGI. A través de la plataforma de
sharepoint y el office 365 se han disefado varias
matrices para gestionar datos y documentos. Estas

N/A
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

plataformas estan disponibles digitalmente para
todo el personal de la institucion.

Evidencia: Portal Intranet. Portal office 365
(sharepoint). 5.1.2, Matriz seguimiento de acciones,
Matriz de riesgos. Certificacion ISO

3) Analiza y evalla los procesos, los

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

La instituciéon cuenta con los procesos de gestion
de riesgos, gestion de indicadores y gestion de
auditorias y autoevaluaciones los cuales permiten
analizar y evaluar tanto los procesos como sus
riesgos.

Mediante del Proceso de Planificacion estratégica,
se establece el PEl, a través del cual se realiza un
analisis del entorno, y analisis FODA de la JAC y la
CIAA, se realiza un CMI en donde establecen los
objetivos y estrategias institucionales y se recogen
las expectativas de los diferentes grupos de
interés, de ahi se desprenden los POA y Planillas
de proyectos, en donde se definen los recursos
necesarios en la matriz de proyectos y planes
institucionales a fin de ser contemplados en el
presupuesto anual de ingresos y gastos.

Periédicamente se realizan auditorias y jordanas de
revision de riesgos, y se analizan en revision por la
direccion para la toma de decisiones y asignacion
de recursos.

Evidencia: P-SGI-02, P-SGI-07 y P-SGI-03, PEl, CMI,
Matriz de Planes y Proyectos, Planilla de proyectos,
revisién por la direccion.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 52 de 91




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) ldentifica 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 innovacién y la optimizacion
de procesos al prestar atencion a las

La organizacion identifica los responsables de
procesos y los alternos a través del listado de
Duenos de Procesos y Alternos. Y sus
responsabilidades dentro del SGI asi como las
competencias estan claramente definidas en el
Manual de Sistema de Gestion Integrado.
Adicionalmente los procesos contienen dentro de
manera individual los responsables de cada
actividad.

Evidencias: Manual de Sistema de Gestidon
Integrado, Listado de DP y Alternos.

Evidencias: Manual de Sistema de Gestion
Integrado, Listado de DP y Alternos.

La organizacion revisa regularmente el manual de
requisitos y la carta compromiso al ciudadano, a fin
de simplificar los tramites de liberacion final de
producto a los ciudadanos/clientes; en ese sentido
se han realizado propuestas de anteproyecto de ley
de incentivo, promocion competitividad del
transporte aerocomercial internacional de Ila
republica dominicana.

Adicionalmente se realiza la revision de los
procesos operacionales, con cambios y mejoras
realizadas como unificacién y simplificacion de
proceso.

Evidencia: Borrador de anteproyecto. Acta revision
de procesos.

La Junta de Aviacién Civil participa conjuntamente
con el IDAC en el programa CORCIA de la OACI,

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencia una revision de forma regular
para proponer cambios en los requisitos legales

aplicables.

No se evidencian proyectos con objetivos
definidos a fin de hacer comparaciones con
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7)

8)

buenas  practicas  nacionales e
internacionales, involucrando a grupos
de interés relevantes.

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.).

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).

prestando atencion a los ODS, en funcion de esto
se ha desarrollado el eje estratégico de
medioambiente.

Evidencia: PEI

La organizacion tiene establecido los objetivos de
calidad, en donde esta el requisito de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, esto se realiza a
través del cumplimiento de los indicadores de la
CCC, y el cumplimiento de los indicadores de
gestion de los diferentes procesos internos del
Sistema que se miden en el proceso P-SGI-02
Gestion de Indicadores.

Evidencia: CCC, P-SGI-02, Panel de Control de
indicadores.

Se cuenta con el proceso P-DTI-01 “Gestion de
Tecnologia de la Informacion”, en donde se
definen y se revisan regularmente los
procedimientos para realizar backups a fin de
salvaguardar la informacion, se cuentan con
politicas y protocolos de seguridad para acceder a
la informacion aprobadas.

EVIDENCIA: POLITICAS DE SEGURIDAD, P-DTI-
0l

entidades internacionales en cuanto a buenas
practicas innovadoras.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

Pagina 54 de 91




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

en general.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y
grupos de interés en el diseno, 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
desarrollar servicios
ciudadano/cliente y a

para
orientados al
la demanda,

La institucion cuenta con una carta compromiso al
ciudadano donde se establecen en los estandares de
entrega y calidad de los servicios brindados, se
determinan los canales de comunicacion con que
cuentan los clientes, el proceso para realizar quejas
y sugerencias, ademds de contar con unos
indicadores que son medidos periédicamente.

Se realizan encuestas de expectativas a los clientes
para determinar los atributos de calidad de los
servicios que van a ser medidos.

Se realizan encuesta de satisfaccion Mediante el
proceso P-DPD-02, Evaluacion de la satisfaccion al
cliente. donde se permiten a los clientes hacer
recomendaciones acerca de la prestacion de los
servicios, todos los cambios y/o actualizaciones de
requisitos sobre los servicios institucionales son
publicados en la pagina web institucional para
conocimiento de los clientes y esto pueden hacer
cualquier sugerencia antes de la publicacion final.

Evidencia: Carta compromiso al ciudadano,
encuesta de expectativas, procesos P-DPD-02
Satisfaccion al cliente, Publicaciones portal web.

La institucion ha creado counters en varios
aeropuertos para brindar servicios de facilitacion al
pasajero, se han brindado capacitaciones a personal

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No contamos con prestacién de los servicios en

linea.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

centrandose en el principio de una sola
vez.

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

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

del sector para concientizar sobre el trato a
pasajeros de movilidad reducida.

Evidencia: fotos counter, asistencia capacitaciones
facilitacion, publicaciones.

La institucion no discrimina en cuanto a género o
discapacidad de las personas, todos los empleados
tienen derecho y acceso a los sistemas de
compensaciones segln la politica de recursos
humanos.

Evidencia: porcentaje de hombres y mujeres en las
areas operativas, politica interna de recursos
humanos. TA, FAL y CIAA

La institucion tiene una oferta parcial de servicios
donde la documentacion se maneja tanto fisica
como digital ademas de ofrecer formularios de
solicitud tanto en espafol como en inglés.

Periodicamente se emiten folletos de informacion
para los pasajeros tanto en formato fisico como
digital.

En cuanto al horario, la institucion labora hasta las
4 de la tarde, sin embargo se pueden recibir las
solicitudes de los servicios de manera digital lo cual
se ha promovido a los diferentes usuarios en la
presentacion del manual de requisitos, que también
esta disponible via pagina web.

Adicionalmente la pagina web cuenta con un ment
de accesibilidad para personas con ciertas
discapacidades.

No contamos con una unidad de gestion de
género

Adecuar los procesos restantes para permitir la
recepcion de documentacion completa en
formatos digitales.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

A través de la plataforma del SAIP, se pueden
recibir y responder solicitudes de informacion
sobre la institucion.

Evidencia: Procesos P-DTA-04 autorizacion de
vuelos charter, folleto derechos del pajero de
facilitacion, menu accesibilidad pagina web

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

En la actualidad existen varios procesos de la
organizacion coordinados con los procesos de
otras organizaciones, como por ejemplo las
expediciones, renovaciones y enmiendas de los
permisos de operacion y de los certificados de
autorizacion econdmica, servicios prestados que
inciden en los servicios que ofrecen instituciones
como el Instituto Dominicano de Aviacion Civil
(IDAC) y el Cuerpo Especializado en Seguridad
Aeroportuaria y de la Aviacién Civil (CESAC). El
servicio que mas volumen de solicitudes genera,
es el de autorizacion de vuelos chérter, el mismo
es la mejor evidencia de la coordinacion entre la
JAC y el IDAC, este servicio y la
interoperabilidad que genera esta documentada
bajo la norma Norti A4, Norma sobre

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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
organizaciones/proveedores
servicios, para solucionar problemas.

las
de

Interoperabilidad entre los Organismos del
Gobierno Dominicano.

Evidencia: P-DTA-04 P-DETA-01, Certificacion
Nortic A4

La Junta de Aviacién Civil, en su Acuerdo de
Interoperabilidad con el Instituto Dominicano de
Aviacion Civil, contempla el intercambio de datos
en lo que respecta a las estadisticas del
Transporte Aéreo y las autorizaciones de vuelos

charter.
La organizacion pasa datos estadisticos a diferentes

instituciones como el Ministerio de Turismo y La
direccion general de Aeroportuaria para fines de
analisis, presentacién de resultados y preparacion
de proyecciones.

Evidencia:
e Acuerdo de Interoperabilidad entre el
IDACy la JAC.

e Normasobre Interoperabilidad entre
los Organismos del Gobierno
Dominicano. Nortic A4

e P-DETA-01

La Junta de Aviacion Civil (JAC) forma parte del
Comité Nacional de Facilitacion y los Comité de
Facilitacion de los Aeropuertos con el fin de poder
satisfacer los requerimientos establecidos en el
Anexo IX de la Organizacion de Aviacion Civil

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

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

5) Acuerda estandares comunes, facilita el

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

Internacional (OACI) y en el ordenamiento
juridico nacional.

Se realizan grupos o comisiones de trabajo de
manera interna, para la solucién de posibles
problemas que se presenten. Existe en la
institucion un comité de Compras, conforme a la
ley 340-06 de Compras y Contrataciones, en
donde intervienen personas de diferentes areas
de la JAC al igual que proveedores externos.

Se ha realizado una mesa de trabajo para el
proyecto de creacion del programan nacional de
facilitacion del transporte aéreo.

Evidencias: Conformacion diferentes comités.

N/A

La Junta de Aviacion Civil tiene un acuerdo con
el Instituto Dominicano de Aviacion Civil (IDAC)
y el Ministerio de Turismo en el cual se
comparten las estadisticas del transporte aéreo
desde y hacia la Republica Dominicana,
asimismo fue realizado en conjunto con el
Consejo Nacional de Competitividad un analisis
de los costos de los servicios otorgados por la
JAC. Ver ejemplo 2 de este subcriterio.
Evidencia:

e Acuerdo de Interoperabilidad entre el
IDAC vy la JAC.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencia que la institucién provea
incentivos y condiciones para la creacion de
procesos inter-organizacionales

Pagina 59 de 91




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

e Plantilla de analisis de costos de los
servicios otorgados por la JAC.

e Participacion en el “Diagndstico de
las condiciones de competencia en el
transporte aéreo de pasajeros de la
region centroamericana y propuesta
de politica publica de aplicacion
nacional deriva del diagnéstico” en
conjunto con Pro-Competencia.

Intercambio de Estadisticas con el Ministerio
de Turismo.

N/A

N/A

CRITERIOS DE RESULTADOS

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

siguientes resultados:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

)

2)

3)

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

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).

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

La Institucion se compromete con el ciudadano
Icliente a través de la Carta Compromiso
mediante el atributo de Profesionalidad el cual
establece como objetivo un 95%, con resultados
verificables en la Encuesta de Satisfaccion del
Cliente. Con un resultado en el atributo de
profesionalidad de 95.52% durante el afo 2021, en
la dGltima evaluacién se evidencia un aumento con
el resultado promedio de 97% y en la cual se
evaluaron 4 dimensiones. De igual manera, a lo
interno, la JAC realiza su encuesta de satisfaccion
de clientes donde se evallan los atributos:
profesionalidad, entrega servicio, accesibilidad. En
el primer semestre 2022 el atributo
profesionalidad obtuvo 96.24%.

EVIDENCIA
l.1 Encuesta Carta CCC 2022

1.2 Informe revision por la direccion 2021 y 2022

La Organizacion ejecuta un proceso de Llamado a
Consulta de la Actualizacién del Plan Estratégico
en la que invita al Ciudadano/cliente a participar en
los procesos de trabajo y toma de decision. El
resultado de dicho proceso en el ano 2022 fue
cero (0).

Mediante el proceso de Vista Publica el
ciudadano/cliente tiene acceso a participar en la

No se evidencia un objetivo definido e
instrumento de medicién de la percepcion por
parte de la sociedad en general publica.

No se evidencia objetivos definidos sobre la
participacion de los ciudadanos en los procesos de
trabajo.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

toma de decisiones de los procesos operativos de
la Institucion

EVIDENCIA 1.3 Informe de Resultado Llamado
a consulta. Plan Estratégico.

Evidencia |.4: 33 Resoluciones del PLENO
con vista publica. Pag Web Jac

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la organizacion
(informacion  disponible:  cantidad,

calidad, transparencia,

facilidad de

lectura, adecuada al grupo de interés,

etc.).

5) Integridad de la organizacién y la

confianza generada en
ciudadanos.

los clientes/

En la Pagina Web de la Institucion se encuentra El
portal de Transparencia que contiene informacion
clara, adecuada y de facil acceso respecto al
desempenio Institucional, cumpliendo con los
requisitos de la OGTIC. De la meta de 100% en la
puntuacion de la DIGEIG, establecida en el Plan
Estratégico Institucional 2021-2024, alcanzamos
94.7% en el 2021 y 95.9% en el 2022 reflejando
tendencia a la alta por 1.8 puntos, mientras a la
fecha de elaboracion de esta evaluacion, el indice
de uso de TIC e implementacién de gobierno
electronico en el Estado dominicano, obtuvimos
78.4%. También el SISMAP en el 01.5
(transparencia en las informaciones) tiene un
objetivo de 100% el cual obtuvimos en el 2021 y
en el 2022

EVIDENCIA

1.5 Reporte de Evaluacién de transparencia

1.6 SISMAP

iTiCge

Resultado de Evaluacion Portal de Compray el
Informe de ejecucién presupuestaria colgado en el
Portal de Transparencia con una puntuacién de
100%. Seglin la encuesta realizada en 2022

confianza de 99.03% Dimension fiabilidad encuesta
CCC

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

EVIDENCIA 1.7: resultado de la Evaluacion del
portal de compras institucional.
Encuesta CCC dimension Fiabilidad

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los usuarios sobre:

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

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.).

Resultado de atributo de profesionalidad 96.52%
seglin Encuesta de Satisfaccion al cliente 2021 y
96.24% en el 2022. Ademas, en la evaluacion de
nuestra CCC la dimension “Fiabilidad” obtuvimos
99%.

EVIDENCIA 1.2: Informe revisién por la
direccion 2021 y 2022

Confianza 99.03% Dimension Fiabilidad encuesta
CCC 2022

CARTA COMPROMISO

Resultado de atributo de Accesibilidad segun
Encuesta de Satisfaccion al cliente. 94.14%
Dimensiéon Empatia ENCUESTA CCC 2022 los
resultados arrojaron:

Horario 100%
Instalaciones localizables 90.38%
Facilidad de Atencién 100%

EVIDENCIA 1.2: Informe revision por la
direccion 2021
Encuesta CCC2022

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Diferenciacion de los servicios teniendo
en cuenta las necesidades especificas del

cliente (edad, género, discapacidad,
etc.).

5) Capacidad de la organizacion para la
innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

Resultado de los atributos de profesionalidad
95.52%, y entrega de servicio a tiempo 93.40%
segun Encuesta de Satisfaccion al cliente

En la Encuesta CCC 2022 98.17% dijo haber
recibido servicio mejor o mucho mejor de lo
esperado

EVIDENCIA 1.2: Informe revisién por la
direccion 2021 y 2022
Encuesta CCC2022

No Aplica

Resultado del atributo de tiempo de entrega:
93.40%. en el 2021 y en promedio 96.75% en el
2022 en las preguntas de la dimension “Capacidad
de Respuesta”

En la encuesta interna satisfaccion a clientes
“Entrega de Servicio” el resultado fue de 94% en el
2022.

EVIDENCIA 1.2: Informe revisién por la
direccion 2021 y 2022
Encuesta CCC 2022

DOCUMENTO EXTERNO
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No se evidencia existencia de mediciones con
relacion a la innovacion en el 2022
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Digitalizacion en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

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

Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ej | . .
jemplos (Detallar Evidencias)

I) Tiempo de espera (tiempo de | Resultado del atributo de tiempo de entrega:
Procesamiento y prestacién del | 93.40%. en la evaluacion de la CCC2022 promedio
servicio). de 96.75%

EVIDENCIA 1.2: Informe revisién por la
direccion 2021, 2022

96.75% en la Dimension Capacidad de Respuesta
Encuesta CCC Jun2021-Jun2022

2) NuUmero y tiempo de procesamiento de | No Se han recibido quejas.
quejas y sugerencias recibidas y acciones | Se recibieron 6 Sugerencias en el afio 2021.
correctivas implementadas. EVIDENCIA 1.2: Informe revision por la

direccion 2021 y 2022

3) Resultados de las medidas de evaluacion | Promedio resultado atributos asumidos en la CCC:
con respecto a errores y Cumplimiento 94.02%. EVIDENCIA 1.2: Informe Revision por
de los compromisos/estindares de | |2 Direccion.
calidad.

4) Cumplimiento a los estindares de | Promedio resultado atributos asumidos en la CCC:

servicio
Compromiso).

publicados (Carta

94.02%.
Indice de satisfacciéon de usuarios Encuesta CCC
JUN2021-JUN2022 IGUAL A 97%

EVIDENCIA 1.2: Informe Revision por la
Direccion 25

DOCUMENTO EXTERNO
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

IDP P-DPD-02 Evaluacion de satisfaccion del ciudadano
/cliente 2022.

Evaluacion a la carta compromiso al ciudadano en el
periodo septiembre 202 1-agosto 2022.

Carta compromiso al Ciudadano 2021-2023.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Numero de canales de informacion y
comunicacion, de que dispone la

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

2) Disponibilidad y exactitud de Ia
informacion.

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

La Junta de Aviacion Civil dispone de cinco (5)
canales de informacién y comunicacion detallados
mediante la Carta Compromiso al Ciudadano. Las
redes sociales cuentan con una herramienta de
medicion cuyo resultado de sus 5 indicadores
arrojo 100% en su primera medicién a junio de
2023.

Evidencia: Revision por la Direccion 26.

La institucion cuenta con un (1) portal web con
informacion disponible y exacta respecto a sus
servicios.

La institucion maneja 4 redes sociales publicando
constantemente informacion respecto a sus
funciones y servicios.

EVIDENCIA 1.8: Interaccién RRSS
Portal datos abiertos
iTICge Organizaciones - Portal de Datos Abiertos
de laRD

La organizacion tiene definido mediante el Sistema
de gestidn de calidad un objetivo de rendimiento
anual de 95%, el cual cuenta de 3 partes, Gestion
de los clientes, gestion de personas y gestion
Institucional y mejora continua. E EVIDENCIA
1.2: Informe Revision por la Direccion.

DOCUMENTO EXTERNO
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

6)

7)

8)

9)

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

Horario de atencién de los diferentes
servicios (departamentos).

Tiempo de espera.

Tiempo para prestar el servicio.

Costo de los servicios.

Disponibilidad de informacién acerca de
la responsabilidad de gestiéon de los
distintos servicios (Carta Compromiso,
Catalogo de servicios on line, otros).

La Junta de Aviacion Civil cuenta con una oficina
de Acceso a la Informacion (OAl). Los resultados
de las mediciones al portal de transparencia fueron
94.7% en el 2021 y 95.9 en el 2022,

EVIDENCIA 1.5 Evaluacion Transparencia a
jun 2022-2023

Portal datos abiertos: Organizaciones - Portal
de Datos Abiertos de la RD

El horario de atencion esta establecido en la pagina
Web y en la carta compromiso de 8:00am a 4:00
pm EVIDENCIA 1.1 Carta Compromiso JAC

Resultado de los atributos de tiempo de entrega
de servicio Encuesta de Satisfaccion al cliente
EVIDENCIA 1.2: Informe Revision por la
Direccién.

El tiempo de entrega de los servicios estan
definido en la Carta Compromiso EVIDENCIA
1.1 Carta Compromiso JAC

La institucidn en su pagina web describe los 12
servicios que ofrece con sus diferentes costos.
EVIDENCIAIL.9: www.jac.gob.do

La institucién cuenta en su pagina web con una
carta compromiso y a su vez los diferentes
servicios que ofrece publicados. EVIDENCIA
1.9: www.jac.gob.d
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3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

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.

Sugerencias recibidas e implementadas,
(NUmero de quejas y sugerencias

Dentro de los procesos operativos, la institucion
agota un procedimiento denominado “vista
publica” en la que los grupos de interés inciden en
la toma de decisiones de los servicios que ofrece.
EVIDENCIA 1.4 Resoluciones pag web
Mediante el proceso de “llamado a consulta” se
invita a las partes interesas a opinar respecto a los
servicios que ofrece la institucion y sus posibles
cambios.

No Se han recibido quejas.

Se recibieron 6 Sugerencias en el aho 2021.
EVIDENCIA 1.2: Informe revisién por la
direccion 2021

No se evidencian acciones correctivas
implementadas con relacién a quejas y sugerencias
recibidas

3)

4)

3)

recibidas vs niUmero y resultados de las
acciones implementadas).

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

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

acciones enfocadas a género y
diversidad).
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

N/A

En la JAC no se discrimina por género ni
diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes genero

Dentro de los procesos operativos, la institucién
agota un procedimiento denominado “vista
publica” en la que los grupos de interés inciden en
la toma de decisiones de los servicios que ofrece
Mediante el proceso de “llamado a consulta” se
invita a las partes interesas a opinar respecto a los

No se evidencian acciones innovadoras para
atender al ciudadano/cliente

No se cuenta con indicadores relacionados a la
diversidad de género, cultural y social.

No se verifica una metodologia que mida la
revision periédica de la participacion de los grupos
de interés en la toma de decisiones institucionales

DOCUMENTO EXTERNO
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Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
convocatoria  para  actualizar  la | servicios que ofrece la institucion y sus posibles

informacion sobre sus necesidades y | cambios.
expectativas. EVIDENCIA 1.4 Resoluciones con vista

publica pag web

Ejemplos

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

Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
) Participacion  ciudadana en  los | Lacarta compromiso al ciudadano identifica los

productos y servicios. (Acceso y flujo de | medios para la gestion y obtencion de informacion
informacion continuo entre la | de los servicios que ofrece la institucion.

Ejemplos

organizacion y los ciudadanos clientes. . . .
Evidencia: |.1 Carta Compromiso al

Ciudadano
Manual de requisitos disponibles 24/7 a través
del portal.
Servicios disponibles en nuestra pagina WEB
2) Transparencia de las informaciones. | La institucion cumple con los criterios

Resultados de indicadores que se hayan establecidos por la Direccion General de Etica e

establecido para medir las acciones Integridad Gubernamental. Resultados de la ultima
iAne )

implementadas por la transparencia. evaluacion: 95.9%.

Evidencia: 1.5 Reporte de evaluacién portal

de transparencia

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.
I. Resultados en relaciéon con la percepcion global de las personas, acerca de:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

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

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

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

La Junta de Aviacion Civil realiza la encuesta sobre
rendimiento de los servicios que ofrece la cual se llama
“Satisfaccion al Cliente”. Donde se obtuvo un 95% en el
ano 2022.

Evidencia:
IDP 2022 del P-DPD-02 Evaluacion de Satisfaccion del
Ciudadano /Cliente

En el factor 3 “Mejora y Cambio” en la encuesta del
clima organizacional, mide el nivel de involucramiento y
participacion de los servidores en la toma de decisiones.
El cual obtuvo un 83.93%.

Se evidencia en la encuesta de clima que la Misién, Vision
y Valores son comunicado con una valoracion de un
93.99%

Evidencia:

[-Informe de Encuesta de Clima Organizacional 2023.
2-Cuadros de Misién, Vision y Valores

3-Carné de Mision, Vision y Valores

Se evidencia en el factor 3, Mejora y Cambio de la
Encuesta de Clima Organizacional la evaluacion de la
participacion de los Servidores la cual obtuvo un 83.93%.
Evidencia:

I-Informe de Encuesta de Clima Organizacional 2023

El Factor 13 de Austeridad y Combate a la Corrupcion
de la Encuesta de Clima Organizacional se mide el nivel
de concienciacion de los servidores para el manejo del
comportamiento ético, el cual tiene un 88.73% positivo.

Evidencia:
|-Informe de Encuesta de Clima Organizacional

DOCUMENTO EXTERNO
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No se evidencia medicion de la percepcién con
relacion a la percepcion global de las personas, acerca
de la imagen

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral.
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Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

6)

Ejemplos
Mecanismos de retroalimentacion,
consulta 'y dialogo y encuestas

sistematicas del personal.

La responsabilidad social de Ia

organizacion.

En el factor |7, Impacto de la Encuesta en mi Institucion,
se mide la difusion de los resultados de la encuesta de
Clima Organizacional, la cual obtuvo un (90.16%).
Evidencias:

[-Informe de Encuesta del Clima Organizacional
2-Socializacion de los resultados.

La percepcion sobre la Responsabilidad Social de la
institucion se evidencia un involucramiento de nuestros
empleados en las diversas actividades de RS.

Evidencias:
I-Reporte de Limpieza de Playa
2-Jornada de Reforestacion

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

No se ha establecido Politica de Responsabilidad
social

7)

8)

9)

La apertura de la organizacién para el
cambio y la innovacion.

El impacto de la digitalizacion en la
organizacion.

La agilidad de la organizacion.

Se evidencia en la encuesta de medicion del clima
organizacional, el factor llamado “Mejora y Cambio” que
mide la percepcion de las personas de la institucion
respecto a este tema, el cual tiene un 83.93%.
Evidencia:

|-Informe de Encuesta de Clima Organizacional 2023

La institucion posee un Sistema de Gestion de Calidad
donde se evidencia que el 100% de los procesos, el 95%
de los registros y el 85% de los documentos de referencia
estan de forma digital.

Evidencia:

I- Mapa de Procesos

2- Matrices de Documentos

3- Intranet del SIG

4- Sistema de indexacion de Documentos
Matrices de SharePoint

En la encuesta de satisfaccion al cliente la institucion
obtuvo un 96 en la valoracion del tiempo en la entrega
del servicio.

Evidencias:
|- IDP 2022 del P-DPD-02 Evaluacion de Satisfaccion
del Ciudadano /Cliente

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral.

No se evidencia medicion de la percepcion de las
personas, acerca del impacto de la digitalizacién en la
organizacion

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

) La capacidad de los altos y medios
directivos para dirigir la organizacion
(por ejemplo, estableciendo
objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de la
organizacion, la estrategia de gestion de
RRHH, etc.) y de comunicar sobre ello.

2) El diseno y la gestion de los distintos
procesos de la organizacion.

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

Se evidencia que en la Encuesta de Clima Organizacional

factor “Disponibilidad y Recursos” obtuvo un 90.16%, el
factor de “Liderazgo y Participacion” obtuvo un 91.8%.
De igual manera mediante el proceso de evaluacion por
desempeno se establecen los objetivos y metas asignadas
al personal de los cuales el 99% aprobd la evaluacion
(nota minima para aprobar 85%).

Evidencia:
[-Informe de Encuesta de Clima Organizacional

2-Evaluacidn de desempeiio

Se evidencia que en la Encuesta de Clima Organizacional
factor |15 Normatividad y Proceso, que la institucion
cuenta con los procesos actualizados con una evaluacion
de 92.63%.

Evidencia:

| -Pagina SGC.

2-Mapa de procesos

3-Carta compromiso

4-Informe de Encuesta de Clima Organizacional

En la encuesta de medicion del Clima Organizacional, en
el factor 22, llamado Cantidad de Trabajo, se mide si la
carga laboral a las personas es justa y si le permite salir
de su labor en la hora estipulada. El resultado de dicho
factor completo es de un 72.95%. Todos los anos se
establecen las metas del personal de igual manera se
evalua el personal mediante el proceso de Evaluacion por
desempeno.

Evidencia:
|-Infome de Encuesta de Clima Organizacional
2-Acuerdo de Evaluacion por Desempeno

DOCUMENTO EXTERNO
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No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral.

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

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

N/A

Se evidencia en una valoracion de un 93.99%, en el factor
6 Comunicacion, de la Encuesta de Clima Organizacional.
Evidencia:
|-Politica de Comunicacion Interna
2-Encuesta de Clima Organizacional

Se evidencia que en el factor |, con relacion al
Reconocimiento Laboral de la encuesta de clima 2023 el
resultado de la percepcion fue 87.87%.

Evidencias:

I-Informe de Encuesta de Clima organizacional 2023

Se evidencia que en el factor 3, con relacion a Mejora 'y
Cambio de la encuesta de clima 2023 el resultado de la
percepcion fue 83.93%.

Evidencia:

I-Informe de Encuesta de Clima Organizacional
2023

No se evidencia medicion de la percepcién
relacionados con la gestién del conocimiento

N/A

N/A

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) El ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

La Encuesta Clima organizacional, el cual se realiza cada
dos (2) afios a todo el personal. Donde en el ano 2023
el resultado general de la Encuesta de Clima
Organizacional fue un 88%

Evidencia:
| -Informe de Encuesta de Clima organizacional

DOCUMENTO EXTERNO
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No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

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

El manejo de la igualdad de
oportunidades y equidad en el trato y
comportamientos de la organizacion.

Las instalaciones y las condiciones

ambientales de trabajo.

La Junta de Aviacion Civil maneja las cuestiones sociales,
apegado a la Ley 41-08 de Funcion Publica, sobre
Relaciones Laborales en la Administracion Publica. En la
Encuesta de Clima Laboral 2023 en el factor 8 Calidad de
Vida Laboral obtuvo una puntuacion de 90.98% y en el
factor 9, Balance de Trabajo Familiar un 80.49%.
Evidencia:
| -Informe de Encuesta de Clima Organizacional

Se evidencia que en el factor 5 de la encuesta de clima
laboral 2023, con relacion a Equidad y Género el
resultado obtenido fue 75.96%.

Evidencia:
I- Informe de Encuesta de Clima Organizacional

2023

Se evidencia que en el factor 7, con relacion a
Disponibilidad y Recursos de la encuesta de clima 2023
el resultado de la percepcion fue 90.16%.

Evidencias:

[- Informe de Encuesta de Clima Organizacional 2023

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

No se evidencia una Politica de equidad de
Genero / No se han establecido objetivos para
los resultados de la encuesta de clima laboral

No se han establecido objetivos para los
resultados de la encuesta de clima laboral

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opini

on del personal respecto a:

)

2)

Desarrollo sistematico de la carrera y
las competencias.

Motivacién y empoderamiento.

N/A

Se evidencia que en el factor |, con relacion a
Reconocimientos Laboral de la encuesta de clima 2023 el
resultado de la percepcion fue 87.87%.

DOCUMENTO EXTERNO
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No se evidencia desarrollo sistematico de la
carrera administrativa.

No se evidencia la medicion de las competencias
del personal

No se evidencia medicién de la percepcion respecto a
los resultados relacionados con el empoderamiento
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) El acceso y calidad de la formacion y el
desarrollo profesional.

Evidencia:
I-Informe de Encuesta Clima organizacional 2023

Se evidencia que en el factor 2, con relacion a
Capacitacion Especializada y Desarrollo de la encuesta de
clima 2023 el resultado de la percepcion fue 87.87%.
Evidencias:
|-Informe de Encuesta de Clima Organizacional
2-Plan de Capacitacion y Desarrollo

No se han establecido objetivos para los

resultados de la encuesta de clima laboral

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

|I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Indicadores relacionados con la
retencion, lealtad y motivacion de las
personas (por ejemplo, nivel de
absentismo o enfermedad, indices de
rotacion del personal, numero de
quejas, etc.).

2) Nivel de participacion en actividades de
mejora.

Conforme datos recopilados por el
Departamento de Recurso Humanos, en el aho
2022, la JAC, manejo las siguientes cifras en los
siguientes renglones; Nivel de Absentismo ano
2022= 1.75%, indice de Rotacion del Personal Afo
2022= 0.67%, en cuanto a las quejas no se recibid
ninguna desde el afo 2021.

EVIDENCIA 7.2.1: Hoja de célculo con la
medicion de las ausencias, Absentismo y Rotacion
del Personal de la institucion.

La Participacién del Personal en Actividades de
Mejora en el ano 2022 en la JAC, se enfocé a la
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No se han establecido objetivos relacionados

con la retencion, lealtad y motivacion de las
personas

N/A
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

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

La frecuencia de la participacion
voluntaria en el contexto de actividades

relacionadas con la responsabilidad
social.
Indicadores relacionados con las

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

capacitacion del personal en temas relacionados a
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
con inducciones al personal de nuevo ingreso,
reforzamiento al personal que laboraba en la
institucion y capacitacion especializada para los
Encargados en cuanto a su rol y responsabilidades
para dicho sistema de gestion.

En el afo 2022, no se registran dilemas éticos de
ninguna indole en la JAC.)

N/A

En cuanto al nimero de quejas recibidas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, vista la Matriz de Registro de Quejas,
Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones, indicamos
que no se evidencian quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal en el aho 2022.

Respecto a las mediciones de los ciudadanos al
personal de la JAC obtuvimos 96.24 en el
indicador de profesionalidad con una meta de 95%.

EVIDENCIA 7.2.5: Carta Compromiso,
Encuesta de Satisfaccion del Cliente, Revision por
la Direccion Num.25

N/A

No se evidencia un plan de responsabilidad social
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2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

3) Indicadores

relacionados con el

desarrollo de las capacidades y/o
habilidades. Por ejemplo, tasas de
participacion y de éxito de las

actividades formativas, eficacia de la
utilizacion del presupuesto  para
actividades formativas.

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

La Junta de Aviacion Civil, tiene un proceso de
Evaluacion por Desempefio y del Régimen Etico y
Disciplinario del Servidor Publico, donde se evala
el cumplimiento de las metas de cada servidor.

EVIDENCIA 7.2.2.1:
Evaluaciones de Desempefo

N/A

La junta de aviacion civil cuenta con el proceso
“Capacitacién y Desarrollo, P-DRH-03", el cual
tiene como objeto: cubrir las brechas y
necesidades de capacitacion del personal,
gestionado las capacitaciones y los entrenamientos
necesarios, a fin de desarrollar las competencias
para realizar las tareas que les son asignadas.

Los reconocimientos individuales y de equipos
estan establecidos en la Politica Interna de RH.

Evidencia
|-Correo de reconocimiento
2-Reconocimiento a duenos de procesos

No se evidencia indicadores sobre el uso de

herramientas

N/A

N/A

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcién, respecto a:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad
de vida de los ciudadanos/ clientes mas
alldi de la mision institucional. Por
ejemplo: educacion sanitaria (charlas,
ferias y jornadas de salud) apoyo

financiero o de otro tipo a las
actividades y eventos deportivos,
culturales o sociales, participacion en
actividades humanitarias.

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

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

La JAC realizé en el 2022 una jornada de reforestacion
dicha actividad se realizo en conjunto con el Ministerio
de Medio Ambiente en el municipio de Villa Altagracia,
en esta ocasién nuestro personal planto un total de
2000 arboles de caoba hondurefa, cumpliendo nuestro
compromiso de responsabilidad social y ambiental de la
institucion.

Evidencia:
e Fotos y nota de prensa Jornada de
Reforestacion.
e Publicacion en redes sociales y pagina
institucional.

Nuestra institucion ha adoptado medidas
sostenibles que contribuyen a disminuir el uso de
plasticos y foam. A través la de compras de
suministros reciclados derivados de papel, hemos
logrado eliminar totalmente el consumo de vasos
plasticos y envases de foam y todo lo demas que
no podemos eliminar se esta reciclando a través de
nuestro programa de reciclaje institucional.

Evidencias:
e Solicitudes de compra de suministro.
e Hoja de de descargo mensual Green Love.

La Junta de Aviacion Civil en conjunto con el INFOTEP
impartid un diplomado de lenguas de senas, dirigido a
periodistas, comunicadores y corresponsales que
cubren la fuente aeroportuaria en el pais.

Evidencia:
e Listado de participacién.
Publicacion en nuestro portal Web

DOCUMENTO EXTERNO
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No se evidencian objetivos definidos sobre la
percepcion de la sociedad respecto al impacto de la
organizacion en la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes mas alla de la mision institucional

No se evidencian objetivos definidos sobre la
percepcion de la sociedad respecto a la reputacion de la
organizacion como contribuyente a la sociedad
local/global y con relacion a la sostenibilidad

No se evidencian objetivos definidos sobre la opinion
de la sociedad en cuanto a las acciones especificas
dirigidas a personas en situacion de desventaja o con
necesidades especiales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4)

3)

6)

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

El impacto de la organizacién en la
calidad de la  democracia, Ila
transparencia, el comportamiento ético,
el estado de derecho, la apertura, la
integridad y la igualdad.

El impacto de la organizacién en la
sostenibilidad medioambiental, incluido
el cambio climatico.

La Junta de Aviacion Civil tiene un impacto directo en
la economia del pais, ya que aporta alrededor de un 3%
al Producto Interno Bruto, mediante el trafico de
pasajeros movilizados via aérea desde y hacia Republica
Dominicana, generando miles de empleos de forma
directa e indirecta. Asimismo, se toman decisiones
respecto a la seguridad y movilidad de los pasajeros,
muestra de esto es el Protocolo para la Activacion de
los Servicios Aéreos, el cual contribuyé a que los
pasajeros se movilizaran de manera segura en las
instalaciones aeroportuarias del pais, logrando asi que el
afo 2022 cerrara con un total de 15.4 millones de
pasajeros transportados.

Evidencias:
¢ Informe Estadistico del Transporte Aéreo
2022.

Publicacion en las redes sociales.

La Junta de Aviacion Civil a través de la OAI facilita el
acceso a las informaciones relevantes de nuestra
institucion para que sean de dominio publico como
muestra de transparencia,

Evidencias:

o Certificacion de OGTIC de Datos Abiertos.

o Certificacion de la DIGEIG.

e Matriz de atencion al cliente del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Eleccion Democratica de la Comision de
Integridad Gubernamental y Cumplimiento
Normativo de esta Junta de Aviacién Civil.

La Junta de Aviacion Civil cuenta con una Politica
Medioambiental y los acuerdos internacionales
derivados de la OACI como son el CORSIA. Asimismo,
se ejecutan acciones para mitigar los efectos causados

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

N/A

No se evidencian objetivos definidos sobre la
percepcién de la sociedad respecto al impacto de la
organizacion en la sostenibilidad medioambiental,
incluido el cambio climatico.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Opinion publica general sobre la
accesibilidad y transparencia de Ila
organizacion y su comportamiento ético
(respeto de los principios y valores de
los servicios publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

por la contaminacién por CO2 producto de la aviacion.
De igual manera ejecutamos diferentes actividades de

inducciones internas y otras en el campo de accién para
proteger nuestro medio ambiente y nuestra comunidad.

Evidencia:

e Fotos Jornada de Reforestacion.

e Politica Medioambiental de la Junta de

Aviacion Civil.
Informe de disposicion final reciclaje
La Junta de Aviacion Civil (JAC) se considera

entre las instituciones del Estado con mejor
manejo de su portal de Transparencia,
obteniendo en resultados un promedio de 94.6%
en la evaluacion de portales de transparencia de
la Direccion General de Etica e Integridad

Gubernamental (DIGEIG) durante el 2022.
Evidencia:
e Portal de Transparencia Institucional

e Publicaciones en Redes Sociales de la
JAC Yy la DIGEIG.

No se evidencian objetivos definidos sobre la
percepcion de la sociedad respecto a la opinion publica
sobre la accesibilidad y transparencia de la organizacion
y su comportamiento ético

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Junta de Aviacion Civil retomo el reciclaje, algunos
departamentos han optado por reciclar las hojas de
papel y haciendo post-it con ellas. Se continuaron
cambiando las unidades de climatizacion (Aires
Acondicionados) por unas modernas de tecnologia
inverter. Compra de Computadoras y Monitores con
certificacion de bajo consumo eléctrico.

Evidencias:

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto a las actividades de
la organizacion para preservar y mantener los recursos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

transporte  respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las
molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y
gas).

Frecuencia de las relaciones con
autoridades relevantes, grupos Yy
representantes de la comunidad.
Grado e importancia de la cobertura
positiva y negativa recibida por los
medios de comunicacion (nimeros de
articulos, contenidos, etc.).

Apoyo sostenido como empleador a las
politicas sobre diversidad, integracion y
aceptacion de minorias étnicas y
personas socialmente desfavorecidas,
por ejemplo: tipos de

e Solicitudes y Ordenes de compras de
sistemas de climatizacion.

e Solicitudes y Ordenes de compras
equipos tecnoldgicos.

N/A

La Junta de Aviacion Civil diariamente recopila y
monitorea todos los contenidos de la prensa digital e
impresa relacionados a la actividad aerocomercial del
pais.

Evidencia:
¢ Recopilacién de contenido de prensa
digital e impresa

La Junta de Aviacion Civil en apoyo a la integracién y
aceptacion de la diversidad imparte Talleres sobre la
Accesibilidad Universal.

Evidencia:
e Listado de participacion de Talleres sobre
Lengua de Senas.
Listado de participacion de Talleres sobre
Sensibilizacion en Fundamentos de Accesibilidad

N/A

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto al grado e
importancia de la cobertura positiva y negativa recibida
por los medios de comunicacion

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto al apoyo sostenido
como empleador a las politicas sobre diversidad,
integracion y aceptacion de minorias étnicas y personas
socialmente desfavorecidas.

3)

programas/proyectos especificos para
emplear a minorias, discapacitados,
numero de beneficiarios, etc.).

Apoyo a proyectos de desarrollo y
participacion de los empleados en
actividades filantropicas.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto al apoyo de
proyectos para el desarrollo y participacion de los
empleados en actividades filantropicas
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6)

7)

8)

Intercambio productivo de
conocimientos e informacion con otros
(nimero de conferencias organizadas
por la organizacion, numero de
intervenciones en coloquios nacionales
e internacionales, benchmarking, otros).

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

Resultados de la medicion de la
responsabilidad social (por ejemplo,
informe de sostenibilidad/procura del
medio  ambiente, reduccién  del

La Junta de Aviacion Civil ha participado en diversas
actividades en las cuales se intercambian conocimientos
en informaciones con entidades y organizaciones dentro
y fuera del sector aéreo.

Evidencia:

¢ Exposiciones en la Semana de la Calidad
(MAP).

e Participaciéon como miembro activo de la
Comision Latinoamericana de Aviacion Civil
(CLAC) y la Organizacion Internacional de
Aviacion Civil (OACI).

e Participacion en el “Diagnéstico de las
condiciones de competencia en el transporte
aéreo de pasajeros de la region
centroamericana y propuesta de politica
publica de aplicacion nacional deriva del
diagnostico’ en conjunto con Pro-
Competencia.

Participacion en el ICAN 2021.

La Junta de Aviacion Civil a través de su Comité Mixto
de Seguridad y Salud Laboral realizé un total de 6
actividades de prevencion de riesgos de salud y riesgos
de accidentes.

Evidencias:
e Charla de prevencion de enfermedades de
transmision sexual.
e Suplir personal de mantenimiento de
equipos de proteccion personal.
e Jornadas de fumigacion en la institucién.
e Charla de manejo de Residuos.
Charla de prevenciéon de Cancer de mama

La Junta de Aviacion Civil realizé 5 actividades entre
ellas jornadas de reforestacion y limpieza de playas,
benchmarking de buenas practicas y talleres dirigidos a

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto al intercambio
productivo de conocimientos e informacion con otros

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto a programas para
la prevencion de riesgos de salud y de accidentes,
dirigidos a los ciudadanos/clientes y empleados

No se evidencian objetivos definidos sobre el
rendimiento organizacional respecto a los resultados de
la responsabilidad social.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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).

los hijos de los empleados, las cuales contribuyen a la
preservacion y sostenibilidad del medio ambiente.

Evidencias:

¢ Jornadas de Reforestacion.

e Charla Responsabilidad 3r.
Benchmarking con el voluntariado de
Banreservas sobre buenas practicas en temas de
reciclaje y disminucion de uso de papel. .

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La JAC ha prestado 910 servicios con un promedio de
satisfaccion del servicio de un 96% de una meta de 90%
segln la evaluacion de satisfaccion del cliente en el 2022.
Adicional a esto, los atributos de calidad presentan
resultados de: 96.24% del 95% propuesto en
profesionalidad, 94% en entrega del servicio a tiempo
(acorde a las metas en tiempo distribuidas por servicios
en la carta compromiso al ciudadano) y 90.68% del 85%
propuesto en accesibilidad, obteniendo asi un promedio
general de 96% en la evaluacién al nivel de cumplimiento
de la carta compromiso al ciudadano en el periodo
septiembre 202 | -agosto 2022.

Evidencia 9.1.1:
9.1.1.1- IDP P-DPD-02 Evaluacion de
ciudadano /cliente 2022.

satisfaccion  del

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

N/A
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2)

3)

4)

Resultados en términos de “Outcome”
(el impacto en la sociedad y los
beneficiarios directos de los servicios y
productos ofrecidos).

Resultados de la evaluacion comparativa

(benchmarking) en términos de
productos y resultados.
Grado de cumplimiento de

contratos/acuerdos o convenios entre
las autoridades y la organizacion.

9.1.1.2- Acta de Revision por la Direccion No. 25.

9.1.1.3- Evaluacion a la carta compromiso al ciudadano en el
periodo septiembre 2021 -agosto 2022.

Carta compromiso al Ciudadano 2021-2023.

En el ano 2022 ingresaron al pais 7,666,692 pasajeros,

mientras que las salidas registraron 7,813,996 para un

total de 15,480,688. El 93% del total de pasajeros

movilizados en el afo 2022 fue registrado a través de la

modalidad de vuelos regulares (14,391,437) y el restante

7% en vuelos charter (1,089,251).

Evidencia 9.1.2:
9.1.2.1- Informe Estadistico del Transporte Aerocomercial
en la Republica Dominicana enero - diciembre 2022.

En el 2022, se realizé un andlisis comparativo respecto

al trafico de pasajeros en los principales aeropuertos del
caribe, 2019-2022. Republica Dominicana fue lider con
1,255,259 (51%) pasajeros, seguido de Colombia con
729,332 (30) y Peru con 221,076 (9%). El 2022 es el
décimo aho consecutivo en el que el mercado
norteamericano representa mas del 60 del trafico total
de pasajeros del pais.

Evidencia 9.1.3):

Informe Estadistico del Transporte Aerocomercial en la
Republica Dominicana enero - diciembre 2022 (ver evidencia
9.1.2.1).

La JAC sostuvo contratos/acuerdos durante el 2022 con:
- el IDAC para el acceso al sistema SIAGA para consulta
de operaciones aéreas y elaborar los 12 informes anuales
de Estadisticas del Transporte Aero diciembre 2022; - el
Banco Atlantico, otorgando 73 servicios financieros para
empleados y la Cooperativa Aeronautica Meteorologica
de ahorros, «créditos y servicios multiples
(AEROMETCOORP) la cual suministré 1,432 servicios
para los empleados.

Evidencia 9.1.4):

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

N/A

N/A

No existe una metodologia para medir el grado de
cumplimiento de los acuerdos suscritos por la
organizacion.

No existe un objetivo especifico para la verificacion e

identificacion de la cantidad de acuerdos y con cuales
organizaciones.
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

9.1.4.1- Informe Estadistico del Transporte Aerocomercial
en la Republica Dominicana enero - diciembre 2022 (ver
evidencia 9.1.2.1).

9.1.4.2- Pantalla de acceso a Sistema SIAGA para consulta de
operaciones del IDAC.

9.1.4.3- Relacion de servicios financieros el Banco Atlantico

de Ahorro y Crédito, S.A., 2022.

Relacion de servicios financieros de AEROMETCOOP, 2022
5) Resultados de inspecciones o | LaJAC cuenta con el P-SGI-03 Gestion de programa de N/A

evaluaciones externas y auditorias de
desempeno.

auditoria y Autoevaluacion, el cual gestiond una auditoria
de recertificacion en el 2022, donde se evalud
externamente el cumplimiento con la norma [SO
9001:2015; asi mismo se verificaron los sistemas de
monitorizacién gubernamental obteniendo los siguientes
resultados en el 2022: Grado de cumplimiento de 100%
con gestion de programas de auditorias y Modelos de
excelencia adoptados; calificacion de 99.93% de una meta
de 100% en el Sistema Nacional de Contrataciones
Publicas (SISCOMPRAS); 96.00% en la Carta
Compromiso al Ciudadano; 83.74% de una meta de 80%
en el sistema de monitoreo de Administracion Publica
(SISMAP); 90.39% de una meta de 100% en evaluacién a
las Normas Basicas de Control Interno (NOBACI) y
calificacion promedio de 95.77% de una meta de 100% al
portal de transparencia por la Direccién General de Etica
e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

Evidencia 9.1.5:

9.1.5.1- IDP del P-SGI-03 2022.

9.1.5.2- Reporte SISCOMPRAS 2022.

9.1.5.3- Evaluacion a Carta Compromiso al Ciudadano 2022
(Ver evidencia 9.1.1.3).

9.1.5.4- Reporte Sistema de Monitoreo de la Administracién
Publica (SISMAP) 2022.

9.1.5.5- Reporte de las Normas Basicas de Control Interno
(NOBACI) 2022.

9.1.5.6- Calificacion promedio de la Direccion General de Etica
e Integridad Gubernamental 2022.

Politica Interna de Gestion de Recursos Humanos

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Resultados de innovaciones en
servicios/productos.

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

La institucion en el 2022 index6é 28,636 documentos
agrupados en batches para ser trabajados de manera
individual y mediante la utilizacién de 16 aplicaciones que
adjuntan estos batches de acuerdo con el tipo de
documento y departamento correspondiente. Los
batches estan distribuidos de la manera siguiente:
Presidencia 378, Transporte Aéreo 22,678, Archivo y
Correspondencia 3,247, Secretaria 246 y
Recursos Humanos 2,087.

Evidencia 9.1.6:
9.1.7.1- Reporte de Sistema digitalizacion PKM Digital
solutions 2022.

La JAC, tiene resultados en la implementacion de
reformas en conformidad con la Ley 10-07 de la
Contraloria General de Ila Republica, sobre Ia
implementacion del Sistema para diagnostico de las
NOBACI, en el cual se obtuvo un 90.39% de una meta
de 100% en los resultados del 4to trimestre 2022. Asi
mismo, se ha aplicado la Resolucion PNP-09-2022 de la
Direccion General de Contrataciones Publicas, que
formaliza los términos y funcionamiento de Ila
herramienta de medicion SISCOMPRAS, en la cual se ha
obtenido 99.93% de 100% en su puntuacion en el 2022.

Evidencia 9.1.7:
9.1.7.1- Reporte de Sistema para diagndstico de las
NOBACI 2022(Ver evidencia 9.1.5.5).
9.1.7.2- Reporte de SISCOMPRAS 2022 (ver evidencia
9.1.5.2).
Resoluciéon Num. PNP-09-2022 SISCOMPRAS.

No esta descrita una politica ni objetivo de
implementacion de proyectos para incentivar la
innovacion dentro de la institucion.

N/A

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP
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Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacion en términos
de:

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

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

Para la gestion de recursos disponibles se elabord un
presupuesto anual en el 2022 de RD$514,376,265.75 de
los cuales se ejecutaron RD$355,233,761.74 para un
69.06% de una meta de 85%. En cuanto a la gestion de
recursos humanos, el proceso P-DRH-03 capacitacién y
desarrollo se gestionaron capacitaciones a |14
colaboradores, con un 87% capacitaciones efectivas de
un 80% de la meta propuesta. Respecto a la gestion de
las instalaciones, se elaboré un cronograma de
actividades de mantenimiento de las instalaciones 2022,
que tuvo 247 actividades programadas y 244 ejecutadas
para un 98.79% de cumplimiento.

Evidencia 9.2.1):
9.2.1.1- Programacion Indicativa Anual de las Metas Fisicas-
Financieras 2022.
9.2.1.2- IDP P-DRH-03 2022.
9.2.1.3- Cronograma de actividades de mantenimiento e
instalaciones de la JAC 2022.
9.2.1.4- Plan Anual de capacitacién 2022.

Se han utilizado herramientas como: Office 365,
Sharepoint y OneDrive donde se tiene acceso al 100% de
la informacion documentada de los 25 procesos del SGI.
Asi mismo se cuenta con el P-SGI-04 Gestion de
Acciones Correctivas y de Mejoras, el cual en el 2022
gestiond 69 planes de accion, con una tasa de eficacia de
planes de accion de un 100% de una meta de 90% y una
tasa de implementacion de planes de accién de una 88%
de una meta de 90%.

Evidencia 9.2.2:
9.1.6.1- Vista pagina office 365.

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

No se evidencia que este establecido un procedimiento
de gestidn del conocimiento.

No se evidencia una herramienta que establezca el nivel
de ejecucion de cronograma de mantenimiento.

No existe una politica de implementacion de proyectos
para incentivar la innovacion dentro de la institucion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3)

4)

3)

Benchmarking/benchlearning internos o
con otras organizaciones (analisis
comparativo).

Eficacia de las alianzas (por ejemplo:
grado de cumplimiento de los acuerdos
de colaboracion, convenios y otras
actividades conjuntas, incluyendo las
colaboraciones internas).

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

9.1.6.2- Vista pagina sharepoint.
9.1.6.3- IDP P-SGI-04 2022.
9.1.6.4- Matriz de seguimiento de acciones.

En el 2022, Por primera vez desde el afio 2019, el
Aeropuerto de Punta Cana fue el mas transitado de
Republica Dominicana con un movimiento de 49,986. Los
aeropuertos de Punta Cana y Las Américas concentraron
el 78% del movimiento total de aeronaves en el pais. En
contraste con el movimiento de aeronaves en el aho
2019 (meta), los aeropuertos de Punta Cana, Las
Américas y Cibao fueron los unicos que mostraron
crecimiento, de 6%, 8% y 4% respectivamente, lo que
represento 5,806 vuelos adicionales.

Evidencia 9.2.3):

9.23.1- Informe  Estadistico  del  Transporte
Aerocomercial en la Repulblica Dominicana enero -
diciembre 2022 (ver evidencia 9.1.2.1).

Con la matriz de seguimiento de acciones disponible en
sharepoint, se ha logrado ahorrar tiempo y reduccion del
uso de papel mediante la verificacion 100% digital de los
planes de accion. Para este objetivo se contempld una
meta 90% logrando en el 2022, un 90.75%. Ademas, se
han logrado tramitar 1,256 solicitudes de vuelos y
programas de vuelos no regulares o charter de forma
digital logrando un 99% de cumplimiento del objetivo de
un 96% propuesto.

Evidencia 9.2.5):

DOCUMENTO EXTERNO
SGC-MAP

N/A

No se evidencia metodologia ni objetivo definidos
para la medicion de la eficacia de las alianzas

N/A
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Resultados de las evaluaciones o
auditorias internas.

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

9.2.5.1- Tablero de Seguimiento de indicadores 2022.
9.2.5.2- Registro de Autorizacion de vuelo charter No.
002142.
9.2.5.3- Solicitud de documentacion via correo notificaciones
d/f 22/11/2022 a AERO SUCRE.
IDP proceso P-DTA-04 2022.

En el 2022 se logré un 100% en el porcentaje de
cumplimiento del programa anual de auditoria, realizando
4 auditorias internas de conformidad con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, en cumplimiento con el
objetivo de calidad con una meta de 92% y se logré un
[00%. También se realizé una autoevaluacion bajo los
criterios aplicables del Modelo CAF la cual de 830 puntos
propuestos obtuvo 727.

Evidencia 9.2.6):
9.2.6.1- Informe de Revision por la Direccion No.25
(evidencia 9.1.1.2).
9.2.6.2- Informe Autoevaluacion JAC-2022.
9.2.6.3- Tablero de Seguimiento de indicadores 2022 (Ver
evidencia 9.2.5.1)

La institucion posee: 4 certificaciones bajo Normas
sobre Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(NORTIC) con el objetivo de lograr el Desarrollo y
Gestion de los Medios Web, estas son: la A2 para la
normalizacion de los portales del Gobierno, la A3 para la
implementacion de Datos Abiertos, la A4 sobre
Interoperabilidad entre los Organismos del Gobierno y
la El para la Gestion de las Redes Sociales en los
Organismos Gubernamentales; Ademas es certificada en
NORMA 9001:2015 para la mejora continua de los
procesos.

Evidencia 9.2.7):
9.2.7.1- Certificacion en SGI ISO 9001:2015.

N/A

N/A
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(Detallar Evidencias)
Certificaciones NORTIC.

Ejemplos

8) Cumplimiento del presupuesto y los En el 2022 se elaboré un presupuesto institucional, con | N/A

objetivos financieros. el cual se emitieron 12 reportes de ejecucion
presupuestaria (reportes mensuales) donde se evidencian
las erogaciones acumuladas. El cumplimiento del
presupuesto obtuvo un 69% de ejecucién de un objetivo
de un 85%.

Evidencia 9.2.8):
9.2.8.1- Presupuesto Institucional 2022.
9.2.8.2- Ejecucion Presupuestaria 2022. (Ver evidencia
9.2.1.1).

9) Resultados relacionados al costo- El reporte de trafico de pasajeros de América Latinay El | No se evidencia que se realice anilisis de costo
efectividad  (logros, resultados de Caribe de la Asociacion Latinoamericana y del Caribe de | beneficio en los demas procesos de la institucion
Transporte Aéreo (ALTA) registro que la Republica
Dominicana fue destacada liderando el listado de los tres
paises sobresalientes, al superar las estadisticas del aho
prepandemias (2019) con un 116%. Ademas, en el 2022
respecto a los vuelos regulares el incremento fue de 9%,
pasando de 13,161,888 en el 2019 a 14,391,437.

impacto al menor costo posible).

Evidencia 9.2.9):
9.2.9.1- Informe Estadistico del Transporte Aéreo 2022 (ver
evidencia9.1.2.1).
Trafico de pasajeros de América Latina y El Caribe 2022.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el ‘“Modelo CAF”’, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacion. Las
organizaciones pueden tener otras formas de desplegar los criterios, incluyendo las propias, que pueden ser consideradas como
parte de su autodiagnostico, siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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