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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

El documento que se presenta ha sido elaborado para que sirva de instrumento facilitador del proceso de auto evaluacion con el Modelo CAF en
organizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacion de los Estados Miembros
de la Unién Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementacion y
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil de
usar, idoneo para realizar un auto evaluacion de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y el desarrollo
de una cultura de calidad.

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacién sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda el analisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacion de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por el Equipo
Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracién propuesto
por la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periodica del autodiagnéstico a una organizacién proporciona un medio
idoneo para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas y la oportunidad
de compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones publicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la prestacién de los
servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas acciones.

Este documento ha sido elaborado por el Comité del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias del Ministerio
de Administracion Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la version 2013 del Modelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccién autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal
de la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espana.

La primera version de esta guia se elabord en el ano 2005 bajo la asesoria de Maria JesUs Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del
Departamento de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 201 3.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el trabajo de evaluacién, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta misma
pagina Web. Esto le ayudara a comprender mejor la definicién de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a
algunos conceptos que aparecen en la guia.

Trabaje un criterio a la vez.

Lea cuidadosamente y asegurese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

Relate en la columna Puntos Fuertes, los avances registrados por su organizacion con respecto a lo planteado en el ejemplo
en cuestion.

Incluya evidencias. Aseglrese de recopilar toda la documentacion de que dispone la organizacion que pueda ser mostrada como
evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

a)
b)

Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacion muestre poco o ningun avance en el tema objeto del ejemplo.
En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”.

Evite formular propuestas de mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.

En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, senalar las evidencias en la primera columna y
complete en la columna Areas de mejora lo referente a lo que alin no ha realizado.

Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, asegiurese de haber completado la
informacion relativa a todos los criterios y subcriterios.

Guia CAF 20/3
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO I: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO |I.I. Dirigir la organizacion desarrollando su mision vision y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Formular y desarrollar la mision y la vision de la
organizacién, implicando a los grupos de interés y
empleados.

2. Establecer un marco de valores alineado con la mision
y la vision de la organizacion, respetando el marco
general de valores del sector publico.

Mision: El Ayuntamiento del Distrito
Nacional como gobierno de la ciudad,
satisface las demandas de los/los
ciudadanos(as), promoviendo el
fortalecimiento institucional, la
optimizacién de los servicios, integracion
social y comunitaria, eficientizacion de la
gestion  administrativa, asi como
financiera, articulando las intervenciones
de los actores relevantes del territorio
del Distrito Nacional.

Vision: Ciudad de puertas abiertas,
capital economica y cultural del Caribe,
insertada  en la  sociedad  del
conocimiento, facilitadora de la equidad,
la calidad de vida y el desarrollo humano.
EVIDENCIAS: Actualizado para los
trabajos de implementacion de Carta
Compromiso al Ciudadano.

En el Ayuntamiento del Distrito
Nacional se Valoran:
e Los Recursos Humanos altamente
capacitados y confiables.
o Capacidad, experiencia y gerencia

Continuar con la difusion de la mision, vision y
de la organizacion

Continuar con la difusion de los valores de la
organizacion
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Asegurar una comunicacién de la misién, vision,
valores, objetivos estratégicos y operativos mas amplia
a todos los empleados de la organizacién y a todos los
grupos de interés.

administrativa.
e Vocacion de Servicio.
o Compromiso con los municipes.
e Integracion de la Sociedad.
¢ Involucramiento de los sectores
productivos.

Asi mismo, existe un Borrador del
Codigo de Etica Institucional el cual se
encuentra en proceso de actualizacion.

EVIDENCIAS: Actualizado para los
trabajos de implementacion de Carta
Compromiso al Ciudadano y un
Borrador del Coédigo de Etica
Institucional.

El Plan Estratégico del Distrito Nacional,
ha tenido varias fases desde su diseno
hasta el proceso de socializacion con sus
Colaboradores y grupos de interés del
Distrito Nacional, se inici6 con la
determinacion de la vision de Ciudad,
sus lineamientos y proyectos
estratégicos. En este proceso de
Desarrollo del Plan (PEDN 2015-2030)
participaron varios actores quienes
contribuyeron con las informaciones y
prioridades en la Ciudad y sus posibles
soluciones. Asi mismo, luego de verificar
las nuevas tematicas y la incorporacion
de la Nueva Agenda Urbana y relacionar
el PEDN con el Plan de Ordenamiento
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(POT), se considero  necesario
completar temas mediante un proceso
de consulta ciudadana con sectores que
no habian participado con anterioridad, a
través de reuniones, entrevistas Yy
talleres de consulta. Este proceso
culmino con wunas actividades de
socializacion de la propuesta del
borrador del Plan Estratégico para el
Distrito Nacional y a su vez la
incorporacion de nuevos aspectos
pertinentes para su enriquecimiento,
esto se llevo a cabo mediante consultas
con los Regidores del Ayuntamiento del
Distrito  Nacional, quienes tras su
conocimiento y consideraciones darian
la aprobacion a dicho instrumento de
planificacion de la Ciudad. Durante el
proceso de socializacion participaron
347 personas entre ellos estudiantes,
profesores, técnicos municipales,
representantes de entidades publicas,
agencias y consultores individuales. Estas
actividades trajeron como resultados
tematicos o problemas que aquejan a la
ciudad como déficit en la movilidad e
infraestructura, baja calidad del espacio
publico seguido por los bajos niveles de
seguridad ciudadana. Las actividades se
realizaron con apoyo de la Direccion de
Desarrollo Comunitario ya sea por
solicitudes o  convocatorias  con
iniciativas para socializar con los
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Revisar periédicamente la misidn, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-

culturales, tecnolégicos (el anadlisis PEST) como
demogrificos.
Desarrollar  un sistema de gestion que prevenga

comportamientos no éticos, a la vez que apoye al
personal que trata dilemas éticos; dilemas que
aparecen cuando distintos valores de la organizacion
entran en conflicto.

ciudadanos el Plan Estratégico para el
Distrito Nacional, una de las actividades
ejecutadas era con preguntas Yy
respuestas sobres sus problematicas, o
haciendo énfasis en los proyectos que
desean y que conocen sobre el Plan
Estratégico para el Distrito Nacional,
esto se realiza en las 3 circunscripciones.
Ademas, se realizaron actividades de
socializacion interna con todas las
Direcciones de la Institucion. Los planes
estratégicos y operativos del ADN se
incorporan en los POAs (Planes
Operativos Anuales), estructurados por
programa y por direccion y que se

traducen en forma numeérica en los
presupuestos Anuales.
EVIDENCIAS: Desarrollo del Plan

(PEDN 2015-2030), Listado de asistencia
de las reuniones y talleres de consulta,

ademds de los registros de las
entrevistas.

Borrador del Cédigo de Etica
Institucional el cual se encuentra en

proceso de actualizacion. EVIDENCIAS:
Borrador del Cédigo de Etica
Institucional.

Se incluyé dentro de la Induccion la
presentacion de la politica de conflictos
de intereses.
EVIDENCIAS: Listado de asistencia a los
talleres de Induccion.

Creacion del Sistema del Comportamiento
Etico.
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6. Gestionar la prevencion de la corrupcion, | Instalacion de sistemas digitales, de
identificando potenciales areas de conflictos de procesos tecnolégicos, de recaudacién,
intereses y facilitando directrices a los empleados tramitologia, de Registro Civil, en areas
sobre como enfrentarse a estos casos. criticas de recaudacion.

EVIDENCIAS: -
Sistema de transparencia documental
(TRASNSDOCQ).

- Sistema del Tramite Regular
Estructurado (TRE), ademas del Sistema
de automatizacion de Ventanilla Civil y
Judicial.

7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre | Talleres de Induccidn, a través de los
lideres/directivos/empleados (por ejemplo: | talleres de capacitacion, sesiones de
monitorizando la continuidad de la mision, vision y dialogo: tomemos un café y mientras
valores y reevaluando y recomendando normas para | ;jmuerzo aprendo. Estrategias de
un buen liderazgo). afianzamiento de trabajo en equipo.

EVIDENCIAS: Listado de asistencia a los
Talleres de Induccion y capacitacion.
SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

|. Definir estructuras de gestion adecuadas (niveles, | Definidos por el Manual de Funciones y
funciones, responsabilidades y competencias) y | Cargos, mediante el Sistema Integral de
asegurar un sistema de gestion por procesos y | Gestion Administrativa y Financiera
alianzas, acorde a la estrategia, planificacion, (SIGAF), se maneja la gestion por
necesidades y expectativas de los grupos de interés. PrOCEsos.

EVIDENCIAS: Manual de Funciones y
Cargos, reestructurado el Organigrama.
2. ldentificar y fijar las prioridades de los cambios | Creado el Autodiagnéstico Institucional
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necesarios relacionados con la estructura, el
desempeno y la gestion de la organizacion.

Definir resultados cuantificables e indicadores de

objetivos para todos los niveles y areas de la
organizacion, equilibrando las necesidades vy
expectativas de los diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades diferenciadas de los
clientes (por ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

y reestructurado el Organigrama,
validada por la Descripcion de Puesto.

EVIDENCIAS: Auto diagnostico
Institucional y Organigrama.

El Plan Operativo Anual (POA) del
Ayuntamiento del Distrito Nacional, es
un documento formal de gestion que
permite articular y coordinar las
acciones institucionales a corto plazo,
programadas y aprobadas en términos
de costos, cronograma y productos de
la institucion, a través de las unidades
organicas, en el marco de los objetivos
y metas institucionales que han sido
priorizadas por esta Administracion, en
respuesta a las demandas sociales
identificadas por los diferentes actores
sociales del Distrito, considerando las
competencias  propias, minimas y
compartidas del Ayuntamiento segun lo
especifica la Ley No. 176-07 del Distrito
Nacional y Los Municipios. La
formulacion del POA para el afo 2019
contempla la definicion, para cada
unidad que responden a los programas
de la estructura organizacional y los
presupuestarios, sus objetivos
generales, los objetivos especificos,
indicadores de productos, las metas
alcanzar, las actividades previstas, y el
cronograma de ejecucion de las metas.
Para el PEDN, los nuevos ejes
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propuestos  fortalecen el marco
estratégico del Ayuntamiento,
partiendo de una restructuracion de los
lineamientos  estratégicos: Eje |I.
Gobernabilidad y participacion
democratica: Tiene como objetivo
aportar a la construccion de wuna
gobernabilidad democratica,
participativa y  con ciudadania
responsable. Eje 2. Poblacion con
igualdad de oportunidades: Su objetivo
es promover politicas que aporten a la
inclusion 'y cohesion social de Ila
poblacion del Distrito  Nacional.
OBJETIVO GENERAL: Organizar vy
ejecutar programas sociales de salud,
educacion, formacion técnico laboral y
tecnoldgico, servicio solidario,
proteccion a envejecientes, programas
para nifos especiales, embarazados de
alto riesgo, servicios funerarios y apoyo
a discapacitados, indigentes, asi como
programas de erradicacion de la
mendicidad. Objetivo Especifico I:
Impulsar la productividad a través de la
generacion de mano de obra calificada
para los sectores productivos del
Distrito Nacional, al que se suma otro
de fundamental importancia: promover
la inclusion social e impulsar la mano de
obra calificada con la educacion técnico
laboral y tecnolégica, dentro el marco
de una politica local que da prioridad a
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toda estrategia de gestion que ayude a
combatir la inseguridad.

INDICADOR POR PRODUCTO:
UNIDAD DE MEDIDA META Ayudas y
Donaciones Fijas Aprobada Nuimero
1,000

Ayudas y Donaciones Unicas Aprobadas
Numero 800

Donaciones varias, canastillas, raciones
alimenticias Numero 7,000

Graduandos en la Formacion Técnico
laboral Numero 600

Servicios Flnebres ofrecidos Numero
1,900

Atencion Primaria de Salud a pacientes.
Numero 18,800

Atencion Primaria de Salud a pacientes,
vacunas Ndmero 3,750

Operativos Médicos Realizados
Numero 30 Charlas y proyectos
realizados genero Numero 800

Memoria Institucional.

REDEFINICION DE PROYECTOS
SEGUN LINEAMENTOS PEDN 2017-
2030. Lineamiento |: Gobernabilidad ¢
Alianza de Agencias por el Distrito
Nacional: Red de agencias publicas y el
ADN < Alianza Empresarial por el
Distrito Nacional: Red sector privado y
el ADN ¢ Alianza Ciudadana por el
Distrito Nacional: Red sociedad civil y
el ADN » Lineamiento |l: Participacion
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Ciudadana » Lineamiento lll: Poblacion
con lIgualdad de Oportunidades -
Proyecto Democratizacion del Palacio
Municipal: Reforma integral de nivel de
llegada y exteriores ¢ Desarrollo
Ciudadano: Formacién en rol civico-
ciudadano: Introducciéon de talleres en
escuelas, colegios y universidades °
Desarrollo Ciudadano: Incubadora de
Empresas para Emprendedores -
Inteligencia Urbana: Proyecto “Open
Source” de “Big Data” Urbana -
Presupuesto Participativo .
Conformacion  del Consejo  de
Desarrollo  Econémico y  Social
(CODES) + Cuido Mi Ciudad: Call
center y plataforma virtual para
canalizar reportes ciudadanos * PNUD:
Asesoria en transparencia: Tramitacion,
gestion de documentos y compras-
contrataciones » Lineamiento IV:
Desarrollo Sostenible.
EVIDENCIAS: POA, Memorial
Institucional, lista de asistencia de los
talleres.

4. Desarrollar un sistema de gestion de la informacién, | Informe admitido por la empresa de
con aportaciones de la gestion de riesgos, el sistema | consultoria (SIDEPRO) del
de control interno y la permanente monitorizacion | Plan Estratégico Institucional.
de los logros estratégicos y de los objetivos
operativos de la organizacion (por ejemplo: Cuadro
de Mando |Integral, conocido también como
“Balanced Scorecard”).

Plan Operativo Anual.
Informes Trimestrales.
Manual de Control Interno.

Guia CAF 20/3
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5.

6.

Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de
gestion de la calidad o de certificacion como el CAF,
el EFQM o la Norma ISO 9001.

Formular y alienar la estrategia de administracion
electronica con la estrategia y los objetivos
operativos de la organizacién.

Plan de Accion y Matriz de Seguimiento.

Nuestra instituciéon va de la mano con
los organos rectores del gobierno
central y aplica el Autodiagnostico CAF,
preparando un plan de mejora a raiz del
mismo.  Asi  mismo, aplica el
Autodiagnéstico NCI, de la Contraloria
General de la Republica.

EVIDENCIAS: Auto diagnostico
Institucional, segiin el modelo CAF, Plan
de Mejora Institucional, Auto

diagnostico Institucional de las Normas
Basicas de Control Interno.

Por medio del SIGAF se sistematizan
las operaciones de la Institucion,
logrando tener informacion oportuna
para la toma de decisiones.

Se utilizan correos electrénicos
institucionales, intranet, sistema integral
de Planeamiento Urbano (URBA).

Ejecutado la  implementacion  del
Sistema Tramite Regular Estructurado
(TRE) a los Empleados de la Direccion
de Planeamiento Urbano.

También se ha logrado disminuir la
utilizacion del papel en la institucion con

Actualmente estamos trabajando con la
empresa consultora DELOITTE, para Ia
implementacion de un sistema integral de
gestion comercial administrativa.
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el sistema de TRANSDOC,
Levantamiento y mejora de procesos del

Ayuntamiento  del D.N,  segun
DELOITTE.

EVIDENCIAS:

Sistema de transparencia documental
(TRASNSDOC), Sistema del Tramite
Regular Estructurado (TRE), ademas del
Sistema de automatizacion de Ventanilla
Civil y Judicial, Sistema Integrado de
Gestion de Administracion Financiera —
(SIGAF), Screen del Correo Electrénico
Institucional, Intranet, Sistema Integral
de Planeamiento Urbano (URBA).

7. Generar condiciones adecuadas para los procesos y | A través del Plan Operativo Anual se

la gestion de proyectos y el trabajo en equipo. agrupan las Direcciones por programas,
para el logro de las metas en la
Institucion. El seguimiento trimestral de
metas y resultados, siguiendo los Planes
Estratégicos y Proyectos de |la
institucion.

A través del trabajo de todos los
Comités de trabajo Institucionales,
como son el Comité de Calidad,
Comité de Etica, Comité de Incentivos,
Comité de Motivacion, Comité de
Fortalecimiento Institucional, entre otros.
EVIDENCIAS: Listado de asistencia y
participacion a las reuniones de los
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8.

9.

Crear condiciones para una comunicacion interna y
externa eficaz, siendo la comunicacion uno de los
factores criticos mas importante para el éxito de una
organizacion.

Demostrar el compromiso de los lideres/ directivos
hacia la mejora continua y la innovaciéon promoviendo
la cultura de innovacion, asi como la mejora continua
y por lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

Comités de la Institucion y Minutas de
las reuniones.

Contamos con correo institucional a fin
de que sirva de canal de comunicacion
interna y externa. Asi mismo, la
institucion ademas del correo utiliza el
sistema de Transparencia Documental
(TRANSDOC).

Instalado un  Mural  informativo
institucional, con el fin de elevar los
niveles de comunicacion interna vy
externa.

Fortalecimiento de las Redes Sociales
(Facebook, Instagram y  Twitter).
Creacion de la Campaha Santo
Domingo Soy y 110,987 hogares, de los
cuales habia 108,123 casas, y 2,864
apartamentos, a través de 5,724
voluntarios).

EVIDENCIAS: Screen del Correo
Institucional, Sistema de Transparencia
Documental (TRANSDOC), Mural
Informativo Institucional, Redes
Sociales, registros de las actividades
realizadas en los hogares a través de la
Campana de “Santo Domingo Soy Yo’.

Realizadas varias charlas de liderazgo y
motivacién John Maxwell.

EVIDENCIA: Plan de Mejora
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0. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y
sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

Institucional.

A través de oficios y correos
electronicos institucional se le informa
al personal iniciativas de cambio,
haciendo énfasis en los efectos
esperados por la institucion.

EVIDENCIAS: Oficios y correos
institucionales.

SUBCRITERIO 1[.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Predicar con el ejemplo, actuando personalmente en
consonancia con los objetivos y valores establecidos.

2. Promover una cultura de confianza mutua y de
respeto entre lideres y empleados, con medidas
proactivas de lucha contra todo tipo de
discriminacion.

Desde la alta Direccion de la Institucion
se realizan encuentros con el personal
para alinearlos con los valores vy
Estrategias de la Institucion.
EVIDENCIAS: Registros o listado de la
asistencia y participacion en las
actividades de los encuentros o talleres
impartidos, entre ellos “Mientras
Almuerzo aprendo y “Tomemos un
Café”

Se publica informacion relevante de la
institucion en la  pagina  web
www.adn.gob.do, ademas cada
Direccion cuenta con su manual de
Organizacion y Funciones, en donde se
describen los puestos del personal,
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http://www.adn.gob.do/

Infformar y consultar de forma periddica a los
empleados asuntos claves relacionados con Ila
organizacion.

Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus
tareas, planes y objetivos para impulsar la
consecucion de los objetivos generales de la
organizacion.

igualmente se cuentan con murales
institucionales donde se colocan
informaciones relevantes y de interés
para el personal colocados en areas
estratégicas de la institucion. También
se utilizan medios escritos: circulares,
memorandums y oficios.

Por medio de la plataforma de correos
electronicos institucionales se envian

correos masivos a todos los empleados
del ADN.

EVIDENCIAS: Murales, Portal
Institucional, Correos de remision,
circulares.

Se comunica de manera constante a los
empleados sobre los asuntos claves de
la institucién, a través de circulares,
murales y oficios, ademas de los
correos y uso de las cuentas
institucionales de las redes sociales.

Se ha estado dotando de equipos y se
han readecuado los espacios de trabajo
del personal. En adicién, se realizan
procesos de capacitacion para el
personal. En el afo, se aumenté de
manera significativa el alcance y el
numero de capacitaciones.

Fue creado un Comité Motivacional
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5.

6.

Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempeno tanto grupal
(de equipos) como individual.

Animar, fomentar y potenciar a los empleados,
mediante la delegacion de autoridad,
responsabilidades y competencias, incluso en la
rendicién de cuentas.

para definir politicas para mejorar el
Clima Organizacional.

EVIDENCIAS: Registro de asistencia en
las capacitaciones, fotos de areas
readecuadas y 6rdenes de compra de
equipos adquiridos.

Adquiridos los equipos necesarios, para
el buen desarrollo de las tareas, planes
y objetivos que deben realizar los
Empleados, modernizando la institucion.

Sesiones de dialogo denominada
Tomemos un Café.

Programas de reconocimientos a los
Colaboradores. Aseo Urbano, Gestion
Ambiental, Defensoria de Espacios
Publicos.

Se realizan reuniones de equipo en las
distintas  direcciones, a fin de
retroalimentar a los empleados
sehalando los puntos de mejora

individual o en equipo.
EVIDENCIA: Evaluaciones de
Desempeno.

Se delegan responsabilidades,

estableciendo compromisos logrando la
retroalimentacion a nivel jerarquico.
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7. Promover una cultura del aprendizaje y animar a los

empleados a desarrollar sus competencias.

Demostrar la voluntad personal de los lideres de
recibir  recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitindoles una retroalimentacién
constructiva.

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

La institucion cuenta con buzones de
sugerencias para motivar a los
empleados a que ofrezcan ideas vy
opiniones que generen una mejoria en
la institucion, la cual se tramita a través
de la Direccion Gestion de Calidad.

EVIDENCIAS: Formulario de los
Buzones de Sugerencias, Fotos, Informe
de Analisis de resultados de la Medicién
de Satisfacciéon de los Usuarios.

Se realizan reuniones de personal para
estos fines. A través del programa de
Dialogo ~ Tomemos  un  Café]
EVIDENCIAS: Registro de la asistencia
y participacion de los colaboradores en
las actividades del Programa “Tomemos
un Café”, Fotos.

Se reconoce el esfuerzo de los
colaboradores y/o su equipo de trabajo
a través del Sistema de Incentivo
Institucional, basado en el desempeno y
el cumplimiento de metas establecidas.
Ademas del reconocimiento del
empleado meritorio a través de
certificados. El pasado ano se
reconocieron distintos miembros de los
equipos y se hizo una charla
motivacional con John Maxwell.

Reconocimiento a empleados, por
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0. Respetar y responder a las necesidades
circunstancias personales de los empleados.

Y

dependencias, entrega de certificados,
foto de recuerdo con la Maxima
Autoridad Institucional, publicacion en
nuestros medios de difusion.

EVIDENCIAS: Certificados de
Empleados  Meritorios, fotos de
premiacion con el Alcalde.

Las  necesidades  individuales vy
personales de los colaboradores son
atendidas por la institucion a través de
los directivos de cada area, quienes
someten los casos a la Direccion de
Gestion Humana y ante la maxima
autoridad de la institucion. En ese
mismo orden, los empleados cuentan
con servicios de salud basica que
ofrecen los centros médicos de la
Direccion de Servicio Social, asi como
también, de las Funerarias, a través de
Gestion Humana se desarrolla el
procedimiento de “Pago a los Familiares
de Empleados Fallecidos”, como una
asistencia a los familiares, asi mismo, el
personal cuenta con la facilidad de
pertenecer a la Cooperativa del
Servidor  Municipal del Distrito
Nacional, que brinda soporte
economico, tanto en préstamos como
en las diferentes ferias escolares y de
electrodomésticos que realizan, a un
bajo costo, con cuotas descontadas por
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| némina.

SUBCRITERIO |.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2. Ayudar a las autoridades politicas a definir las
politicas publicas relacionadas con la organizacion.

3. Identificar las politicas publicas relevantes para la
organizacion e incorporarlas a la organizacion.

A través del Observatorio Ciudadano
se realizan encuestas y monitoreo con
las Juntas de Vecinos, adicional a los
encuentros dentro de las comunidades
y parques que realiza el Alcalde y las
direcciones para atender a demandas
sectoriales y ciudadanas.

Realizacion de (53) asambleas del
presupuesto participativo” Cuido mi
Ciudad”, Actividades con las
comunidades con el Alcalde visitando
hogares en el sector Capotillo entre
otros sectores del Distrito Nacional.

EVIDENCIAS: Ver en pagina web
institucional, redes sociales, fotos.

De conformidad a la Constitucidon
Dominicana, el Ayuntamiento es una
entidad Publica, Autonoma y
descentralizada.

Se identifican las politicas publicas que
afectan la institucion y se generan
sesiones de trabajo para el andlisis de la
misma, con las areas involucradas,
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4. Comprobar que los objetivos y metas para productos
y servicios ofrecidos por la organizacion estan
alineados con las politicas publicas y las decisiones
politicas y llegar acuerdos con las autoridades
politicas acerca de los recursos necesarios.

5. Involucrar a los politicos y otros grupos de interés en
el desarrollo del sistema de gestion de la
organizacion.

6. Mantener relaciones periddicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

modificando en el caso de ser
necesario, manuales, procesos Yy
normativas. Como ejemplo de esto,
esta la promulgacion de la Ley 176-07,
que implicc la  modificacion de
procesos, estructura organizativa, entre
otras, igualmente, con la Ley 340-06
sobre Compras y Contrataciones.

EVIDENCIA: Plan Estratégico
Institucional.

De conformidad a la Constitucion
Dominicana, el Ayuntamiento es una
entidad Publica, Autonoma y
descentralizada.

Realizacion de (53) asambleas para el
presupuesto participativo.

EVIDENCIAS: Asistencia a las
reuniones, Minutas y Fotos.

Asesoria 'y supervision de los
organismos competentes como son la
Camara de Cuentas, DIGEPRES,
FEDOMU, INTRANT, Ministerio de
Medio Ambiente, DIGESSET y Ila
formacion de Mancomunidad con los
Alcaldes del gran Santo Domingo.
Ademas, se firman convenios
sectoriales cuando las necesidades o los
temas se identifican.
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7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en red con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs),
grupos de presidon y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

8. Participar en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la organizacion y sus
servicios.

La maxima autoridad como el
directorio del ADN, participar
activamente en foros de otras
organizaciones como el UNICEF,
FINJUS, ACOPROV], AIRD,
Organizaciones Comunitarias y Juntas
de Vecinos, Buhoneros de la UASD,
Santo Domingo Educa, realizacion de
alianza para Dominicana Moda.

Acuerdos interinstitucionales
(Ministerio de Cultura, ONU Mujeres,
Procuraduria General de la Republica,
entre otros), convenios y
hermanamientos con ciudades de otros
paises, tales como el Acuerdo suscrito
con el PNUD para el Fortalecimiento
Institucional y Operativo del
Ayuntamiento del Distrito Nacional en
sus Capacidades de Gestion de la
Planeacion Urbana y el Alumbramiento
Publico.

Elaborada la Cartera de Servicios
Institucionales. Puesta en ejecucion la
Plataforma Cuido mi Ciudad. Redes
Sociales (Facebook: seguidores 45,383,
Twitter: Seguidores 8,530, Instagrams:
Seguidores  16,180). EVIDENCIAS:
Redes Sociales. — Cartera de Servicios
Institucional. Pscreen de la Plataforma
Cuido Mi Ciudad.
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[0.Desarrollar un concepto especifico de marketing para
productos y servicios, que se centre en los grupos
de interés.

Participacion y fomento de asociaciones
representativas (Consejo de co-manejo
Paseo Comercial Duarte, campanas
publicitarias de los programas llevados a
cabo en la institucion (Quien Ama
Cuida, Santo Domingo Soy Yo) a través
de spot publicitarios, brochures, vallas
publicitarias, redes sociales, otros.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion esta haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los

relevante para la gestion.

grupos de interés asi como informacion

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Identificar a todos los grupos de interés relevantes y
comunicar los resultados a la organizacién en su
conjunto.

2. Recopilar, analizar y revisar de forma sistematica la
informacién sobre los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas y su satisfaccion.

La Alcaldia del Distrito Nacional,
informa los resultados de la
organizacion con la rendicion de

Cuentas por medio de la Memoria
Institucional, a los grupos de interés a
través de la pagina web institucional y la
prensa.

EVIDENCIAS: Memoria Institucional,
Pscreen de la Pagina Web, ademas de
registros y fotos de la prensa.

A través de las encuestas de percepcion
social que realiza el Observatorio
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3. Recopilar, analizar y revisar de forma perioddica la
informacién relevante sobre variables politico-
legales, socio-culturales, medioambientales,
economicas, tecnologicas, demograficas, etc.

4. Recopilar de forma sistematica informacién relevante
de gestion, como informacién sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacion.

Ciudadano, nuestros
ciudadanos/clientes expresan sus
opiniones con respecto a las
problematicas de la ciudad, su
satisfaccion y expectativas en la gestion
territorial, las que son atendidas como
base para la toma de decisiones
gerenciales.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas
que se socializan con la administracion
territorial 'y en la pagina WEB
institucional.

El Observatorio Ciudadano realiza
estudios en base a informacion
secundaria de la ONE y de otras
instituciones como el Observatorio de
Seguridad Ciudadana, el Banco Central
y la Procuraduria General de Republica
y cuyos productos generan informacion
estratégica de indicadores de
gobernanza y socio-demograficos de la
ciudad.

EVIDENCIAS: Informes de indicadores
de Ciudad socializados a lo interno de
la gestion municipal y en la pag. WEB
institucional.

El Observatorio Ciudadano ejecuta
sistematicamente informes de
indicadores de estadisticas de gestion
de diez direcciones operativas.
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5. Analizar de forma sistematica las debilidades y fuerzas

internas (por ejemplo con un diagnéstico GCT con
CAF o EFQM) incluyendo oportunidades y amenazas
(por ejemplo: andlisis FODA, gestién de riesgos).

EVIDENCIAS: Informes de indicadores
de gestion socializados con el liderazgo
territorial 'y en la pag. Web
institucional. Formularios de recogida
de informacion de estadistica continta
personalizados por cada direccion.

Se analizan los resultados de los
informes de nuestro Autodiagnostico
institucional, y se preparan las acciones
de mejora, a través del Comité de
Calidad, y las diferentes comisiones de
trabajo.

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Traducir la mision y vision en objetivos estratégicos
(largo y mediano plazo) y operativos (concretos y a
corto plazo) y acciones basadas en un profundo
analisis de riesgos.

El ADN cuenta con ejes estratégicos de
largo plazo, incorporados en el Plan
Estratégico del Distrito Nacional
(PEDN), el Plan de Ordenamiento
Territorial (POT-CAPITAL), y a corto
plazo en los Planes Operativos Anuales
(POA) donde se definen las lineas de
acciones especificas y gerenciales a
partir de los productos de cada area.

EVIDENCIAS: PEDN, POT-CAPITAL,
POA).
Todos los instrumentos de estrategia y

No han sido aprobados por el Concejo de
Regidores los instrumentos de planificacion

mencionados.
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2.

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la
estrategia y de la planificacion, equilibrando y dando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

Planificacion estan alineados con la
Estrategia Nacional de Desarrollo de la
Republica Dominicana (END) y el
Sistema Nacional de Planificacién.

El ADN completé el proceso de
Revision del Plan Estratégico del Distrito
Nacional (PEDN).

El ADN completd el proceso de
actualizacion del Plan de Ordenamiento
Territorial (POT).

EVIDENCIAS: PEDN y POT-CAPITAL
revisados, ademas de términos de
Referencia, y Minutas de reuniones
sostenidas. Fotos encuentros.

Los grupos de interés de la Alcaldia del
Distrito Nacional son involucrados a
través de los encuentros y congresos
de Juntas de Vecinos, asambleas

comunitarias para presupuesto
participativo, convenios
interinstitucionales, alianzas

estratégicas, tanto con empresas
privadass como con el sector
gubernamental.

EVIDENCIAS: Informes y Minutas
Participacion de los Grupos de Interés

El PEDN no ha sido aprobado por el Concejo
de Regidores del ADN.

El POT-CAPITAL no ha sido aprobado por el
Concejo de Regidores del ADN.
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3.

4.

Evaluar las tareas existentes en cuanto a productos y
servicios facilitados (outputs) e impacto — los efectos
conseguidos en la sociedad — (outcomes) y la calidad
de los planes estratégicos y operativos.

Asegurar la
desarrollar 'y
organizacion.

disponibilidad de
actualizar la

recursos para
estrategia de la

Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones
sobre el largo y corto plazo y las necesidades de los
grupos de interés.

en las consultas para la revision del
POT-CAPITAL, el PEDN y los procesos
de consulta del Presupuesto
Participativo

Indicadores de gestion generados por
diez direcciones operativas trabajados
estadisticamente por el Observatorio
Ciudadano.

EVIDENCIAS:  Informes de las
Direcciones competentes.

La disponibilidad de recursos para los
procesos de diseno y revision de los
instrumentos de planificacion del ADN
(POA, PEDN, POT-CAPITAL, etc.) se
garantiza a través de la asignacion de
partidas presupuestarias.

EVIDENCIA: Presupuestos 2018, 2019

Consensos en la determinacion del
Presupuesto Participativo.

Realizacion de Asambleas Comunitarias
en las distintas circunscripciones. Se
estan realizando las coordinaciones
necesarias para la implementacion
efectiva de los Comités de Seguimiento,
de conformidad con la Ley 176-07.

EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones y encuentros.

No se ha realizado el Cabildo Abierto.
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6. Desarrollar una politica de responsabilidad social e
integrarla en la estrategia y planificacion de Ila
organizacion.

La responsabilidad social esta integrada
en la estrategia de planificacion del
ADN

EVIDENCIAS: PEDN, POT-CAPITAL,
POA, Presupuesto, etc.

El ADN cuenta con normativas
aprobadas por el Concejo de
Regidores, para afianzar la
responsabilidad social en el proceso de
validacion y revision del POT-CAPITAL
y el PEDN.

EVIDENCIAS: Normativas urbanas,
ambientales, y de publicidad exterior,
etc.

Desarrollar un programa de voluntariados para
que los colaboradores se integren a las
jornadas sociales que realiza el ADN.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 29 de 117




SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de forma periodica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Traducir los objetivos estratégicos y operativos de la
organizacién a sus correspondientes planes y tareas
para las unidades y todos los individuos de la
organizacion.

Desarrollar planes y programas con objetivos con
objetivos y resultados para cada unidad, con
indicadores que establezcan el nivel de cambio a
conseguir (resultados esperados).

El ADN cuenta con una Planeacion
estratégica integral, tanto para la
organizacion (POA), como para la
demarcacion geografica competente
(PEDN, POT-CAPITAL).

La implementacion de los
instrumentos de planificacion se realiza
a través de la estructura organizativa
del ADN, con la participacion vy
monitoreo permanente del Concejo de
Regidores del DN y los grupos de
interés, debidamente identificados e
incorporados al proceso

Los objetivos estratégicos y operativos
del ADN se incorporan en los POA’s
(Planes  Operativos  Anuales), por
programa y por direccion, a partir de la
metodologia de marco légico.

EVIDENCIAS: POA 2019, modelo de
marco logico, general y por programas,
el manual de funciones, entre otros.

Todos los programas, proyectos vy
planes del ADN incorporan la
metodologia de  marco  logico,
definiendo claramente los objetivos,

Los principales instrumentos de planificacion
(PEDI, PEDN, POT-CAPITAL) no han sido
aprobados por parte del Concejo de Regidores
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resultados esperados, factores de riesgo
(incluyendo su mitigacion) y se traducen
en forma numérica a través del
presupuesto anual, con indicadores y
medios de verificacion.

4. Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y | Los Objetivos, Misidn, Vision, Valores, | La Carta Compromiso al Ciudadano de la
tareas para su difusion dentro de la organizacion. los ejes estratégicos y las acciones mas | Alcaldia del Distrito Nacional no ha sido

relevantes que emprende el ADN se | publicada, en cumplimiento de las disposiciones

comunican a través de los mecanismos | legales vigentes

de difusion (comunicacidon, prensa,

observatorio ciudadano, pagina web,

Cuido mi Ciudad, etc.)

El Directorio del ADN ha avanzado el
proceso para el diseho e
implementacion de la Carta
Compromiso al Ciudadano, de |la
Alcaldia del Distrito Nacional, en
coordinacion con el Ministerio de
Administracion Publica (MAP).

5. Desarrollar y aplicar métodos para la monitorizacion, | EI ADN cuenta con un mecanismo de
medicién y/o evaluacion periddica de los logros de la | monitorizacion Peri()dica de |ogros;
organizacion a todos los niveles (departamentos, | |nforme de cumplimiento de logros
funciones 'y  organigrama), para asegurar la | ¢rimestral, que implementa la Direccién
implementacion de la estrategia. de Planificacion  a  través  del

Departamento de Planificacion

Estratégica.

EVIDENCIAS: Formulario para el
informe de cumplimiento e Instructivo.
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6. Desarrollar y aplicar métodos de medicién del
rendimiento de la organizacion a todos los niveles en
términos de relacion entre la “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

7. Evaluar las necesidades de reorganizacion y mejorar
las estrategias y métodos de planificacion,
involucrando los grupos de interés.

El Observatorio Ciudadano realiza
sistematicamente encuestas sobre
evaluacion de los servicios y de la
gestion territorial.

El Observatorio Ciudadano realiza
anualmente una  encuesta  sobre
evaluacion de la gestion municipal.
También  se  realizan  encuestas
periddicas sobre el nivel de satisfaccion
de servicios y productos especificos.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas
socializados a lo interno de Ia
administracion territorial y en la pagina
Web institucional.

Los instrumentos de Planificacion del
ADN han sido revisados y actualizados
para responder a las necesidades vy
realidades actuales.

En estos procesos se ha garantizado la
participacion activa de los grupos de
interés.

A través del Autodiagnostico con la
metodologia CAF, los talleres de
alineacion estratégica, las encuestas de
gestion municipal y de satisfaccion, y de
los encuentros con grupos de interés, el
ADN identifica las necesidades de
reorganizacion y de revision de las
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estrategias.

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovacion y el cambio.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias ) Areas de Mejora

I. Crear y desarrollar una cultura para la innovacién a | La innovacién y el emprendimiento | La Ciudad de Santo Domingo no cuenta con un
través de la formacion, el benchlearning y la | vinculado a temas municipales son | Laboratorio de emprendimiento e Innovacion,
creacion de laboratorios del conocimiento. componentes  transversales en la | construido para aportar soluciones a los

gestion municipal. problemas municipales y monitorear la

demanda externa de innovacion y cambio.

Para tales efectos el ADN ha

promovido centros de emprendimiento,

y apoyado iniciativas como Dominicana

Moda, la Feria de Emprendedores,

premios de emprendimiento e

innovacion, charlas y conferencias sobre

temas de innovacion y benchlearning,
entre otras.

El ADN ha desarrollado propuestas
para la creacion de un Laboratorio de
Innovacién y conocimiento, con el
objetivo de identificar y desarrollar
soluciones innovadoras a los problemas
municipales y desarrolla colaboraciones,
benchmarking y adaptacion de mejores
practicas sobre temas de innovacion
con otros gobiernos municipales, sea
bilateralmente, o a través de la Union
de Ciudades Capitales Iberoamericanas
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(UCCI).

EVIDENCIAS: Informes de actividades
desarrolladas, Borrador de Propuesta
de Financiamiento Laboratorio de
Innovacion.

2. Monitorizar de forma sistematica los indicadores
internos para el cambio y de la demanda externa de
innovacion y cambio.

No se evidencia.

3. Debatir sobre la innovacién y la modernizacion
planificada y su implementacion con los grupos de
interés relevantes.

El ADN ha promovido la realizacion de
charlas y conferencias internacionales
sobre temas de emprendimiento e
innovacion.

Se han realizado encuentros sobre el
tema de la innovacién, a nivel nacional e
internacional en procura de identificar
posibilidades de colaboracion y/o
fuentes de financiamiento.

4. Asegurar la implantacién de un sistema eficiente de
gestion del cambio. (Por ejemplo: gestion por
proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacion, informes de progreso,
implementacion del PDCA, etc.).

El ADN cuenta con una cultura
receptiva a los procesos de
emprendimiento e innovacion, y para la
gestion del cambio, asi como de adaptar
mejores practicas a través de estudios
de caso, benchlearning y benchmarking,
y alianzas  estratégicas con el
Ayuntamiento de Madrid, y otras
ciudades capitales latinoamericanas
(Panama, Ecuador, etc.), asi como con
las alcaldias del Gran Santo Domingo, y
otras instituciones colaboradoras.
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EVIDENCIAS: Copias de acuerdos
suscritos, memorandums de
entendimiento, fotos en redes sociales,
etc

5. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
parta la implementacion de los cambios planificados.

El presupuesto del 2018, aprobado por
el Concejo de Regidores, incluye
partidas presupuestarias para financiar
los procesos de cambio y las actividades
relacionadas.

Ilgualmente, se cuenta con |Ia
colaboracion de organismos
internacionales (BID, FOMIN, PNUD,
Banco Mundial, USAID, entre otros),
que han manifestado interés en
participar en la cofinanciacion de estos
procesos.

EVIDENCIAS:  Presupuesto 2019,
acuerdos interinstitucionales, cartas de
intencion.

6. Establecer el equilibrio entre un enfoque para el
cambio de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.

Mediante los encuentros con los
ciudadanos, juntas de vecinos e
instituciones vinculadas a la gestion
municipal, se promueve la cultura de
cambio de abajo hacia arriba.

EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones y encuentros.

7. Promover el uso de herramientas de administracion
electronica para aumentar la eficacia de Ia

El ADN cuenta con un sistema de
Gestion Financiera y Administrativa

Actualmente estamos
empresa  consultora

trabajando
Deloitte,

con
para

la
la
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prestacion de servicios y para mejorar la
transparencia y la interaccion entre la organizacion y
los ciudadanos/clientes.

(AVACOMP), asi como modulos de
Transparencia Documental
(TRANSDOC) y para el Tramite
Regular Estructurado (TRE) en el marco
del Proyecto Regional PNUD-SIGOB.
Se suscribieron acuerdos con el
Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo (PNUD), para la
implementacion de un nuevo sistema de
gestion comercial y administrativa que
cumpla con la funcion de ser integral,
moderno y que garantice la
transparencia. EI ADN cuenta con un
sistema de informacion geografica para
la Ciudad Colonial.
El ADN ha desarrollado una plataforma
de atencion ciudadana en linea “Cuido
mi Ciudad”, para dar solucion a las
demandas municipales de intervencion
puntuales en tiempo reducido.

EVIDENCIAS: Acuerdos
Interinstitucionales. Informes y minutas
de reuniones y encuentros, Portal Web.

implementacion de un sistema integral de
gestion comercial y administrativa.

CRITERIO 3: PERSONAS
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Considerar lo que hace la organizacion para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de forma
transparente.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

Analizar periddicamente las necesidades actuales y | La Direccion de Gestion Humana
futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las | recibe solicitudes de las distintas
necesidades y expectativas de los grupos de interés y dependencias basadas en sus

de la estrategia de [a organizacion. necesidades y las presenta al alcalde

para su aprobacion. Cuidando no

exceder estas solicitudes del
presupuesto establecido para cada
Direccion.

Se estan identificando los recursos

internos con las  competencias
necesarias a fin de poder dar
oportunidades, garantizando el
crecimiento y la continuidad en la
institucion.

Desarrollar e implementar una politica de gestion de | Existen unas pautas para elaborar la | Completar el levantamiento con las diferentes
recursos humanos, basada en la estrategia  y | planificacion de Gestion Humana, en el | direcciones para crear el registro de elegibles
planificacion de la organizacion, teniendo en cuenta las | janual de procedimientos. | internos.

competencias necesarias para el futuro, asi como | |,
criterios sociales (por ejemplo: flexibilidad de horario,
permiso de paternidad y maternidad, excedencias,
igualdad de oportunidades, diversidad cultural y
género, insercion laboral de personas con
discapacidad).

Direccion de Gestion Humana
cuenta con un banco de registro de
elegibles externo.

EVIDENCIAS: Cuadro de las
posiciones claves, personal identificado
y competencias a desarrollar e Informe
de reunion.
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Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccion, asignacion, desarrollo) son las adecuadas
para desarrollar la mision, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamente repartidas.

Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccién, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacién de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Apoyar la cultura del desempeino (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneracién/reconocimiento transparente, basado
en resultados conseguidos de forma individual y en

equipo).

Utilizar perfiles de competencia y descripciones de
puestos y funciones para a) seleccionar y b) para los
planes de desarrollo personal, tanto para empleados
como para directivos.

Nos aseguramos que las personas
seleccionadas tengan las competencias y
capacidades idoneas para el puesto a
desempenar de acuerdo a las
descripciones de puesto.

Existen  politicas para  seleccion,
promocion y reconocimientos.

Fue creada la Politica de Remuneracion
para la Elaboracion e Implementacion
de la Escala Salarial.

EVIDENCIAS: Documento de la Politica
de Remuneracion para la Elaboracion e
Implementacion de la Escala Salarial.

Anualmente, se llevan a cabo |las
evaluaciones del desempeno de cada
empleado.

EVIDENCIAS: Diplomas de
reconocimiento, politica de incentivos y
formularios  de  evaluacion del
desempeno.

Se utilizan actualmente las descripciones
de puestos para cada posicion dentro
de este ADN.
EVIDENCIA: Manual de Funciones

Implementacion del Plan Piloto de las
Evaluaciones de Desempeno por Objetivo en la
Direccion de Gestion Humana, acorde a lo
estipulado por el Ministerio de Administracion
Publica, ademas de definir y establecer las
metas.

Completar el manual
descripciones de
levantar]

de cargos con las
puestos pendientes de
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7. Prestar especial atencion a las necesidades de los

recursos humanos, para el desarrollo y funcionamiento
de los servicios on-line y de administracion electrénica
(por ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.

Gestionar el proceso de seleccion y el desarrollo de la
carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de
oportunidades y atencién a la diversidad (por ejemplo:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad, raza y
religion).

Creacion del Centro Avanzado de
respuesta rapida, sistema de monitoreo
de servicios de recolecciéon de
desechos, formulario de permiso de
vaciado, sistema online de solicitud de
certificaciones de los colaboradores y
ex colaboradores.

Se da oportunidad a distintas personas,
atendiendo a la diversidad, contamos

con puestos de Alta Direccion
ocupados por personal femenino y
Concejo de Regidores que esta
conformado por bloques de los

distintos partidos politicos, asi como
oportunidad de desarrollo a personas
con discapacidad.

Puesta en vigencia de los servicios.

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas

individuales como de la organizacion.

en consonancia con los objetivos tanto

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|. ldentificar las capacidades actuales de las personas,

tanto en el plano individual como organizativo, en
términos de conocimiento, habilidades y actitudes y
compararlas sistematicamente con las necesidades de
la organizacion.

Continuamente se actualizan los datos
del colaborador, de igual forma se envia
el reporte general con una frecuencia
trimestral al Observatorio Ciudadano,
con la finalidad de reportar la formacion
recibida del colaborador. La
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Direccion de Gestion Humana cuenta
con un modulo en su sistema SIGAF,
Avacomp, donde se encuentra
registrado en la base de datos las
distintas  formaciones, cursos Yy
actualizaciones de cada empleado.

2. Debatir, establecer y comunicar una estrategia para

desarrollar  capacidades. Esto incluye un plan
general de formacion basado en las necesidades
actuales y futuras de la organizacion y de las
personas.

Desde el Departamento de
Capacitacion se desarrolla un programa
de capacitacion de los colaboradores,
basado en la deteccion de necesidades
que se aplican anualmente a todos los
empleados. En  coordinaciéon  con
institutos tanto publicos como privados
se elabora un calendario anual y se
ejecuta durante el mismo. También el
plan operativo anual de capacitacion es
vinculado a los resultados de las
evaluaciones del desempeno segun los
requerimientos del Ministerio de
Administracion Publica.

EVIDENCIAS: Plan de capacitacion y
listado de asistencias.

3. En linea con la estrategia desarrollar, consensuar y

revisar planes de formacién y planes de desarrollo
para todos los empleados y/o equipos, incluyendo la
accesibilidad a los mismos para los trabajadores a
tiempo parcial y los trabajadores con permiso de
maternidad/paternidad. El plan de desarrollo
personal de competencias deberia formar parte de
una entrevista de desarrollo laboral, ofreciendo asi
un espacio donde ambas partes puedan
retroalimentarse y compartir expectativas.

En la actualidad esta en marcha el plan
de capacitacion donde todos los
empleados tienen oportunidad de
desarrollarse de acuerdo a |las
necesidades de sus puestos de trabajo.
Se realizaron visitas a 16 direcciones
para llevar a cabo el plan de carrera.

Quedan pendientes realizar el levantamiento
de informacion de 9 direcciones para
completar el programa, adjunto evidencia del
cuadro de las personas claves.
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4. Desarrollar
asi como

habilidades gerenciales y de
competencias relacionales

liderazgo
de gestion

Se realizaron cursos de formacion

sobre Liderazgo.

relativas a las personas de la organizacion, los
ciudadanos/clientes y los socios/colaboradores. EVIDENCIA: listados de asistencia
5. Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos empleados |Se introduce el personal a la| Contar con programas formales de coaching y

(por ejemplo, por medio del acompahamiento
individualizado (coaching), la tutoria o la asignacion
de un mentor).

organizacion impartiendo las charlas de
induccion. Asi como la inclusién a cada
area a la que pertenece.

A través del Plan de Sucesidon se estan

identificando los colaboradores que
necesitaran un acompanamiento.
EVIDENCIAS: presentacion de

Induccidn, listados de asistencia y fotos.
Existe un programa de coaching para
nivel de directores.

mentoring.

Completar el proceso de levantamiento de
informacion para ldentificar a través de las
posiciones claves los colaboradores que
necesitaran un acompanamiento.

6. Promover la movilidad interna y externa de los
empleados.

Se han hecho promociones de
empleados, dando asi oportunidad
primero al personal interno. Se publican
de manera mensual las oportunidades
de vacantes disponibles del portal del
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MAP, mediante el programa
CONCURSA.

EVIDENCIAS: Oficios enviados al
personal.

7. Desarrollar y promover 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 realizaron unos cursos virtuales de
Gestion para el Resultado con el BID.
En adicion con el INDEX y con el
CAGEFI, se ofrecieron cursos que
fueron de manera virtual con parte
presencial.

Se realizé una reunion con la Direccion
de Tecnologia para la implementacion
de cursos virtuales a través de la puesta
en marcha de la intranet.

EVIDENCIAS: certificados, pagos a
cursos Yy calificaciones publicadas y
puestas en los archivos.

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

Actualmente se imparte un curso de
Etica para todo el personal
administrativo, asi como charlas de
Género y Gestion de Riesgos.

Se estan realizando talleres, jornadas de
charlas y mejoras en el proceso de
inducciéon para personal de nuevo
ingreso, ademas de la incorporacion de
guias informativas y formularios de
constancia, prohibiciones, conflicto de
interés y acuerdo de confidencialidad.

EVIDENCIAS: Listados de asistenciasl
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fotos.

9. Evaluar 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 de la monitorizacion y del el
analisis costo/beneficio.

De manera continua se le da
mantenimiento al sistema (AVACOMP)
con relacion a las capacitaciones y los
costos individuales generados por las
mismas, con el objetivo de conocer la
inversién en cursos por empleados.

Se toman en cuenta los cursos
brindados a los colaboradores, se
evalia la capacitacion en la Evaluacion
del Desempeno.

Se cred un formulario para seguimiento
de las capacitaciones técnicas con el
objetivo de medir la efectividad de Ila
misma en un periodo de tres meses.

No existe una herramienta que mida el
impacto econémico de la formacién en el area
de trabajo relacionandolo al costo de las
actividades formativas, solo el proceso de
evaluacion del desempeno.

Elaborar un informe de acuerdo a los

resultados arrojados en las evaluaciones.

10.Revisar la necesidad de promover carreras para las
mujeres y desarrollar planes en concordancia.

La Institucion cuenta con la Oficina de
Género a través de la cual se imparten
charlas dirigidas a las mujeres sobre
violencias intrafamiliar, programas entre
otras.

Actualmente no existe ningun plan de carrera para
el personal de la Institucion.

SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del didlogo abierto y del empoderamiento, apoyando su bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Promover una cultura de comunicacion abierta, de
didlogo y de motivacion para el trabajo en equipo.

Actualmente se han establecido
reuniones periodicas en distintos
niveles con el fin de promover y
establecer la cultura de dialogo Yy
trabajo en equipo para la motivacién del
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personal. Evidencias, lista de asistencia,
fotos y minutas.

Crear de forma proactiva un entorno que
propicie la aportacion de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrollar mecanismos adecuados (por
ejemplo, hojas de sugerencias, grupos de trabajo,
tormenta de ideas (brainstorming)).

Cada area tiene como responsabilidad
la reunién con sus empleados para el
aporte de ideas de cada uno, asi como
un buzoén de sugerencias colocado en
Gestion  Humana. Se  conforman
comités para soluciones de problemas y
temas especificos de la institucion.

Se realizé el primer conversatorio
Tomémonos un Café.

EVIDENCIAS: Formularios del buzon,
fotos del buzon y copia de
designaciones comités de trabajo.

Desarrollar un programa formal de reuniones
para las diferentes direcciones del ADN para
mejoras del entorno y administrativas.

Plan de accion a las
realizadas por los

Ejecucion  del
recomendaciones
participantes.

Involucrar a los empleados y a sus representantes
en el desarrollo de planes, (por ejemplo sindicatos)
en el desarrollo de planes, estrategias, metas, diseno
de procesos y en la identificacion e implantacion de
acciones de mejora.

En coordinacion con el Ministerio de

Administracion Publica se procedid a
reactivar el Comité Gestor de Ila
Asociacion de Servidores Publicos del
Ayuntamiento del Distrito Nacional, en
adicion se realizaron las charlas a los
colaboradores con la finalidad de
entrenarlos e informarlos para que
puedan participar en el proceso de
seleccion del comité definitivo.

Celebracion de la Asamblea de Servidores
Publicos para la seleccion del comité definitivo|

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

Se inici6 un plan piloto en la Direccion
de  Gestion Humana para |a
implementacion de las evaluaciones por
objetivos.

Fortalecer el proceso de evaluacion del

desempeno basado en objetivos.

Realizar periédicamente encuestas a los empleados y
publicar sus resultados, resumenes, interpretaciones y
acciones de mejora.

Se solicito al Ministerio de
Administracion Publica aplicacion de
encuesta de Clima.
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6.

Asegurar que los empleados tienen la oportunidad
de opinar sobre la calidad de la gestion de los
recursos humanos por parte de sus jefes/directores
directos.

Los empleados tienen la libertad de
expresar u opinar sobre la calidad de la
gestion de RRHH por parte de sus
supervisores de trabajo mediante el
equipo que conforma el departamento
de Relaciones Laborales.

7. Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo | Las condiciones ambientales de trabajo,
en toda la organizacién, incluyendo el cuidado de la | han sido mejoradas a través de la
salud y los requisitos de seguridad laboral. reestructuracion  realizada a las

instalaciones fisicas de la Institucion, y
se han obtenido nuevos mobiliarios.

8. Garantizar condiciones que faciliten la conciliacion de | Los empleados cuentan con la
la vida laboral y personal de los empleados (por | flexibilidad en el horario, siempre y
ejemplo, la posibilidad de adaptar las horas de | cyando presenten las  evidencias
trabajo, asi como pr'estar atenc!on ala ngce5|'d,ad de correspondientes (enfermedad, estudio,
los trabajadores a tiempo parcial o en situacion de etc.)
baja por maternidad o paternidad, de tener acceso a ' . .

12 p ) P e EVIDENCIAS: formulario de permisos,
la informacion pertinente y participar en las cudi ) o]
cuestiones de organizacion y formacion. estudios y permisos especiales.

9. Prestar especial atencion a las necesidades de los | Se le brinda especial atenciéon a los
empleados mas desfavorecidos o con discapacidad. empleados con discapacidad sin hacerlo

sentir diferentes.

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para | Se realizan jornadas de salud vy | Se realizan talleres sobre ciudades y entornos

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

culturales, existen rampas para facilitar
movilidad y carros especiales para el
personal.

Para contribuir a la integracion familiar

y de equipos, realizamos Campamento
de Verano 2017, para los hijos de
nuestros colaboradores y municipes en
general.

de inclusidon con Dominican Access.

Proceso de creacién de 20 puestos de trabajo
para personas Discapacitadas.
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Se realizé una jornada de salud llamada

“Semana de la Salud” donde se
realizaron examenes de la Vista,
Glucosa; Profilaxis Dentales; charlas

sobre la prevencién de la hipertension,
prevencion del cancer de prostata entre
otras.

Se realiza mensualmente el Programa
“Mientras Almuerzo Aprendo”.

Se implementé un Catdlogo de
Beneficios, el cual se publico a través de
las diferentes plataformas digitales y
murales.

ADN firmé un acuerdo con el
CONADIS para promover la igualdad
de oportunidad y crear puestos de
trabajos.

EVIDENCIAS: fotos y programa.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacion hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del
sector privado, de la sociedad civil y del sector
publico y establecer el tipo de relaciones (por
ejemplo: compradores,proveedores, suministradores,
co-productores, proveedores de productos de

Se evidencia la  Creacion e
Implementacion del Sistema Integral de
Gestion  Administrativa y Financiera
(SIGAF) para el Modulo de Comepras y

Fortalecer el ADN aun no cuenta con una base
de Datos, Bancos de suplidores y proveedores,

a nivel nacional, integrada por todos los

proveedores, independientemente de que
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sustitucion o  complementarios,  propietarios,
fundadores, etc.).

Suministro. Se evidencia la existencia de
un archivo y/lo registros de
proveedores que es verificado en
cuanto a que cumpla con los requisitos
de la Ley de Compras y Contrataciones
No. 340-06 y es confirmado con la base
de datos de la Direccion General de
Impuestos Internos (DGlII). (Existe de
manera digital en el Sistema o en la
DGll, ingresando su cédula o con la
RNC.

Se utiliza el portal de compras
dominicanas para para acceder a todos
los proveedores habilitados. Acuerdos
Nacionales, Acuerdos Institucionales
Nacionales, Compromiso y
Oportunidades.

hayan realizado o no operaciones comerciales
con el ADN.

Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboracién
adecuados, incluyendo los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto socio-
economico y medioambiental de los productos y
servicios contratados.

*Consejo Nacional de Discapacidad
(CONADIS) y el Ayuntamiento del
Distrito  Nacional.  (Se  suscribid
contrato para implementar politicas que
favorezcan la inclusion de personas con
discapacidad 21/02/2019)

*Fundacion Cruz Jiminian, INC y el
Ayuntamiento del Distrito Nacional. (Se
suscribio en noviembre de 2018 un
acuerdo de colaboracion).

*Ministerio de Cultura-Ayuntamiento
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del Distrito Nacional. (Se suscribié un
contrato en marzo de 2017 para el
rescate de bienes patrimoniales de
mutuo interés).

*Universidad APEC y el Ayuntamiento
del Distrito Nacional. (Hay en proceso
un contrato para el programa de becas
“Santo Domingo Educa” no esta
firmado aun.

Acuerdos con el Programa de las
Naciones Unidas y la Alcaldia del
Distrito Nacional (Se han suscrito
varios acuerdos durante el periodo
revisado).

EVIDENCIAS: Acuerdos,
Interinstitucionales. Informes y minutas
de reuniones y encuentros.

Fomentar y organizar colaboraciones especializadas y
desarrollar e implementar proyectos en conjunto con
otras  organizaciones  del  sector  publico,
pertenecientes al mismo sector/cadena y a diferentes
niveles institucionales.

Segun los acuerdos antes mencionados
las responsabilidades mutuas en la
gestion de las alianzas el Ayuntamiento
del Distrito Nacional favorecera el
desarrollo de los proyectos y alianzas,
facilitando medios técnicos y el personal
adecuado para cada caso, asi como
recursos econémicos cuando asi se
acuerde. Promover el desarrollo del
Turismo, de Educacion, Salud, Seguridad
Ciudadana, Saneamiento, Acceso a la
ciudadania en senalizacion y rotulacion a
los espacios publicos, Definidas las

Continuar con las Colaboraciones
especializadas para el desarrollo de proyectos
especificos.
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responsabilidades mutuas en la gestion
de las alianzas, incluidos los controles,
segun los lineamientos establecidos en
la conceptualizacion de las alianzas
firmadas. Carnaval, Proyecto BID con el
Ministerio de Cultura en la Zona
Colonial.

4. Monitorizar y evaluar de forma
implementacion y resultados de las
colaboraciones.

periodica la
alianzas o

El Ayuntamiento del Distrito Nacional
ejecuta las evaluaciones periodicas de
los lineamientos, procesos y resultados
segun se establecen en las relaciones,
bajo la  responsabilidad de los
departamentos actuantes.

EVIDENCIAS: Acompanamiento para
gestionar compras y contrataciones a
travées de PNUD y Proyecto Santo
Domingo lluminado, concluido en 2018.

5. Identificar las necesidades de alianzas publico-privada
(APP) a largo plazo y desarrollarlas cuando sea
apropiado.

Se han identificado las necesidades de
Alianzas Publicas-Privadas, como por
ejemplo la alianza con universidades
para el Proyecto Santo Domingo Educa,
Cuyo proyecto se enmarca para otorgar
becas a estudiantes sobresalientes de
liceos y escuelas publicas del Distrito
Nacional y, cuyo fondo educativo sera
administrado por FUNDAPEC, BID,
para el cambio climatico USAID-
INTEC , Proyecto con alianzas del
sector privado para las obras de
navidad, para la iluminacion de la
avenida de la Salud.

Se esta en el proceso de negociacion y
afinamiento de la estrategia de seleccion con
las universidades aliadas: APEC, PUCMM,
UNIBE, UNPHU, O&M, INTEC.

6. Definir las responsabilidades de cada socio en la

Segun los acuerdos antes mencionados

Mantener las relaciones interinstitucionales a
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gestion de la alianza/colaboracion,
sistemas de control, evaluacion y revision.

incluyendo

las responsabilidades mutuas en Ila
gestion de las alianzas el Ayuntamiento
del Distrito Nacional favorecera el
desarrollo de los proyectos y alianzas,
facilitando medios técnicos y el personal
adecuado para cada caso, asi como
recursos econémicos cuando asi se
acuerde.

través de la Direccion correspondiente que
aparece en organigrama institucional.

7. Aumentar las capacidades organizativas, explorando
las posibilidades de las agencia de colocacion.

Se ha incrementado las capacidades
organizativas.

Las capacidades de gestion de programas de
asistencia y colaboracion a nivel nacional e
internacional necesitan ser fortalecidas.

8. Intercambiar buenas practicas con los socios y usar el
benchlearning y el benchmarking.

Se han realizado intercambios de
buenas practicas, benchlearning vy
benchmarking con los socios y otras
Ciudades Capitales.

EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones, encuentros e intercambios,
fotos (Acuerdos con Alcaldias de
Tegucigalpa, Guayaquil y Puerto Rico.

9. Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de
responsabilidad social cuando se trate de
contratacion publica.

Se realizan en apego a la Ley 340-06 y
su reglamento de aplicacion. Esta
gestion ha dado mayor participacion e
importancia a la Pymes. Se realiza a
través del portal de compras
dominicanas en adicion parte de los
procesos son administrados por el
PNUD.

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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Asegurar una politica proactiva de informacion
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de la
organizacion. sobre las competencias de
determinadas autoridades publicas, su estructura y

procesos, etc.).

El ADN mantiene contacto y promueve

talleres, charlas entre otros para
asegurar una politica proactiva de
informacion.

La organizacién cuenta con la Oficina de
Libre Acceso a la informacion publica,

Portal-Pagina Web. Ademas,
intervienen en los procesos de
informacion como fiscalizadores

internos y externos la Contraloria
General de la Republica y la Camara de
Cuentas, a fines de mejoras,
presentando informes preliminares vy
definitivos. Solicitudes de informacion
respecto a los manuales de elaboracion
de documentos oficiales (Presupuesto
institucional, Ley de Compras vy
Contrataciones, entre otros.) Citamos:
-Talleres sobre Ley No. 176-07 del
Distrito Nacional y los Municipios en
varios grupos tematicos.
-Taller sobre la Ley No. 340-06 de
Compras y Contrataciones.
-Taller sobre  mejoras
institucionales.

- Diplomado de Administracion

Financiera Publica.

- Rendicién de cuenta de la gestion

municipal.
-Remision de informes a Finjus como
parte de nuestra politica de
transparencia.

continuas

Necesita ser actualizado el portal de
transparencia con una cartera de servicios y un
resumen de las funciones de los servidores
publicos ADN.
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EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones y encuentros.

Animar activamente a los ciudadanos/clientes a que
se organicen y expresen sus necesidades y requisitos
y apoyar a las alianzas con ciudadanos, agrupaciones
ciudadanas y organizaciones de la sociedad civil.

A través de la Direccion de Desarrollo
Comunitario, se mantiene una conexion
con las diferentes juntas de vecinos y
actores de la sociedad civil, asi como,
necesidades respondidas a través de la
Direccién de Servicio Social por medio
a planes sociales y jornadas especiales
de salud para personas vulnerables y de
€5Casos recursos.

A través de la plataforma Cuido mi
Ciudad, los ciudadanos pueden tramitar
solicitudes, dar seguimiento a sus
reportes y plantear soluciones a los
diversos problemas de la ciudad.
EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones y encuentros.

Concertacion con las juntas de vecinos para la
parte de PPM y Cabildo Abierto.

3.

Incentivar la involucracion de los ciudadanos/clientes
y sus representantes en las consultas y su
participacion activa en el proceso de toma de
decisiones dentro de la organizacién (co-diseno y co-
decisién), por ejemplo, via grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinion y grupos de calidad.

A través del Observatorio Ciudadano
se realizan encuestas, de opinion y
consultas con otras técnicas de la
investigacion social, que favorecen la
toma de decisiones politicas de los
lideres de la organizacion.
Mediante las reuniones que realiza el
Alcalde y su equipo de Directores, en
los barrios de las 3 Circunscripciones
del Distrito Nacional, se promueve el
involucramiento de los
ciudadanos/clientes para los procesos
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de toma de decisiones y politicas
conjuntamente con lo pautado en la
planificacion estratégica  de la
institucion, se identifican metas y
objetivos en base a los valores que
defiende la gestion municipal. La
confianza de los ciudadanos en las
autoridades es parte de acciones de
transparencia con la creacion del Plan
Estratégico del Distrito Nacional, como
una metodologia de trabajo, de
consenso Y liderazgo compartido.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas y
de estudios de ciudad socializados a lo
interno de la administracion territorial y
en la pagina WEB institucional, ademas
de minutas de reuniones y encuentros.

Definir el marco de trabajo para recoger datos,
sugerencias y reclamaciones o quejas de los
ciudadanos/clientes, recogiéndolos mediante los
medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos
de consulta. Buzones de reclamaciones, sondeos de
opinion, etc.).

El ADN utiliza y esta abierto a las ideas,
sugerencias 'y quejas de los
ciudadanos/clientes, las cuales se
conocen por los intercambios directos
con las dependencias municipales y en
los estudios de opinidn y otras técnicas
de la investigacion social coordinados
por el Observatorio Ciudadano.

A través de estos monitoreos, el
capitalehno  tiene una via de
comunicacion directa con su gobierno
local y es valorado por el mismo como
un ente participativo que con sus
opiniones evaluativas y sugerencias
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incide en la toma de decisiones de la
organizacion.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas y
de ciudad del Observatorio Ciudadano.

5. Asegurar la transparencia del funcionamiento de
la organizacion asi como de su proceso de toma de
decisiones, (por ejemplo, publicando informes anuales,
dando conferencias de prensa y colgando informacién
en Intranet).

Se asegura la transparencia incluyendo
sus decisiones publicadas en informes
anuales, conferencias y notas de prensa
e Internet, entre otros.

-Memorias de cada ano de gestion
-Pagina WEB

Publicacion Informes de
Ejecucion

Presupuestaria Trimestral

Publicacion Presupuesto Anual

Publicacion presupuesto
participativo

Publicacion Resoluciones Sala

Capitular

Publicacion Procedimientos de

Compras de Bienes y Servicios y

enlace con Compras
Dominicanas, en cumplimiento

de la Ley 340-06

Publicacion Relacion de
Suplidores

Publicacion Declaraciones
Juradas

Publicacion Memoria Anual

Publicacion Vehiculos Alquilados

Publicacion de Estados Financieros auditados.
Seguir fortaleciendo el portal de transparencia.
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e Publicacion de néminas

e Publicacion plan estratégico

e Iniciativa anticorrupcion

e Remision del Informe de
Gestion a través de FINJUS.

e Politica institucional

¢ Ejecucion presupuestaria

e Elaboracion de Normativa del
Arbolado Urbano

e Plan Maestro de Aseo
Informes de la evaluacidon ciudadana de
la gestion. (Encuestas del Observatorio
Ciudadano)

* Publicacion de la evaluacion
ciudadana de la gestion territorial
recogida mediante  encuesta  del
Observatorio Ciudadano. Publicacion
de la evaluacion ciudadana de la gestion
territorial recogida mediante encuesta
del Observatorio Ciudadano.

° Publicacion de los informes de
indicadores de desempefio de las
direcciones monitoreadas en

coordinacion con el Observatorio
Ciudadano.

6. Definir y acordara la forma de desarrollar el papel de
los ciudadanos/clientes como co-productores de
servicios (por ejemplo, en el contexto de la gestién

Se ha definido formas de promover,
mejorar y desarrollar el papel de los
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de residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través
de mediciones sistematicas de su satisfaccion).

ciudadanos /clientes, y en algunos casos
su integracion en la gestion y manejo de
los residuos sélidos.

EVIDENCIAS: Informes y minutas de
reuniones y encuentros con Juntas de
Vecinos y grupos de interés.

comportamiento individual y social de los ciudadanos
clientes, para evitar instalarse en procesos de
consulta obsoletos o productos y servicios ya no
necesarios.

la Institucion y del nivel de satisfaccion
de los ciudadanos/clientes.

EVIDENCIAS: Minutas de informes vy
reuniones de actualizacion. Cartera de
Servicios revisada.

7. Desarrollar una gestion eficaz de las expectativas, | Fase final de revision de Carta | Aprobacion y  Publicacion de  Carta
explicando a los clientes los servicios disponibles, | Compromiso al ciudadano y publicacién | compromiso al Ciudadano.
incluyendo indicadores de calidad, a través, por | de |]a Cartera de Servicios.
ejemplo, de las Cartas de Servicio.
8. Asegurarse de que se dispone de informacién | Se realizaron las actualizaciones
actualizada  sobre  como  evoluciona el | pecesarias en la Cartera de Servicios de

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Alinear la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz, eficiente y ahorrativa.

La elaboracion del presupuesto anual
del Ayuntamiento del Distrito Nacional
se deriva de los lineamientos planteados
en el POA (Plan Operativo Anual), por
programa y por direccion, relacionada
al Plan Estratégico Distrito Nacional
(PEDN).

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 56 de 117




Informe de Flujo de Caja.

Informe semanal y mensual de
Disponibilidad  presupuestaria  por
Direccion.

Se han coordinado Yy ejecutado

diferentes actividades para la Alineacion
en el Plan Estratégico, Plan Operativo
Anual y Presupuesto Institucional, con
la participacion de sus empleados y el
Directorio, a través de talleres grupales
y reuniones individuales coordinadas
por la Direccion Financiera.
Actualizado y alineado el disefo del
Presupuesto Anual y el Plan Operativo
Anual Institucional.

EVIDENCIA: PLAN
ANUAL (POA) 2019.

OPERATIVO

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones
financieras.

Buena gestion de cuentas por pagar.
Informes Financieros.

No hay un registro a tiempo de los ingresos
percibidos, para ello se esta en el proceso
consultoria para el levantamiento y mejora de
los procesos internos de gestion comercial y

de recursos del Ayuntamiento del D.N.
Republica Dominicana con la  Empresa
Consultora Deloitte.
3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria. Se asegura la transparencia financiera y | Actualmente estamos trabajando con la
presupuestaria a través de los diferentes | empresa  consultora  Deloitte, para la

controles y cruce de reportes, y se
gestiona un uso eficiente de los
recursos financieros por medio de la
ejecucion presupuestaria alineada a la

implementacion de un sistema integral de
gestion comercial y administrativa.
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formulacion y a los Planes operativos.

4. Asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa de los
recursos financieros usando una contabilidad de
costos Yy sistemas de control eficientes.

Apegados al Plan Estratégico de la
ciudad de Santo Domingo 2016, se
asegura la gestion de los recursos
financieros con la distribucién equitativa
de los ingresos captados, tomando
como prioridad de esta administracion
el dirigir estos recursos principalmente
a las Direcciones de Aseo Urbano
(relativo a la limpieza), Infraestructura
Urbana (relativo a las obras) y el
Planeamiento  Urbano (relativo al
ordenamiento territorial).

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

En el area de Ia Planificacion
presupuestaria, nuestros presupuestos
estan enfocados en el Marco del Plan
Estratégico del D.N. y regulados por los
lineamientos generales que establece la
Direccion General de Presupuesto.

Por motivos de recaudacion vs gastos
generales, el presupuesto se sobrepasa de
manera usual.

6. Delegar vy
financieras
centralizado.

descentralizar las responsabilidades
manteniendo  un control financiero

El Sistema SIGAF es un instrumento de
control porque ayuda a que Ila
descentralizacion en el cumplimiento de
funciones sea abierta, y que cada drea
competente, como son : Contabilidad,
Tesoreria, Auditoria y Direccion
Financiera, asuman su responsabilidad
dentro de los diferentes mddulos que
conforman dicho sistema. Esto se logra
por el empoderamiento que tiene cada
area.

No existe sinergia con las demas areas.

7. Fundamentar las decisiones de inversion y el control
financiero en el analisis costo- beneficio, en la
sostenibilidad y en la ética.

La toma de decisiones para los analisis
de coste-beneficio, es parte
fundamental del Comité de Compras y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 58 de 117




Licitaciones donde se decide Ia
eficiencia del bien o servicio que se va

adquirir.  Conforman este Comité:
Secretario Técnico, Director
Financiero, Director Administrativo,

Director de Ingresos y Encargado (a)
Departamento de Compras.

8. Incluir datos de resultados en los documentos | Los resultados de ejercicios anteriores
presupuestarios, como informacion de objetivos de | se plasman en los documentos
resultados de impacto. presupuestarios, tanto en la parte de los
ingresos, como en los renglones
correspondientes a los gastos, alineados
a la estructura programatica disenada
por la Direccion  General de
Presupuesto (DIGEPRES).
SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Desarrollar sistemas para gestionar, almacenar, No evidencia.
mantener y evaluar la informacion y el
conocimiento de la organizacién de acuerdo con la
estrategia y los objetivos operativos.
2. Garantizar que la  informacion  disponible | EI Observatorio Ciudadano utiliza las
externamente sea recogida, procesada, usada | herramientas de la investigacion social

eficazmente y almacenada.

para recopilar, procesar y analizar la
informacion que emana de la ciudadania,
la que se usa eficazmente en la toma de
decisiones  del liderazgo local.
Ilgualmente  procesa  informaciones
secundarias del territorio emitidas por
otras instituciones como soporte
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Controlar constantemente la informacion y el
conocimiento de la organizacion, asegurar su
relevancia, exactitud, fiabilidad y  seguridad.
Alinearla también con la planificacion estratégica y
con las necesidades actuales y futuras de los grupos
de interés.

4. Desarrollar canales internos para difundir Ila

informacién en cascada a toda la organizacion y

informativo para la toma de decisiones
gerenciales. Una vez procesados y
analizados los resultados, todos los
informes se hacen de conocimiento
publico ya sea mediante publicaciones
fisicas o pagina web. Las publicaciones
fisicas son distribuidas de manera
gratuita hasta agotar existencia a
sectores institucionales, académicos,
politicos, economicos y de la sociedad
civil, incluida las juntas de vecinos y
organizaciones barriales.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas y
estudios de ciudad socializados en la
pagina web institucional.

Se controla la informacion con
exactitud y seguridad de acuerdo a las
necesidades de los grupos de interés. El
Observatorio Ciudadano asegura su
fiabilidad y relevancia en la aplicacion,
recopilacion, tabulacion y resultados de
las encuestas, porque utiliza el método
cientifico y los datos y/o informaciones
se recogen directamente de los
ciudadanos y lideres barriales del
Distrito Nacional.

EVIDENCIAS: Informes de las encuestas
y otros estudios de ciudad socializados.

Se han desarrollado los canales
informativos internos y garantizados el
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asegurarse de que todos los empleados tienen
acceso a la informacién y el conocimiento
relacionados con sus tareas y objetivos (intranet,
newsletter, revista interna, etc.).

Asegurar  un  intercambio  permanente  de
conocimiento entre el personal de la organizacién
(por ejemplo: coaching, manuales redactados, etc.).

Garantizar el acceso y el intercambio de
informacion relevante con todos los grupos de
interés y presentarla de forma sistematica y accesible
para los usuarios, teniendo en cuenta las necesidades
especificas de todos los miembros de la sociedad,
como personas mayores o con discapacidad.

acceso e intercambio de informacion
relevante con todos los grupos de
interés. Por lo que fueron creados los
Manuales de Organizacién y Funciones,
que incluyen la Descripcion de Puestos
por direcciones, y se realizan:

- Reuniones internas por Direccion

- Circulares informativas

- Pagina Web www.adn.gob.do

- Encuentros con el personal para la
difusion de los resultados de las
investigaciones del Observatorio
Ciudadano.

Al momento de establecer procesos y
procedimiento nuevos se realizan
encuentros con las areas de interés y se
socializan los mismos, se conforman
equipos de trabajo para desarrollar
proyectos nuevos.

Informaciones, informes trimestrales,
presupuestos, memorias presentadas en
la pagina WEB. Requerimientos de
informacion y quejas recibidas a través
de la seccion “contactenos” de la pagina
WEB, por via telefénica y por medio de
comunicaciones escritas y en visitas
personales a nuestra oficina de Libre
Acceso a la Informacion Publica.
Informes de las investigaciones y andlisis
del Observatorio Ciudadano.
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Garantizar que se retiene dentro de la organizacion,
en la medida de lo posible, la informacion y el
conocimiento clave de los empleados, en caso de que
éstos dejen la organizacion.

Informes de las investigaciones y analisis
del Observatorio Ciudadano.

EVIDENCIAS: Publicaciones de
investigaciones y analisis del
Observatorio Ciudadano en la pagina
web institucional y fisica.

El Modulo de Recursos Humanos del
Sistema Integral de Gestion
Administrativa y Financiera (SIGAF),
registra toda la informacion referente a
los empleados. Se procesa y mantiene la
informacion y el conocimiento clave de
todos los empleados, en caso de que
éstos dejen la institucion.

Existen expedientes de ex-empleados
que se mantienen bajo custodia
(archivos) y también por el SIGAF se
imprime un reporte de estos empleados
y expedientes personales.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Disenar la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

Implementar, monitorizar y evaluar la relacién costo-
efectividad de las tecnologias usadas. El tiempo de

Implementacién de nuevos programas
para la  mejora  operativa, de
infraestructura e informatica.
Adquisicion de software en el ADN.

No se ha implementado un monitoreo y

evaluacion de las tecnologias usadas.
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retorno de la inversion (ROIl) debe ser
suficientemente corto y se debe contar con
indicadores fiables para ello.

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las capacidades de
las personas.

Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas
adecuadas a:

Instalado el Sistema Integral de Gestion
Administrativa AVACOMP, para un uso

mas eficaz y eficiente de los
procesos.

El ADN ha hecho inversiones
prioritarias para que la infraestructura
tecnolégica pueda responder a las
demandas crecientes por lo que ha
implementado el uso de tecnologias y
su eficiencia, la automatizaciéon de las
operaciones  normales, constantes
entrenamientos Yy capacitacion del
personal, como un valor asociado al
grado de conocimiento del actor
principal de las mismas, que en todo
caso es el factor humano, como por
ejemplo con la implementacion de los
sistemas de Trasparencia Documental
(TRANSDOC) y Tramite Regular
Estructurado (TRE).

El uso de la tecnologia para el bienestar
de los ciudadanos, se demuestra en el
uso de la nueva instalacion de las

plataformas para los sistemas
TRANSDOC, TRE y Cuido Mi Ciudad.

La inversion en plataformas para
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v'  La gestion de proyectos y tareas
V' La gestién del conocimiento
v' Las actividades formativas y de mejora

mejorar las interacciones con los
colaboradores, asociados, clientes o
ciudadanos, en el sector publico o
privado, es una de las mejores
inversiones para acrecentar la eficacia
de la organizacién en la competencia del
mercado.

La inversion gradual que hemos
alcanzado hasta el momento, ha
asegurado un alto porcentaje de
operatividad, por lo que, la confianza de
nuestros usuarios en el uso de Ila
tecnologia debe ser el factor que
promueva cada dia a tener en una
capacidad operativa mas eficaz en el
componente tecnologico.

Nos encontramos en un proceso de
servicio de GPS con la finalidad de
monitoreo y control de los camiones
de basura para conocer la ruta que
deben realizar y en qué tiempo. Todo
esto con la finalidad de que el municipe
esté al tanto de horarios y demas
detalles a través de la pagina web.

Se ha implementado el Sistema de
Trasparencia Documental
(TRANSDOC).

No evidencia.
No evidencia.
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v' Lla interaccion con los grupos de interés vy
asociados

v El desarrollo y mantenimiento de las redes
internas y externas.

Definir como las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo, utilizando
el método de arquitectura empresarial para la gestion
de la informacion en la administracién publica.
Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online
inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al
cliente.

Estar siempre atento a las innovaciones tecnologicas y
revisar la politica si fuera necesario.

Tener en cuenta el impacto socio-economico y
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de
los usuarios no electroénicos.

Fue creada una plataforma o pagina web
colaborativa denominada
cuidomiciudad.do donde los ciudadanos
pueden proponer, reportar o denunciar
casos de construcciones ilegales,
basuras, letreros y vallas ilegales,
ademdas de ocupacion de espacios
publicos, asi como también poda de
areas verdes.

Instalacion de las plataformas para los
sistemas TRANSDOC, TRE.

No evidencia.

No evidencia.

No evidencia.

No evidencia.
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SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento
fisico de la organizacion con las necesidades vy
expectativas de los usuarios (por ejemplo,
centralizacion versus descentralizacion de los edificios/
puntos de servicios, distribucién de las salas, conexion
con transporte publico).

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

Los espacios publicos disponibles se
encuentran distribuidos, acorde con las
necesidades del ciudadano y regulada
por la administracion del Ayuntamiento
del Distrito Nacional, las cuales se
ubican de acuerdo a las funciones en la
Institucion.

Existen diversos edificios para ofrecer
el servicio municipal, los cuales son
informados a los ciudadanos en
documentos informativos, Pagina Web,
entre otras.

Las remodelaciones que se han
ejecutado responden a las necesidades y
aplicaciones especificas de las areas a fin

de dar un mejor servicio tanto a los
ciudadanos como a nuestros
empleados. Estos son:

-Direccion de Infraestructura.
-Direccién de Inmobiliaria.

-Direccién de Recaudacion.

-Direccién de Protocolo.
-Departamento de Atencion Ciudadana,
la cual esta estructurada para dar las
facilidades adecuadas para el personal
del area, integrados por personas con
discapacidad.

Remodelar el Palacio Municipal para hacerlo

mas amigable a los usuarios.
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3.

4.

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

Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los
medios de transporte y los recursos energéticos.

Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de los
edificios de acuerdo con las necesidades Yy
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes  (por ejemplo, acceso a

aparcamiento o transporte publico).

-Se abri6 una Oficina de Centro
Avanzado de Respuesta Rapida en el
sector Piantini.

Existe un equipo que se ocupa de
garantizar el mantenimiento eficiente,
eficaz, sostenible de los edificios, las
oficinas y los equipos. La Direccion
Administrativa  cuenta  con las
dependencias de Gobernacién, Planta
Fisica y Mayordomia con las cuales se
garantiza el mantenimiento eficaz de
acuerdo a las necesidades y rutina de
limpieza diaria.

El Ayuntamiento del Distrito Nacional,
cuenta con flotillas, destinadas al uso del
personal de la Institucion, para realizar
labores fuera de la sede, tanto en el
Distrito Nacional como en el territorio
nacional. Esta flotilla para el personal
que realiza labores al exterior para
garantizar el uso eficaz, eficiente vy
sostenible de los medios de transporte
disponibles.

Adecuada la accesibilidad fisica de los
edificios de acuerdo a las necesidades
de los empleados y ciudadanos. La
edificacion de la sede principal cuenta

con rampas para personas con
discapacidad, que les permiten acceder
a todas las areas de servicio al

Mejorar la planificacion y programacion de los
mantenimientos previos de los edificios y
oficinas.

No se cuenta con un medio de transporte para
los empleados que viven distantes a la
institucion para regularizar la hora de llegada
por la dificultad del transporte.

Mantenimiento a las areas destinadas al acceso
de las personas con discapacidad.

Ampliar areas de parqueos para todos los
empleados del A.D.N.
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6. Desarrollar una politica integral para gestionar los
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, h gestion
directa o la subcontratacion.

7. Poner las instalaciones a disposicién de la comunidad
local.

ciudadano, ademas de contar con
ascensores para el acceso a demas pisos
de la sede, escaleras de emergencias
debidamente senalizadas, y un ascensor
de carga. Los accesos a las areas
visitadas por los clientes y visitantes son
ubicados en el Palacio Municipal, y fuera
de él, acordes con funciones especificas.
Es el caso de Defensoria y Uso de
Espacios Publicos, Centro de
Informacion Ambiental, entre otros.

Se reciclan los activos a través de las
Direcciones  Administrativa y de
Sistemas de Informacion, reubicandolos
segun las necesidades o requerimientos
especificos.

La Direccion de Aseo Urbano y Equipos
cuenta con una estacion de reciclaje de
papel para sus empleados, donde cada
departamento se encarga de almacenar
sus papeles no utilizables para su debido
reciclaje posteriormente.

El Ayuntamiento del Distrito Nacional
mantiene varias de sus instalaciones al
servicio y disposicion de la demanda
local, como son la Biblioteca Municipal
Infantil “Las Letras Chiquitas”, el salon
multiuso de los Girasoles, la Escuela
Municipal de Liderazgo, asi como otros
espacios para el disfrute y uso de
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manera gratuita. También se dispone de
una red de parques que cuentan con
areas de gazebo para el disfrute y uso
de nuestros ciudadanos clientes.

CRITERIO 5: PROCESOS
Considerar lo que la organizacion hace para:

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los grupos de interés.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Identificar, mapear, describir y documentar los | Identificados los procesos claves de la | No ejecutada al 100% la documentaciéon vy
procesos clave de forma continua. institucion mediante levantamientos | actualizacion de los procesos institucionales.
realizados y elaboraciéon de Mapa de
Produccion. Documentados los
procesos institucionales en un 95%.
Identificar y asignar responsabilidades a los | Identificados y asignadas las

propietarios de los procesos (las personas que
controlan todos los pasos del proceso).

Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores
criticos de éxito, teniendo en cuenta los objetivos de
la organizacion y su entorno cambiante.

Asegurar que los procesos apoyan los objetivos
estratégicos y estan planificados y estan planificados y

responsabilidades a los actores de los
procesos en cada manual de politicas y
procedimientos.

Elaborada la matriz de determinacion
atributos y factores de calidad para
Carta Compromiso al Ciudadano vy
compartida con el Comité de Calidad
Institucional.

No se ha publicado los atributos incluidos en la
Carta Compromiso.

No evidencia.
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gestionados para alcanzar los objetivos establecidos.
Involucrar a los empleados y a los grupos de interés
externos en el disefio y mejora de los procesos, en
base a la medicion de su eficacia, eficiencia y
resultados (outputs y outcomes).

Asignar recursos a los procesos en funcion de la

importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la
organizacion.

Simplificar los procesos a intervalos regulares,

proponiendo cambios en los requisitos legales, si
fuera necesario,

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

Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los
servicios electrénicos en los procesos de la
organizacién (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

. Innovar en los procesos basados en un continuo

benchlearning nacional e internacional, prestando
especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

Remitida la Cartera de Servicios
Institucionales para posterior
publicacion en el portal del SISMAP

Municipal).

Simplificados algunos procesos
institucionales conforme a
actualizaciones realizadas.

Elaborada la Cartera de Servicios
Institucionales. Elaborado el primer
borrador de Carta Compromiso al
Ciudadano. Elaborada la Matriz de
Compromiso de Mejora en los servicios
ofrecidos a los ciudadanos
contemplados en la Carta Compromiso
al Ciudadano.

Asistencia a Benchlearning de Carta
Compromiso a Ciudadano, en donde
instituciones  Nacionales destacaron
algunas practicas consideradas
importantes para el buen desempeno

No socializada el contenido de la Cartera de
Servicios Institucionales con todos los
colaboradores de la institucion.

No evidencia.

No ejecutada a 100% la simplificacion y
actualizacion de los procesos institucionales.

informaciones
de Servicios

Mantener actualizadas las
plasmadas en la Cartera
Institucionales.

No se ha implementado y aprobado la Carta
Compromiso  al  Ciudadano, pero si
proyectamos compromiso con la ciudadania a
través de las acciones implementadas por
nuestra Alcaldia.

No se han automatizado a 100% y puesto en
linea los servicios misionales de la institucion
mediante una plataforma tecnolégica creada
para tales fines (OPTIC/MAP).

No se ha publicado ni aprobado nuestra Carta
Compromiso al Ciudadano.

No hemos constituido un modelo basado en
los procesos, que incorpora la medicion de la
satisfaccion de los clientes como referencia
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institucional

para la mejora(Normas ISO).

SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios

y productos orientados a los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar los outputs (productos y servicios en los
procesos nucleares.

No evidencia.

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseno y
mejora de los servicios y productos (por ejemplo,
por medio de encuestas, retroalimentacion, grupos
focales, sondes acerca los servicios y productos y si
son eficaces teniendo en cuenta aspectos de género y
de diversidad, etc.).

El Observatorio Ciudadano ejecuta
sistematicamente encuestas de opinion
cuyos resultados son ofrecidos segln
género, edad y circunscripcion de
residencia lo que refuerza la base
informativa-analitica del liderazgo para
la toma de decisiones.

Ademas de los Buzones de Sugerencias
instalados en diferentes areas como las
Funerarias Municipales y las Direcciones
de Registro Civil y Conservaduria de
Hipotecas, ademas del instalado en el
sector de Piantini, en el Centro de
Respuesta Rapida “Cuido mi Ciudad”,
por ejemplo.

EVIDENCIAS: Encuestas del
Observatorio Ciudadano, Informes de
los Buzones de Sugerencias,

Observatorio de Servicios Publicos
(M.AP.), colocacion de pantalla de
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turno en la Direccion de Registro Civil.,
Buzones de Sugerencias instalados,
Formularios, Fotos.

3. Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos | EI Observatorio Ciudadano ejecuta
de interés en el desarrollo de los estandares de | gistematicamente encuestas de opinién,
calidad para los servicios y productos (proceso de evaluacion y expectativas ciudadanas de
outPut), que respondan. a sus expectativas y sean la gestion territorial lo que refuerza la
gestionables por la organizacion.

base informativa-analitica del liderazgo
para la toma de decisiones. Contratos
de servicios de recoleccion de desechos
solidos con diferentes fundaciones
barriales.

Existen los Informes sobre el Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios y las
Encuestas del Observatorio Ciudadano.
EVIDENCIAS: Encuestas del
Observatorio Ciudadano, Informes de
los Buzones de Sugerencias,
Observatorio de Servicios Publicos
(M.AP.), colocacion de pantalla de
turno en la Direccion de Registro Civil,
recogida de basura de noche.

4. Involucrar a los ciudadanos/clientes en la prestacion No evidencia.
del servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes
como a los trabajadores publicos a esta nueva relacion
de cambio de roles.

5. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio y No evidencia.

desarrollo de nuevos tipos de servicios
interactivos, de entrega de informacién y de
canales de comunicacion eficaces.
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6. Asegurar que la informacion adecuada y fiable esté

accesible, con el fin de asistir y soportar a los
clientes/ciudadanos y de informarle sobre los cambios
realizados.

Ademas de la pagina web institucional,
los ciudadanos se mantienen
informados a través de la Oficina de
Libre Acceso a la Informacion y las
Redes Sociales.

EVIDENCIAS: Printscreen de Libre
Acceso a la Informacién, Notas de
prensa, Redes Sociales y la pagina web
institucional Buzones de Sugerencias.

7.

Promover la accesibilidad a la organizacion (por
ejemplo, con horarios de apertura flexibles,
documentos en varios formatos: en papel, electrénico,
distintos idiomas, pancartas, folletos, Braille, tablones
de noticias en formato de audio, etc.).

Extension de Horario, usos de Cuentas
de Redes Sociales, Campana de la nueva
Linea Grafica de la Institucion,
Transmision en vivo de los Actos de la
Institucion.

EVIDENCIAS: Contamos con
Documentacion  impresa que  se
distribuye a los ciudadanos por medio
de los canales de enlace estratégicos,
como son las escuelas, junta de vecinos,
instituciones gubernamentales, entre
otros. Dentro de estas publicaciones
estan: Informes emitidos por el
Observatorio  Ciudadano, brochures
informativos, entre otros.

8.

Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las
quejas recibidas, de gestion de reclamaciones vy
procedimientos.

En el Observatorio Ciudadano se
registran las quejas y demandas
ciudadanas que emanan de las encuestas
y se trasladan a las direcciones
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responsables de darle solucion. En el
Observatorio Ciudadano hay evidencias
de interactividad con los Ciudadanos,
en noviembre del 2018 se realizé una
socializacion y consultoria de Servicios.
La institucion cuenta con la facilidad
para que los ciudadanos expresen sus
quejas y sugerencias, a través de la
Oficina de Libre Acceso a la
Informacion, el Departamento de
Atencion al Ciudadano/cliente, ofrecen
este servicio en conjunto con la
Direccion de Desarrollo Comunitario,
ademas existen Buzones de Sugerencias
para recibir las quejas y ciudadanos de
los mismos.

Se han creado 2 Plataformas
interactivas:

Cuido Mi Ciudad con apoyo del sistema
de quejas. Ademds existe un
Procedimiento de Buzon en Linea
“Opino por mi Ciudad”.

El Ayuntamiento del Distrito Nacional,
reactivo su participacion y la revision
del sistema 3-1-1 y remite las
quejas/solicitudes a las areas
correspondientes.

A nivel interno, se encuentra con un
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software en proceso de revision para
que sea utilizado por el Departamento
de Atencion Ciudadana/Servicio al
Cliente, para recibir y monitorear
quejas.

EVIDENCIAS: Informes de traslado de
quejas y demandas ciudadanas a las
diferentes direcciones archivados en el
Observatorio Ciudadano.

Buzones de Sugerencias Instalados en
areas especificas dentro y fuera de la
institucion, Procedimiento del Nivel de
Satisfaccion de los Usuarios,
Procedimiento del Buzon de Sugerencias
en Linea “Opino por mi Ciudad”. Rueda
de Prensa realizada y Copia del Portal.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Definir la cadena de prestacion de los servicios a la
que la organizacion y sus colaboradores/socios

pertenece.

Definidos los Procesos Claves, en el
cual se definen las responsabilidades y
actores involucrados en los Procesos,
ademas de la Cartera de Servicios.

EVIDENCIAS: Registro de la recogida
de Basura, Procesos por Direccion,
Cartera de Servicios.
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2. Coordinar y unir procesos con socios claves del

sector privado, no lucrativo y publico.

Internos: Santo Domingo Semana Santa
2018, Policia Municipal,

Externos: Ministerio de Administracion
Publica (Para el desarrollo de diferentes
procesos: Clima Organizacional y
Evaluacion del Desempeno), Normas
Basicas de Control Interno (NOBACI),
Obras Publicas y Comunicaciones,
Ministerio de Obras Publicas, Oficina
Nacional de Estadisticas y Direccion
General de Seguridad de Transito y
Transporte Terrestre (DIGESETT).

Desarrollar un sistema compartido con los socios en
la cadena de prestacién de servicios, para facilitar el
intercambio de datos.

No existe un sistema compartido con los
socios.

Emprender el andlisis de ciudadanos/clientes a través
de diferentes organizaciones, para aprender acerca de
una mejor coordinacion de procesos y superar los
limites organizacionales.

En conjunto con el personal del
Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo (PNUD), se ha mejorado
la coordinacion de los procesos con la
implementacion de las Plataformas de
TRANSDOC (Sistema de Transparencia
Documental) y TRE (Tramite Regular
Estructurado).

con las
servicios, para

Crear grupos de trabajo
organizaciones/proveedores  de
solucionar problemas.

Mesa de Trabajo con Avacomp y la
Empresas  Contratistas  para la
Recoleccion de Basura.

Crear incentivos (y condiciones) para que la direccion
y los empleados creen procesos inter-
organizacionales (por ejemplo, compartir servicios y
desarrollar procesos comunes entre diferentes
unidades.

Internas: Policias Municipal, Contraloria,
Sometimientos de Proyectos a la
Direccion de Planeamiento Urbano
dirigido a la Direccion de Juridica.

No se han creado incentivos o condiciones
para que las direcciones y empleados creen
procesos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 76 de 117




7. Crear una cultura para trabajar transversalmente en
la gestion de los procesos en toda la organizacion o
desarrollar procesos horizontales (por ejemplo:
autoevaluacion para toda la organizacién en vez de
diferentes unidades).

Se han implementado  sistemas
denominados Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI),

Autodiagnoéstico  Institucional, Marco
Comun de Evaluacion (CAF), Sistema
Integrado de  Gestion  Financiera
(SIGAF).

CRITERIOS DERESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes

Yy ciudadanos, mediante /a......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion

Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se realizan encuestas periddicas donde
se recoge el estado de opinion de
satisfaccion o insatisfaccion de los
ciudadanos que hacen denuncias de
algunas problematicas o servicios ante
el Centro de Atencion y Respuesta
Rapida de servicio ciudadano.

También  se  realizan  encuestas
periddicas sobre el nivel de satisfaccion
de servicios y productos especificos.

3,508 casos reportados en este
periodo. 3,352 casos trabajados para
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un 96% del total reportado. (Total
menos 156 duplicados)e 3,090 casos
arreglados y cerrados para un 92%
sobre el total trabajado.e 262 casos
pendientes de solucién, para un 8% del
total  reportado.e 61 casos
competentes a instituciones distintas al
ADN, para un 2% del total reportado.

Categoria mayor % de casos
reportados:

Falta de Recoleccion de Basura 1,379
casos para un 39% sobre el total. o
Vertederos Improvisados 403 casos
para un |1% sobre el total o Poda
Areas Verdes 376 casos para un 1%
sobre el total.

Categorias con mayor % de casos
solucionados: o Falta de Recoleccion de
Basura 1,337 (97%), 1-3 dias o Animal
Muerto en la via 37 (97%) 24-48 horas
o Vertederos improvisados 380 (95%)
24 — 48 horas.

Las dreas con mayor % de casos
solucionados en base a los asignados: o
Brigada de Emergencias 1339
solucionados (100%), 1344 casos
asignados (38% del total) o Aseo
Urbano 700 solucionados (98%), 715
casos asignados (20% del total) o
Planeamiento Urbano 188 solucionados
(96%), 196 casos asignados (6% del
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2.

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

total)

Estas encuestas fueran aplicadas entre
marzo del 2018 a marzo del 2019, y los
informes se entregan mensualmente.

EVIDENCIAS: - Encuestas sobre Casos
Reportados.

- Informes sobre Casos reportados y
Pscreen en la pagina web institucional.

Se reestructuraron y actualizaron 190
juntas de vecinos, mediante elecciones
competidas, donde los participantes
elegian por voto directo y participacion
de la comunidad o por consenso y/o
proclamacion, con un impacto a mas de
ciento siete mil seiscientas personas
(107, 600,00), distribuidas asi: » 1,140
Jornadas de Censo para la realizacion
de 190 levantamientos perimetrales,
readecuacion de los perimetros vy
codificacion de junta de vecinos.
Convocatoria de todas las
organizaciones sociales (transportistas,
comerciantes, etc.) junto a la Empresa
Comunitaria de Saneamiento Ambiental
FUCOSAGUACIGUA-27, para buscar
una solucion definitiva a la disposicion
de los residuos solidos en la Av.
Francisco del Rosario Sanchez (junto al
mercadito de los Guandules) y hacia el
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interior de los barrios. Todos los
dirigentes comunitarios presentes se
comprometieron a elaborar planes de
educacién ciudadana sobre el manejo
de la basura y la  empresa
FUCOSAGUACIGUA-27 se
comprometié a impartir talleres sobre
manejo y disposicion de residuos
solidos, a elaborar y entregar las rutas y
frecuencias que realizan diariamente sus
camiones recolectores en los barrios
que tienen asignados.

Convocatoria de 28 Organizaciones
sociales y comunitarias de los barrios La
Zurza, Villas Agricolas y Villa Juana,
junto a la Empresa Comunitaria de
Saneamiento Ambiental FUNSACO,
para conocer los planes de recoleccion
de residuos solidos de esta empresa y
escuchar las sugerencias de los lideres
sociales para mejorar el servicio.»
Convocatoria de 80 organizaciones
sociales, que, junto a 7 Juntas de
Vecinos, participaron en la asamblea
comunitaria para buscar una solucion a
la reubicacion de los comerciantes
informales que entorpecen las labores
de la Funeraria Municipal ubicada en la
Av. Duarte (barrio La Zurza).
Participaron |37 personas.

Convocatoria junto al Dpto. de Juntas
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3.

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

Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

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

de Vecinos de 29 organizaciones
sociales y comunitarias de los barrios
Gualey y Simon Bolivar para identificar
las obras que se construirian con el
Presupuesto Participativo Municipal del
ano 2018.

EVIDENCIAS: Listado de los
participantes durante las asambleas en
las Juntas de Vecinos.

Registro de las elecciones de los nuevos
miembros de las Juntas de Vecinos.
Registro de los Censos realizados.

En la Direccion de Registro Civil y
Conservaduria de Hipotecas existe el
sistema de Ventanilla Unica, asi mismo
dentro de la Cartera de Servicios se
perciben algunos costos de los servicios
ofrecidos y otros servicios son
gratuitos.

EVIDENCIAS: -
Fotos de la Ventanilla Unica.
— Documento de la Cartera de
Servicios.

Cuatrimestralmente se evalGan los
servicios y la calidad de la atencion
ciudadana a través de encuestas. Se
comparan los resultados
longitudinalmente permitiendo contar

No evidencia.
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6. La diferenciacion de los servicios de la organizacion en
relacion con las diferentes necesidades de los clientes
(género, edad, etc.).

7. La informacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

8. La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.

con una serie historica del desempefio
de los servicios y la gestion.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas
socializados a lo interno de Ila
administracion territorial y en la Pagina
web institucional.

Los resultados de los estudios del
Observatorio Ciudadano se
proporcionan por género y edad, lo
cual permite focalizar las problematicas
y expectativas de estos grupos
poblacionales,  brindar  informacion
especifica al ADN, Comision y Oficina
de Género, y otras organizaciones y
entidades especializadas, asi como
disenar intervenciones especificas para
atender  necesidades de  grupos
vulnerables.

EVIDENCIA: Informes de encuestas.

El Observatorio Ciudadano a través de
la pagina web y en publicaciones ofrece
a la ciudadania las informaciones
emanadas de las encuestas y estudios
realizados por esta dependencia.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas y
estudios publicados en la pag. WEB vy

No evidencia.
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9. La frecuencia de encuestas de opinion a los
ciudadanos/clientes en la organizacion.

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

fisicos.

Las consultas del Observatorio
Ciudadano muestran una alta confianza
de la ciudadania en las ejecutorias de la
gestion y sus principales servicios.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas.
En la ultima encuesta realizada a lideres
de juntas de vecinos en noviembre 2018
el 76.9% de los encuestados considerd
que la gestion durante el aho 2018
“Marché por buen camino”, avalando
esta opinion en el 79.6% los argumentos
de “se esta trabajando con las
comunidades y las juntas de vecinos”,
“hay una mejoria en el sistema de
recogida de basura” y la “ciudad se ve
mas limpia” .

No evidencia.

6.2. Mediciones de resultados.
Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Grado de implicacién de los grupos de interés en el
disefo y la prestacion de los servicios y productos o en
el disefo de los procesos de toma de decisiones.

2. Sugerencias recibidas e implementadas.

Las sugerencias de la ciudadania son
registradas a través de las encuestas del
Observatorio  Ciudadano y  son
trasladadas al liderazgo territorial y a las
direcciones correspondientes para la

No evidencia.
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Grado de utilizacion de métodos nuevos e innovadores
para atender a los ciudadanos/clientes.

Indicadores de cumplimiento de cumplimiento en relacion
al género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes.

Alcance de la revision periodica realizada con los grupos
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y
el grado en que se cumplen.

resolucion de sus demandas.

EVIDENCIA: Informes de encuestas.

El Observatorio Ciudadano, en sus
informes trimestrales de indicadores
estadisticos de gestion de las
direcciones operativas en que se
ameritan se expone los resultados por
género y edad.

EVIDENCIAS: Informes de encuestas y
de indicadores de gestion de las
direcciones monitoreadas por el
Observatorio Ciudadano).

No evidencia.

No evidencia.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

El horario de atencién a la ciudadania en
las oficinas administrativas ha sido
extendido por la nueva administracion,
de 8:00 am a 5:00 p.m. (agregar horarios
otras areas y departamentos).

La nueva administracion se ha abocado a
la revision con miras a eficientizar los
procesos y los tiempos de tramitacion de
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3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de

responsabilidad de gestion de los distintos servicios.

la

permisos y servicios municipales.

Toda la informacion relativa a la gestion
de los servicios y productos que ofrece
el ADN se encuentra disponible en el
Portal del ADN (www.adn.gob.do) y el
Observatorio Nacional de Servicios
Publicos del MAP
(observatoriodeserviciospublicos.gob.do).

Se requiere completar el proceso de revision

del costo de los servicios y productos que
ofrece el ADN.

Resultados en relacién con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Toda la informacidn relativa a la gestion
de los servicios y productos que ofrece el
ADN se encuentra disponible en el Portal
del ADN (www.adn.gob.do), en el
Observatorio  Nacional de Servicios
publicos del MAP
(observatoriodeserviciospublicos.gob.do),
y en la oficina de Libre Acceso a la
Informacién Municipal (OAIM).

No se ha completado el proceso de
modernizacion, a través del Sistema de
Informacion Geografica (SIG) y el sistema
cartografico geo-referenciado.
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Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la

organizacion.

Numero de actuaciones del Defensor Publico.

Alcance de los esfuerzos para mejorar la disponibilidad,

precision y transparencia de la informacion.

El ADN ha desarrollado una alanza
estratégica con el Programa de |las
Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) para facilitar los procesos de
adquisicion de bienes y servicios mediante
la tercerizacion de los procesos de
licitacion para compras mayores.

El ADN no dispone de objetivos de
rendimiento.

No se dispone de informacion relativa a las
actuaciones del Defensor Publico
relacionadas con los servicios y productos
del ADN.

Se ha avanzado en el proceso de
digitalizacion de la informacion disponible.

Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la prestacion de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2. NUmero de expedientes devueltos por errores o casos

NUmero y tiempo de procesamiento de las quejas.

que necesiten repetir el proceso/compensacion.

Con el objeto de medir el nivel de
satisfaccion de los contribuyentes y los
ciudadanos, el Observatorio Ciudadano
realiza encuestas periodicas. De igual
manera el ADN cuenta con || buzones de
sugerencias y quejas en areas de apoyo Yy
sustantivas, las cuales son procesadas de
manera trimestral, rindiendo un informe a
las areas responsables, a los fines de
obtener mejoras en el servicio.

No se lleva un control de los expedientes
devueltos por errores.
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3. Cumplimiento de los estandares de servicio publicados
(por ejemplo requerimientos legales).

Para el ejercicio cotidiano de sus
funciones, y la prestacion de servicios
publicos, el ADN cumple rigurosamente
con todos los requisitos y requerimientos
del marco legal vigente.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de

resultados de....

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcion.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. La imageny el rendimiento global de la organizacién
(para la sociedad, los ciudadanos/clientes, otros grupos
de interés).

2. Involucramiento de las personas de la organizacion en el
de toma de decisiones y su conocimiento de la misién,
visién y valores.

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

El Observatorio Ciudadano realiza
encuestas para medir el grado de
satisfaccion de los residentes del Distrito
Nacional, asi como otros estudios de
ciudad que aportan indicadores
territoriales.

EVIDENCIAS: Encuestas e informes de
ciudad del Observatorio Ciudadano.

Se imparte el programa de induccién para
conocimiento y orientacion sobre la
mision, vision y valores del ADN.

Se permite la participacion y la opinion de
personas en caso de tener aportes para
futuras mejoras.

No existe un programa que involucre al
personal en la toma de decisiones.
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4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

5. Mecanismos de consulta y dialogo.

6. La responsabilidad social de la organizacion.

Hay lineamientos definidos en Manual de
Politicas y Procedimientos de la Direccién
de Gestion Humana, acerca de solicitar,
aceptar o recibir ventajas o beneficios en
dinero o en especie, por facilitar a
terceros la adquisicion de bienes y
servicios del Ayuntamiento.

Se han realizado charlas informativas con
el objetivo de concientizar acerca de las
prohibiciones de conflictos de intereses
de acuerdo a la ley 41-08 y Ia
Constitucion Dominicana.

Se ha incluido esta informacion en la
presentacion de Induccion de nuevos
colaboradores.

EVIDENCIAS: listados de asistencias y
fotos.

Comunicaciones internas via el correo
electronico y la herramienta del
TRANSDOC, reuniones y talleres.

Compromiso con la educacion ciudadana
mediante los centros técnicos laborales,
apoyo a los adultos mayores, uso gratuito
de funerarias municipales, la adecuacion
de mercados y cementerios.

No estan formalizadas las estrategias para
alinear y ampliar la gestion de una manera
socialmente responsable.
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Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

3.

organizacion.

El reparto de tareas y el sistema de evaluacion de las
personas.

La encuesta clima organizacional y Ila
evaluacion del desempefio de los
funcionarios del Ayuntamiento Distrito
Nacional se efectla a través de las
técnicas, metodologias, procedimientos e
instrumentos que se determinen para
tales fines.

EVIDENCIAS: Informe de los resultados
de la Encuesta del Clima Organizacional.
-Formularios implementados para la
Evaluacion de Desempeno en la Alcaldia
del Distrito Nacional.

Existen manuales de politicas vy
procedimientos para guia en cada
Direccion.

EVIDENCIAS: Manuales de Politicas y
Procedimientos Institucional,
documentados  tanto fisicos como
digitales.

Existen manuales de organizacion y
funciones para conocimiento y asignacion
de tareas a colaboradores de Ia
institucion.
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4. La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y
de equipo es reconocido.

5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

EVIDENCIAS: Manuales de Organizacion
y funciones documentados tantos fisicos
como digitales.

Se otorgan certificados de
reconocimientos a colaboradores
meritorios y premiaciones de becas
académicas, asi como también un plan de
incentivos institucionales por desarrollo
laboral en areas recaudadoras.
EVIDENCIAS: -
Copias de los Certificados de
reconocimientos.

— Registros de premiaciones de becas
otorgadas.

- Registro de incentivos institucionales
por desarrollo laboral en areas
recaudadores entregados.

En el ADN existe una Direccion de
Innovacion y Proyectos Especiales que se
encarga de trabajar la parte creativa y
llevarla a provecho de las diferentes
comunidades del Distrito Nacional.

SANTO DOMINGO POR LA TIERRA.
La conmemoracion del Dia de la Tierra y
el Dia de la Bicicleta, evento celebrado en
el tramo nuevo del Malecon de Santo
Domingo, incluyé una ruta en bicicleta
por el Malecon y actividades simultaneas
referentes al reciclaje y al incentivo del
uso del ciclo vias. De igual forma
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presencia de Foods Trucks, exhibiciones,
actividades para nifos, actividades
familiares, musica y charlas. ANIMACION
URBANA. Se coordinaron clases y se
habilitaron los gimnasios del Parque
Iberoamérica, Mirador Sur, Giibia, Las
Praderas, Cristo Libre, con asistencia de
centenares de personas de manera diaria.
En los Parques Iberoamérica, Plaza
Guibia, se celebraron cumpleanos,
sesiones de fotos, dias familiares, entre
otros. EVIDENCIAS: Registros de las
actividades realizadas en los diferentes
eventos. Fotos.

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

El
ambiente de trabajo (por ejemplo, como la gestion de
conflictos, agravios o problemas personales, mobbing) y
la cultura de la organizacion (por ejemplo la promocion
de la transversalidad entre departamentos, unidades,
etc.).

El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de
horarios, conciliacion de la vida personal y laboral, salud).

Se  aplican  Encuesta de  Clima
Organizacional y en base a los resultados
se han realizado planes de accion en
procura de mejorar. EVIDENCIAS:
- Formulario de la Encuesta de Clima
Organizacional.

— Registro de los Planes de Accion de
Mejoras.

Se ofrecen servicios de salud basica a los
colaboradores y sus familiares en los
diferentes centros de salud ubicados en el
Distrito Nacional a través de la Direccion

Verificar la encuesta aplicada anteriormente y
realizar Plan de accion.
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La toma en consideracion de

igualdad de oportunidades y  del
comportamientos justos en la organizacion.

trato

la
Y

de Servicio Social. Jornadas de Salud.
Operativos focales en los distintos
sectores del D.N., en los que realizamos,
consultas médicas, odontologia,
desparasitacion, vacunacion, entrega de
medicamentos con lo cual se beneficiaron
8,660 personas, con vacunas 5,041,
entrega de canastillas. En estas jornadas
cuando resulta posible  realizamos
actividades recreativas, con los
adolecentes y nifos que asisten con la
presencia de las piscinas, payasos, juegos
inflables, animacion, concurso y entrega
de juguetes. En los centros del ADN se
atendieron 8,506 personas.

EVIDENCIAS: -
Fotos.

—Registro de las actividades realizadas.
- Registro de las personas atendidas
durante las Jornadas de Salud.

De igual forma para los colaboradores se
cuenta con una poéliza de salud
complementaria y de afiliacién voluntaria.

Hay accesos para todos los empleados a
los servicios y programas Institucionales
ejemplo: Programas de Capacitacion,
Centros de Salud, Cooperativa, Centros
Técnico Laboral y Funerarias.
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La disposicion del lugar de trabajo y las

condiciones ambientales de trabajo.

EVIDENCIAS:

- Registros de los empleados que tienen
Polizas o Seguro de Salud
Complementaria.  — Registro de los
empleados beneficiados con los servicios
y programas institucionales.

- Registro de asistencia y
participacion en los programas de
Capacitacion. -
Registro de personas beneficiadas en los
Centros de Salud.
- Registro de los beneficiados por la
Cooperativa.

- Registro de las personas beneficiadas
en los Centros Técnicos Laborales y
Funerarias.

Se han realizado reestructuraciones a la
planta fisica de las instalaciones del ADN.
EVIDENCIA: Fotos.

Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Plan de Carrera sistematico
competencias.

y desarrollo

de

Contamos con un plan de Capacitacion
General en base a las necesidades de las
diferentes Direcciones.
EVIDENCIAS: Registro de asistencia y
participacion en los talleres de
Capacitacion implementados.
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2. Motivacién y empoderamiento.

3. Acceso y calidad de la formacion en relacion con los

objetivos estratégicos de la organizacion.

Realizamos actividades motivacionales de
acuerdo a las festividades como: Navidad,
dia Internacional de la mujer, etc.
EVIDENCIAS: Fotos.

La programacién del plan anual de
capacitacion es vinculada a los resultados
obtenidos en las evaluaciones del
desempeno.

Se realizan evaluaciones al finalizar cada
capacitacion midiendo el grado de
satisfaccion y las expectativas de los
participantes.

EVIDENCIAS: Formularios de evaluacion
de capacitaciones, listados.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempefio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Indicadores relacionados con el comportamiento de
las personas (por ejemplo, nivel de absentismo o
enfermedad, indices de rotacion del personal,
nimero de quejas, nimero de dias de huelga, etc.).

Indicadores en relacion con la motivacion y la
implicacion (por ejemplo, indices de respuesta a las
encuestas de personal, nimero de propuestas de

Trimestralmente se envian reportes al
Observatorio Ciudadano, donde se puede
verificar la tasa de participacion, el éxito de
las actividades formativas y los costos de
realizacion de las mismas.

EVIDENCIAS: Informes de indicadores de
capacitaciones de empleados del ADN.
Observatorio Ciudadano/Direccion de
Gestion Humana.

Se dio inicio al programa de dialogo con
los colaboradores: Tomémonos un Café.
EVIDENCIAS: Registro de asistencia y
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5.

6.

mejora, participacion en grupos de discusion
internos).

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

Nivel de involucramiento en las
mejoras de las actividades.

Nivel de uso de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion.

Indicadores relacionados con el desarrollo de las
capacidades (por ejemplo, tasas de participacién y
de éxito de las actividades formativas, eficacia

participacion de los colaboradores a las
actividades. Fotos.

A través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo Institucional se valora el
cumplimiento de las metas programadas
en las distintas areas en el Plan Operativo
Anual (POA). Esto a su vez es evaluado
en el taller de Planificacion Estratégica.

Se aplican evaluaciones de desempeno.

EVIDENCIA: Copia de un formulario de
Evaluacién del Desempeno.

Los empleados se involucran activamente
en las actividades programadas por la
Institucion y tienen la libertad de aportar
ideas o sugerencias sobre las mismas.
EVIDENCIAS: Registro de los
colaboradores que participaron en las
actividades de la Institucién y Fotos.

Equipos de informatica para todos los
colaboradores de nivel alto, medio vy
técnico, al igual que un programa de
capacitacion para todos los que tengan
debilidades en uso de los mismos.

EVIDENCIA: Correos Electronicos del
personal.

Trimestralmente se envian reportes al
Observatorio Ciudadano, donde se puede
verificar la tasa de participacion, el éxito
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de la utilizacion del presupuesto para actividades
formativas).

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, nimero de quejas
de los ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por
el personal, mediciones de la actitud del personal hacia
los ciudadanos/clientes.).

de las actividades formativas y los costos
de realizaciéon de las mismas.

EVIDENCIAS: Informes de indicadores de
capacitaciones de empleados del ADN.
Observatorio Ciudadano/Direccién de
Gestion Humana.

La Institucion cuenta con buzones de
sugerencias  ubicados en  puntos
estratégicos o donde se prestan servicios
directo a los ciudadanos.

Se supervisa de manera directa a los
empleados que tienen contacto directo
con clientes/ciudadanos de esta manera
se evallan las necesidades de mejoras en
dichas areas.

Recibimos retroalimentacion directa por
parte de los ciudadanos a través de las
redes sociales y la pagina web de la
Institucion.

De igual forma actualmente estamos
inmersos en el proyecto de nuestra
Alcaldia CUIDO MI CIUDAD, el cual
consiste en recibir de forma presencial y
via telefonica, las quejas, solicitudes y/o
sugerencias de nuestros ciudadanos, los
cuales son atendidos por personal
competente y presto a responder a la
ciudadania.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 96 de 117




8. Frecuencia de acciones de reconocimiento individual
y de equipos.
9. NuUmero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,

posible conflicto de interés).

10. Frecuencia de la participacion voluntaria en actividades
relacionadas con la responsabilidad social, promovidas
por la organizacion.

EVIDENCIAS: -
Formularios para los Buzones de
Sugerencias.

— Fotos de los Buzones de Sugerencias.
- Informes de Analisis de Resultados del
Nivel de Satisfaccién del Usuario, segun
los Buzones de Sugerencia.

Se reconocen anualmente a los
empleados con resultados excelentes en
las  evaluaciones del desempeno.
EVIDENCIAS: Certificaciones de
Reconocimientos y registro de
certificaciones entregadas a los
colaboradores luego de las evaluaciones
del desempeno.

No se han realizado seguimientos
correctivos relacionados a Conflicto de
Intereses. Se ha estado dando
seguimiento al régimen disciplinario,

sancionando con amonestaciones
verbales y escritas a los colaboradores
que incurran en faltas como: ausencias

injustificadas,  bajo  rendimiento y
conductas inapropiadas.
EVIDENCIA: Formularios de

Amonestaciones Escritas.

involucran en las
realizadas por la

Los empleados se
actividades sociales
Institucion.

EVIDENCIA: Listados de asistencia, fotos.

No existen formularios y/o registros en el
sistema de faltas y amonestaciones
referentes a manejo de conflictos de
interés.
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tomar en consideracion qué esta logrando la organizacion con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Percepcion  ciudadana  favorable 'y
sostenida de la gestion ciudadana. El
ultimo sondeo entre los lideres barriales
realizado en noviembre 2018, constata
que un 78.0% de los encuestados asignd
al desempeno de la gestion de la ciudad
una calificacion favorable (“Bien/Muy
Bien”).

Los capitalehos valoran favorablemente
los programas claves de la gestion local y
las innovaciones locales tales como:
programa de educacion ciudadana “Santo
Domingo Soy Yo”, “Eficiencia de Ila
recogida de la basura y la limpieza de la
ciudad”, “Rehabilitacion y recuperacion
de espacios publicos y parques”,
“Rehabilitacion de calles, aceras Yy
contenes”, “Obras de Cristo Rey”,
“Rehabilitacion del Malecon”,
“Rehabilitacion y limpieza de drenajes e
imbornales”, “Trabajos de rehabilitacion
de los  barrios: Los Kilometros,
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2. Reputacion de la organizacion, (por ejemplo, como
empleadora o contribuyente a la sociedad local o

Matahambre y El Manguito”.
Programa de Educacion Ciudadana “Santo
Domingo Soy Yo”.

Apoyo actividad “San Carlos Limpia”.
Apoyo actividad Limpieza de Costas Mar
Azul.

Apoyo actividades deportivas navidenas.
Apoyo Torneo de Baloncesto Distrito
Nacional.

Apoyo Torneo de Voleibol Distrito
Nacional.

Apoyo Torneo Panamericano de Voleibol
Apoyo Torneo Intercalle Simén Bolivar
Campamento “Guardianes de la Ciudad”
2018

Semana Santa 2018

Apoyo Torneo Panamericano de JUDO
Apoyo Copa Navidena Complejo
Deportivo Puerto Isabela

Aporte a Los Clubes: San Carlos, San
Lazaro, Los Prados, Rafael Barias, Club El
Millon, Club Huellas del Siglo y Club
Mauricio Baez.

EVIDENCIAS: Fotos, Comunicaciones,
Encuestas de noviembre 2018 “La
evaluacion de los lideres de las juntas de
vecinos del Distrito Nacional de Ia

gestion territorial de la ciudad en al ano
2018”.

Favorable percepcion social de la
organizacion tanto en la confianza que
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global).

Percepcion del Impacto econémico en la sociedad
en el ambito local, regional, nacional e
internacional, (por ejemplo, creacidn/atracciéon de
actividades del pequefio comercio en el vecindario,
creacion de carreras publicas o de transporte publico
que también sirven a los actores econdémicos
existentes.).

genera medidas por encuesta de
percepcioén social.

EVIDENCIA: Informes de encuestas.

La aceptacion del publico en general fue
muy buena ya que realizamos Ila
continuidad con (5) Escuelas Laborales y
Centro Tecnolégicos que han contribuido
al desarrollo de oportunidades de
insercion laboral de grupos sociales
vulnerables (505) Beneficiarios.

- Continuidad de Centros Meédicos
(15308) Beneficiarios, y en Vacunacion (4)
que dan el servicio gratuito garantizando
mayor equidad al derecho a la salud.
(5152) Benéeficiarios.

-Final digno a los municipes y sus familias
con la continuidad de los servicios de
Funerarias en las (5) funerarias
municipales que brindan el servicio
gratuito (1576) Servicios Funebres, en el
2018.

-Asistencia a Grupos Vulnerables 4287

—Jornadas de Salud realizadas 24 en el ano
2018

-Entrega de canastillas 1276 a mujeres
embarazadas.
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Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion de la
huella ecologica, de la gestion energética, de la
reduccién del consumo de agua y electricidad,
proteccion contra ruidos y contaminacion del aire,
incentivo en el uso del transporte publico, gestion de
residuos potencialmente téxicos, etc.).

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

-Funcionamiento y reequipamiento de la
biblioteca en el sector de Gualey.
EVIDENCIAS: Registro de los
beneficiados en cada uno de los
programas sociales ejecutados.

Evaluados los servicios y ejecutorias de la
Alcaldia  focalizindose las  mejores
practicas, y las que estan calificadas de
regular y las de peor calificacion, lo que
ha permitido contar con un instrumento
técnico de discusion y rendicion de
cuentas institucional, socializado.
MANEJO PROYECTO DE
FORTALECIMIENTO A GESTION DE
COMPRAS — PNUD. Transparencia: Un
total de 45 procesos licitatorios llevados
a cabo, de los cuales 20 ya han sido
concluidos  con  éxito, reflejando
economias de escala y ahorros de mas de
un 30%.» 7 acuerdos de largo plazo, los
cuales, por su naturaleza, facultan al ADN
a mantener la estructura de costos
establecida por la ley.» Asesoria técnica
amparada en estandares internacionales,
lo cual se refleja en menor tiempo para la
preparacion y ejecucion de los procesos

No evidencia.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 10/ de 117




Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en
cuenta la calidad de la participacion democratica en
el ambito local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo conferencias, consulta y proceso de toma de
decisiones sobre el posible impacto de la organizacion
sobre la seguridad, movilidad.

de licitacion y por ende, conlleva al
cumplimento de las metas de la Alcaldia
del Distrito Nacional dentro de las fechas
estimadas. * Incidencia directa
en la calidad de la vida de los municipes,
mediante obras civiles de construccion de
aceras, contenes y soluciones de drenaje
pluvial: *Barrio El Manguito: 14,000
personas impactadas. 1000 Mts. de
contenes 567 Mts. de aceras 7 badenes 2
pozos filtrantes *Barrio km 9 Carretera
Sanchez 2785 Mts. 2 de aceras
construidas 3 filtrantes 1635 Mts.
contenes construidos Colector doble
para drenaje pluvial *Barrio San José km 7
Carretera Sanchez 1284 Mts. de aceras
1601 Mts. de contenes |9 pozos filtrantes
3 badenes.
EVIDENCIAS: Registro de Procesos
Licitatorios. Registro de Obras Civiles
ejecutadas.

Percepcion  ciudadana  favorable 'y
sostenida de la gestion ciudadana. El
ultimo sondeo entre los lideres barriales
realizado en noviembre 2018, constata
que un 78.0% de los encuestados asigno
al desempeno de la gestion de la ciudad
una calificacion favorable (“Bien/Muy
Bien”).

EVIDENCIA: Informe de encuesta
noviembre 2018.
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7. Opinion del pablico en general sobre la accesibilidad
y transparencia de la organizacion y su
comportamiento ético (respeto de los principios y
valores de los servicios publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

8. Percepcion de la participacion de la organizacion en la
comunidad en la que esta instalada, organizando
eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

9. Percepcion de la institucion en la cobertura mediatica
recibida relacionada con su responsabilidad social.

Se esta implementando el Sistema de
Atencion al Ciudadano 311. EVIDENCIA:
Imagen del Portal Institucional.

No se estan haciendo estudios que midan la
participacion de la organizacion en la
comunidad a través de eventos culturales o
sociales.

No se estan haciendo estudios que midan la
percepcion de la institucion en la cobertura
mediatica relacionada con la responsabilidad
social.

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El Departamento de Gestion de Riesgo
del Ayuntamiento del Distrito Nacional,
creado para la prevencion, mitigacion y
respuesta ante situaciones de
emergencias y\o desastres.

La Direccion General de Aseo Urbano y
Equipos cuenta con una estacion de
reciclaje de papel dentro de su area de
trabajo, ademas de contar con un
mobiliario de oficina reciclado,
promoviendo la reutilizacion de los
recursos y la reduccion de costos. En ese
mismo orden, a través del Acto No. AA-
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006-09, emitida por el Comité de
Compras y Contrataciones, se dieron a
conocer las medidas de austeridad y
autocontrol institucional para el periodo
de austeridad especial establecido por la
maxima autoridad.

La comision de Ahorro de Energia de se
reline quincenalmente, conformada por
Secretaria General, Direccion Financiera,
Direccion de Infraestructura Urbana,
Direccion de Auditoria, Direccion de
Ingresos y Direccion Administrativa, con
el fin de sensibilizar a los Colaboradores
a través de una campana de
concientizacion con el tema de ahorro de
energia. La Direccion de Desarrollo
Comunitario, ha realizado Charlas, en las
diferentes  escuelas de las  tres
Circunscripciones del Distrito Nacional, a
través del Programa de Educacion
Ciudadana “Santo Domingo Soy Yo”, para
concientizar a los ninos y jovenes sobre
el cuidado de los desechos sdlidos,
ademds en esa misma campaha se
involucraron a los mas ciudadanos para
informarles sobre el nuevo horario de la
recogida de basura, conocimiento de la
Ley No. 120-99 que prohibe tirar la
basura.

EVIDENCIAS: Fotos, registros de las
personas que participaron en las
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2. Calidad de las relaciones con autoridades relevantes,
gruposy representantes de la comunidad.

3. Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa
recibida por los medios de comunicacion (numeros de
articulos, contenidos, etc.).

4. Apoyo destinado a las personas en situacion de desventaja
por ejemplo estimacion del costo de la ayuda, nimero de
beneficiarios, etc.).

actividades.

Union de Ciudades Capitales de
Iberoamérica (uca, Red de
Observatorios |beroamericanos para el
Desarrollo  Participativo, Juntas de
Vecinos, Organizaciones barriales, y otros
grupos de interés social del Distrito
Nacional.

La Direccion de Desarrollo comunitario a
través del departamento de Juntas de
Vecinos trabajan las problematicas que
presentan  las  comunidades  para
solucionarlas junto con las Direcciones
correspondientes.

EVIDENCIAS: Fotos y Comunicaciones.

Funerarias (5) las cuales en el 2018
ofrecieron 1,576 Servicios Fulnebres,
totalmente gratuito apoyando en esas
circunstancias dificiles a las familias de
mas bajos recursos, sin exclusiéon de
nacionalidad.

Escuelas Laborales (3) y Centros
Tecnolégicos (2) que han contribuido al
desarrollo de oportunidades de insercion
laboral de grupos sociales vulnerables,
fundamentalmente mujeres y jovenes, sin
exclusion de nacionalidad, aqui se

El

mejoramiento y equipamiento de las

distintas funerarias distritales, capacitacion y
uniformes para el personal.

El mejoramiento y acondicionamiento fisico
de las distintas escuelas laborales y uniformes
para el personal.
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5. Apoyo como empleador a las politicas de diversidad
étnicas y de personas en situacion de desventaja por
ejemplo organizando programas/proyectos especificos para
emplear a minorias étnicas).

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

beneficiaron 505, a través de los cursos
ofrecidos en el aho 2018.

- Academia de Arte (I) ubicada en la
Ciénaga, donde se imparten actividades
culturales.

- Centros Médicos (6), a través de estos
Centros se Beneficiaron 15,305
ciudadanos, y en Vacunacién 5,152
personas. Todos estos programas tienen
indicadores de desempeno refrendados
por informes de investigacion social o
estadistico.

- Operativos Médicos (24).

- Ayudas a los envejecientes, a través de
los programas Abuelo Feliz y La Ciudad y
sus Abuelos.

- Programa de charlas de la no violencia
intrafamiliar por el departamento de
género.

Se han beneficiado 1,355 Extranjeros
entre ellos Haitianos, Venezolanos,
Argentinos, Franceses, Estadounidenses
entre otros, de los Programas Sociales,
como Centros Tecnolégicos y Centros
de Formacion Laboral, , Centros Médicos
Municipales, Asistencia de  Grupos
Vulnerables y Funerarias a través de la
Direccion de Servicio Social y Desarrollo.
Charlas educativas de Violencia de género

A través de Operativos Médicos y de
Limpieza, Jornada de Salud y vacunacién,
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7. Apoyo a la participacion social de los ciudadanos/clientes,
otros grupos de interés y empleados).

en los sectores vulnerables del Distrito
Nacional.

Charlas impartidas de Violencia de
género.

Limpieza de Costas.

Operativos de Limpieza en los distintos
barrios.

Seminario de Neuroemprendimiento a
través del departamento de Juventud de
esta Direccion.

Actividades Deportivas en distintos
barrios.

Campamento “Guardianes de la Ciudad”
2018

EVIDENCIAS: Fotos y Comunicaciones.

Realizacion de concursos en barrios de la
capital, en donde se promueve la
participacion de los ciudadanos/clientes
para el involucramiento con la institucion,
ganando 3 sectores de cada una de las
tres circunscripciones que conforman el
Distrito Nacional.

-Jornadas de Salud

-Programa de Educacion ciudadana.

Concurso Emprendiendo la Navidad 2018
Semana Santa 2018.

Programa de Educacion Ciudadana “Santo
Domingo Soy Yo”

Actividades Deportivas

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

Programas para la prevencion de riesgos para la salud y de
accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientes y empleados
(nimero y tipo de programas de prevencion, para la lucha
contra el tabaquismo, para la educacion en una
alimentacién saludable, nimero de beneficiarios y la

EVIDENCIAS: Fotos y Comunicaciones.

Charla sobre igualdad y equidad de
Genero

-Charla sobre el buen uso del tiempo en
adolescentes.

-Charla sobre Familias saludables y los
buenos valores Servicios de consulta
psicoldgicas al personal de la institucion y
personas  externas Prevencion de
violencia intrafamiliar social y de género.
-Charla sobre prevencion de embarazos
en adolescentes.

-Celebracion del dia internacional de la

Mujer.
-Celebracion del dia de las madres para
las diferentes circunscripciones.

Seminario de Neuroemprendimiento a
través del departamento de Juventud de
esta Direccion.

Programa de Educacion Ciudadana “Santo
Domingo Soy Yo”

EVIDENCIAS: Fotos y Comunicaciones.

Operativos  Médicos en las 3
circunscripciones (24) en el 2018.

-En cuanto a los Grupos Vulnerables se
beneficiaron 4287 personas.
EVIDENCIAS: Registros de los
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relacion costo/calidad de estos programas). Operativos médicos realizados y Fotos.

10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por | La alcaldia y la direccion de Servicio Social | No se ha fortalecido este programa con la
ejemplo informe de sostenibilidad). y Desarrollo le ha dado continuidad al | insercion y capacitacion de personal para
plan piloto de un programa de calidad de | incluir.
servicios para los municipes que han sido
favorecidos con los servicios funebres los
resultados de este importante programa
nos ha beneficiado en su totalidad ya que
podemos escuchar la voz de usuario que
adquieren este servicio, el mismo
consiste en comunicarse con los
municipes y mediante un formulario
realizar una encuesta sobre como fue el

servicio brindado. EVIDENCIA:
Formulario de Encuesta sobre el servicio
brindado.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO
Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacion con.....

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Resultados en términos de output (cantidad y calidad | Colocacion de informacion en el mural
de la prestacién de servicios y productos). informativo ubicado a la entrada de la

direccion juridica, estableciendo los
servicios ciudadanos que prestamos, sin
necesidad de interrupcién del personal de
trabajo y sin tiempo de espera por parte
de los contribuyentes.
EVIDENCIA: Mural Informativo.
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2.

3.

7.

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

Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.

Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre
las autoridades y la organizacion.

Resultados de las inspecciones y auditorias de
resultados de impacto.

Resultados del benchmarking (andlisis comparativo) en
términos de outputs y outcome.

Resultados de la innovacion en servicios/productos

A la hora de realizar alguna solicitud, la
mayor parte de los municipes se acercan
ya con la informacién y documentacion
completa, puesto que toman como
referencia el mural informativo colocado
a esos fines.
EVIDENCIAS: Registros de las respuestas
de las solicitudes realizadas por los
municipes.

La Direccion Juridica entrega la
informacion  completa conforme la
regulacion aplicable al caso.

Resultados de mejoria y altos niveles de
confianza ciudadana en la gestion
territorial reflejados en los resultados de
las encuestas de opinion a cargo del
Observatorio Ciudadano. EVIDENCIA:
Informes de encuestas

Acuerdos premiacion Concurso
“Emprendiendo La Navidad por a Mi
Ciudad”.

Acuerdo Mercado Nuevo.

Acuerdo Villa Consuelo.

EVIDENCIA: Acuerdos.

Ejecutado y puesta en funcionamiento del

No se han terminado de ejecutar. Se
encuentran en proceso de implementacion.

No existe.

No se han implementado los resultados del
Benchmarking .
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para la mejora del impacto.

Sistema de Transparencia Documental
(TRANSDOC) y el Tramite Regular TRE.
EVIDENCIAS: Sistema  TRANSDOC
estructurado, configurado y en
funcionamiento: |) Mesa de Entrada, 2)
Gestion de Documentos y Archivo, 3)
Administradores del Sistema capacitados

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La respuesta de los lideres a los resultados y las
conclusiones de las mediciones, incluyendo la gestion
de riesgos.

El lanzamiento de la campana de
educacién “Santo Domingo Soy Yo” y la
conformacién de la comision especial de
educacién encabezada por Dra. Milagros
Ortiz Bosch, cuyo objetivo es educar a
los ciudadanos sobre sus
responsabilidades y el cuidado de Ia
ciudad, contando con el apoyo de Ila
AIRD, CONEP, ANJE, Asociacién de
Hoteles, ACOPROVI, las iglesias,
universidades, juntas de vecinos,
colaboradores del ADN vy voluntarios. La
promocion de un sistema de gestion
basado en resultados (GpRD), en el
marco del Programa Gestion Fiscal Local
basada en Resultados en el ADN,
incluyendo la promocion del Turismo,
con apoyo de fondos no reembolsables
del Banco Interamericano de Desarrollo
(BID). Se concluy6 la reformulacion del
Plan Estratégico de Desarrollo
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Eficiencia de la organizacion en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo la gestion de
recursos humanos, gestion del conocimiento y de las
instalaciones de forma éptima (input vs output).

Institucional (PEDI) y se encuentra en
actualizacion del Plan Estratégico del
Distrito Nacional (PEDN). Proyecto
liderado por la empresa DELOITTE RD,
SRL, en el Servicio de Consultoria para el
levantamiento y mejora de los procesos
internos de gestion comercial y de
recursos del ADN. Este se desarrolla en
tres (3) fases distintivas cuyo objetivo es
determinar las acciones integrales para
mejorar la eficacia y eficiencia operativa
de la  organizacion;  definir  los
requerimientos funcionales y técnicos de
los sistemas de informacion que
implementara el Ayuntamiento en el
mediano y largo plazo.
EVIDENCIAS: Registro de las actividades
realizadas para la Campana “Santo
Domingo Soy Yo”, Fotos. -
Borrador del Plan Estratégico de
Desarrollo Institucional (PEDI).
— Proyecto Deloitte, R.D.

Departamento de Capacitacion A
la  fecha se han capacitado 484
colaboradores.

* Optimizacion  del registro de
participantes de las capacitaciones en el
sistema.

EVIDENCIAS: Registro de la asistencia y
participacion de los colaboradores
durante las actividades de capacitacion.
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3. Resultados de la mejora del desempeno y de la

innovacién en productos y servicios.

Resultados de benchmarking (analisis comparativo).

Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

Valor anadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa,
mejora de la calidad de la prestacion de servicios,
(por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando  en forma conjunta con otros
proveedores, interoperabilidad, ahorro de tiempo,
etc.).

Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

Realizados los informes de resultados de
los buzones de sugerencias y quejas de las
Direcciones de Servicio Social, Registro
Civil, Planeamiento Urbano, Transito y
Movilidad Urbana, Centro Historico,

Funerarias Municipales (5), logrando
obtener una mejor valoracion en la
atencion brindada a nuestros
ciudadanos/clientes.

EVIDENCIAS: Formularios de los
Buzones de Sugerencias, Informe de

Analisis de resultados de Medicion de
Satisfaccion de los Usuarios. Fotos.

Acuerdos premiacion Concurso
“Emprendiendo La Navidad por a Mi
Ciudad”.
Acuerdo Mercado Nuevo. Acuerdo Villa
Consuelo.

EVIDENCIA: Acuerdos.

En esta direccion reutilizamos el papel
bond y apagamos los  equipos
tecnoldgicos que no se encuentran en
uso a fin de reducir costos y en procura
de proteger el medio ambiente.

La Direccion de Auditoria y Ia
Contraloria Municipal realizan arqueos

No se ha implementado.

No se han terminado de ejecutar.
encuentran en proceso de implementacion.

Se
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sorpresivos a los fondos reponibles
especiales y de caja chica. Asi como
inspecciones a puntos de recaudos e
inspeccion y control en la toma de
pesajes de estacion de transferencia y el
vertedero de duquesa en las unidades de
transporte de residuos sélidos.

Del mismo modo, la Direcciéon de
Auditoria realiza inspeccion del avance de
las obras de infraestructura y sanitarias,
para la realizacion de pago a los
contratistas de la institucion.

EVIDENCIA: informe y fotos de la obra.

Se revisan los expedientes para fines de
pago, de compra de bienes y servicios en
relacion al cumplimiento de la Ley 340-06
y su reglamento de aplicacion 543-12.

EVIDENCIAS: sello y firma de revisado en
los expedientes.

Supervision de entrada y salida de
combustible la direccion de Equipo vy
Transporte.

EVIDENCIA: Informe.

-Revision de las novedades mensuales de
la nomina institucional.
Teniendo como resultado una mayor
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8. Resultados de la participacion a concursos, premios de
calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

9. Cumplimiento de los objetivos presupuestarios y
financieros.

eficiencia en cada una de las aéreas
supervisadas.

-Revision diaria de los ingresos que recibe
la Institucion.

Evidencia sello de revisado y firma en el
documento de remesa ya validado por el
auditor actuante.

-Supervision del proceso de las subastas
publicas que se realizan en los mercados
del Distrito nacional.

Evidencia informe presentado por el
Auditor actuante.

-Auditoria  pagos de  prestaciones
laborales a ex empleados y personal
contratado.

- Auditorias ocasionales en el pago de
empleados fijos.

La Alcaldia del Distrito Nacional esta
preparando segin los requisitos del
M.AP., para participar en el Concurso de
Premio a la Calidad. EVIDENCIAS:
Recopilacion de  Documentacion y
Anexos requeridos.

La Direccion Juridica se ha mantenido
dentro del margen del presupuesto
asignado, a pesar de los grandes
compromisos financieros que asume en
razon de los pagos por concepto de
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10. Resultados de las auditorias e inspecciones de la
gestion financiera.

I'l. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor
costo posible.).

notificaciones de actos de alguaciles y de
actos notariales que se instrumentan a su
requerimiento y a solicitud de otras
direcciones del ADN, asi como de otros
gastos por  distintos  conceptos.
EVIDENCIAS: Registro de Objetivos
presupuestarios Yy financieros.

Mayor alcance en el proceso de revision y
control de los procesos administrativos,
contables y financieros. ¢ Control,
Seguimiento y Monitoreo de todas las
obras en ejecucion, ya sean contratadas o
por administracion realizadas
directamente por el Ayuntamiento. Se
audita todo proceso de captacion de
recursos financieros, tanto interno como
externo.» Se verifico y revisé todo el
proceso de desembolsos a través de
transferencias y cheques. Verificamos,
que todos los ingresos y desembolsos
fueron debidamente = documentados,

transparentados y ejecutados
correctamente.

EVIDENCIAS: -
Registros de los procesos administrativos,
contables y financieros.  — Registro del

control de las Obras en Ejecucion.
— Registro de las auditorias de los
procesos de captacidon de recursos
financieros.

Se  verificaron y auditaron los
requerimientos de compras amparados
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en ordenes de compras, asi como
también el despacho de todas las formas
impresas y materiales que se utilizan para
transparentar todos los ingresos que
recibe la institucion.
Transparencia: Un total de 45 procesos
licitatorios llevados a cabo, de los cuales
20 ya han sido concluidos con éxito,
reflejando economias de escala y ahorros
de mas de un 30%. EVIDENCIAS:
- Requerimientos de Comepras.
- Registro de ingresos que recibe la
institucion.

— Registro de procesos licitatorios.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento “Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener otras formas de
desplegar los criterios que deben incluirlas cuando realizan su autodiagnéstico y sustentar sus puntos fuertes con las evidencias

correspondientes.
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