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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 Union Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en laimplementacion y
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total paramejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece unmarco sencillo yfacil de usar,
idoneo para realizar unaauto evaluacion de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y el desarrollo de
una cultura de calidad.

Con lafinalidad de que este ejercicio de auto evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda elandlisis de la organizacion alaluz delos 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuyainterpretacion
conducealaidentificacion delos puntosfuertesylasareas de mejoradela 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 valoracion propuesto por
la metodologia CAFy que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.
Masalla del objetivo de participacion enel certamen, laaplicacion periddica del autodiagnostico a una organizacion proporcionaun medio idoneo
paraalcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicasylaoportunidadde
compartirlas con otras organizacionesautoevaluadas con elModelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones plblicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la prestaciondelos
servicios publicosalos ciudadanosy 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 Pablica(MAP),tomandocomobaselosejemplosqueaparecenenlaversion 20 | 3delModelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccion 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 elaboro en el ano 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jiménez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL.

Santo Domingo, agosto de 2013
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.
Evaluacion Individual.

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

2. Trabaje un criterio a lavez.
3. Lea cuidadosamente y aseglrese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

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

a. 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.
5. Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacién muestre poco o ninglin avance en el tema objeto del ejemplo.

a. En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”. b. Evite formular propuestas de
mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.
6. En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, sefalar las evidencias en la primera columnay complete en la columna
Areas de mejora lo referente a lo que atn no ha realizado.

7. Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber completado la informacion relativa a
todos los criterios ysubcriterios.
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CRITERIOSFACILITADORES
CRITERIO 1: LIDERAZGO

Considerar qué estdn haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO I.I. Dirigir la organizacién desarrollando su misién visién y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Formularydesarrollarlamisionylavisionde la
organizacion, 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.

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

4. Revisar periodicamente la misién, vision vy
valores, reflejando tanto los cambios de nuestro
entorno externo, (por ejemplo: politicos,
economicos, socio-culturales, tecnologicos (el
analisis PEST) como demogrificos.

Se evidencia que han desarrollado su mision y
vision; han identificado sus valores, tomando en
cuenta los grupos de interés.

Evidencia:

Plan de Desarrollo Municipal

Recepcion del Ayuntamiento.
Se cuenta con el marco de valores alineado a
nuestra misién y vision.
Evidencia: Plan de Desarrollo Municipal.

A través de talleres, reuniones, trabajo
en equipo y entrevistas a los lideres
comunitarios se hacomunicado la
mkion, vision y los valores.
Evidencia:

Registros De Participantes

Estan actualizadas la mision, la vision y los
valores conjuntamente con el Plan de
Desarrollo Municipal.

Evidencia: Registro de Participantes en las
reuniones de revision.
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5. Desarrollar un sistema de gestion que prevenga
comportamientos no éticos, alavez que apoye al
personal que trata dilemas éticos; dilemas que
aparecen cuando distintos valores de la organizacion
entran en conflicto.

6. Gestionar la prevencion de la corrupcion,
identificando potenciales areas de conflictos

Se comunica a los empleados en reuniones y del
dialogo como deben comportarse, se ha
capacitado a los empleados en el Manejo de
Conflicto. A través de charlas y capacitaciones.
Evidencia: registro de participantes cargados
al portal web, redes sociales.

Se cuenta con la identificacion de las areas de
servicios Municipales como la posible area
de,
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de intereses y facilitando directrices a los
empleados sobre como enfrentarse a estos

Casos.

7. Reforzarlaconfianza mutua, lealtad y respeto entre
lideres/directivos/empleados  (por  ejemplo:
monitorizando la continuidad de la mision, vision
y valores y reevaluando y recomendando normas
para un buen liderazgo).

conflicto, yatravés de reuniones con los

empleados se le comunica como deben

manejarse y tienen  claro
Sus responsabilidades.

Evidencia: Lista de Participantes

Se practica la comunicacion abierta y

confianza mediante la confraternidad,
respeto mutuo Yy
comunicacién abierta.

Evidencias: Lista de participantes de
talleres de Manejo de Conflictos, Etica y
Deberes del Ciudadano y Relaciones
Humanas.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionarla organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|. Definir estructuras de gestionadecuadas
(niveles, funciones, responsabilidades vy

competencias) y asegurar un sistema de
gestion por procesos y alianzas, acorde ala
estrategia,  planificacion, necesidades vy
expectativas de los grupos de interés.

2. Identificar y fijar las prioridades de los cambios
necesarios relacionados con la estructura, el
desempeno y la gestion de la
organizacion.

Se cuenta con una estructura organizativa y
su Manual de funciones aprobadas.
Evidencia: Organigrama, Mural y cada
Departamento ejemplar impreso.

Se evidencia que se ha establecidos y fijado las
prioridades de los cambios necesarios con forme
con la estructura, el desempeno y la gestion de la
organizacion, a través de solicitudes de las juntas
de vecinos de los municipes, delegados
municipales y reuniones con las comunidades.
Evidencia: Cartas de solicitud.
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3. Definir resultados cuantificables e indicadores No se evidencian resultados cuantificables
de objetivos para todos los niveles y areas de
la organizacién, equilibrando las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de
interés, de acuerdo con las necesidades
diferenciadas de los clientes (por ejemplo
perspectiva de
género, diversidad). No se cuenta con sistema de gestion de riesgo.

4. Desarrollar un sistema de gestion de la
informacion, con aportaciones de la gestion de
riesgos, el sistema de control internoyla

GuiaCAF2013
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permanente monitorizacion de los logros
estratégicos y de los objetivos operativos de

la organizacion (por ejemplo: Cuadro de
Mando Integral, conocido también como
“Balanced Scorecard”).

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

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

7. Generar condiciones adecuadas para los
procesos Yy la gestion de proyectos y el
trabajo en equipo.

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

9. Demostrar el compromiso de loslideres/
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.

Actualmente se estan evaluando con la
metodologia CAF.
Evidencia: (la autoevaluacion 2021).

Realizan los planes, presupuesto, de manera
digital y utilizan sistemas financieros.
Evidencia:

confihog, digepres, contraloria, contablidad
gubernamental.

El Ayuntamiento identifica los proyectosy los
somete alas agencias de cooperacion, e
involucra a todos los empleados y la
comunidad.

Evidencia: Asambleas comunitarias, listados
de participantes.

Através de convocatoria verbal y escrita se
comunica a todos los empleados.
Evidencia: Convocatoria escrita.

Han desarrollado mejora en la prestacion

de los servicios de las recogidas de basuras, y

han educado a los municipes, ademas estan

implementando carta compromiso, convocan

a todos los empleados para comunicar los

cambios.

Evidencia:

La unidad de servicios realiza cartas
compromisos con los ciudadanos, operativos
permanentes de limpieza en conjunto Yy

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF2013
Pdgina 8 de 46




0. Comunicar lo que motiva las iniciativas del
cambio y sus efectos esperados a los
empleadosy grupos de interés relevantes.

colaboracion de los diferentes sectores que
integran la comunidad.

Se comunica los cambios en reuniones
Evidencia: Comunicaciones escritas.
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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
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. Predicar con el ejemplo, actuando No se evidencia que se predique con el ejemplo
personalmente en consonancia con los

objetivos y valores establecidos.
2. Promover una cultura de confianza mutua y de | Los lideres y los empleados trabajan como

respeto entre lideres y empleados, con | equipo y tienen confraternidad.

medidas proactivas de lucha contra todo Evidencia: Listado de participantes en las
tipo de discriminacion. reuniones de evaluacion de los avances
logrados y programacion por quincena.

No se evidencia que se consulte periédicamente los

asuntos claves.

3. Informar y consultar de forma periédica a los
empleados asuntos claves relacionados con la
organizacion.

4. Apoyaralos empleados en el desarrollode sus | Se ayudaycolabora conelempleadopara
tareas, planes y objetivos para impulsar la | que haga sutrabajo. Desde Recursos
consecucion delos objetivos generales de Humanos se orienta y motiva al empleado
la organizacion. para que sea mas eficiente en su trabajo

tomando como punto de referencia al

empleado del mes.

Evidencia: Listado de participantes de
talleres impartidos por FEDOMU,
ASEUMURE y UNMUNDO.

5. Proporcionar retroalimentacion a todos los | Se facilita la retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempeno tanto | empleados, para cambiar el desempeno
grupal (de equipos) comoindividual. tanto grupal (de equipos) como individual,

mediante reuniones, capacitaciones, cursos,

talleres, charlas, etc. con los encargados de
las aéreas.

Evidencia: Listados de participantes.

GuiaCAF2013
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6. Animar, fomentar y potenciar a los empleados,

mediante la delegacion de autoridad,
responsabilidades y
competencias, incluso en la rendicion de

cuentas.

7. Promover una cultura del aprendizaje y animar
a los empleados a desarrollar sus
competencias.

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

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

10. Respetar y responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

Tienen plan de capacitacion, acuerdos con
Centros Tecnologico-Comunitarios para los
empleados.

Evidencia: Acuerdos interinstitucionales
con Centro Tecnologico, INFOTEP, Portal
Web, Redes Sociales.

Los lideres estan prestos a escuchar las
inquietudes y sugerencias de los empleados:
Reunion equipo de limpieza con la alcaldesa
y los deportistas del municipio. Buzon de
Sugerencias, Oficina de Libre Acceso.

Se reconoce y se aceptan los esfuerzo tanto
individuales como de equipos de trabajo,
mediante las fotos de entrega de certificados
al empleado del mes.
Evidencia: Portal
Mural Informativo.

Web, Redes Sociales,

Se le da permisos y licencias médicas cuando
el personal lo necesita.
Evidencia: Permisos

No se evidencia que se anime a los empleados,
mediante la delegacion de autoridad.
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SUBCRITERIO 1.4. 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 futurasy compartir estos datos con la
organizacién.

Ayudaralasautoridades politicas a definir
las politicas publicas relacionadas con la
organizacion.

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

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
acercadelosrecursosnecesarios.
Involucraralos politicos y otros grupos de
interés en el desarrollo del sistema de
gestion de la organizacién.

Se hacen reuniones con las juntas de
vecinos, juntas comunitarias, presupuesto

participativo, Ministerio de Obras Publicas,

para identificar las necesidades de h
comunidad.

Evidencia: Informaciones cargadas en el
Indicador 7 del SISMAP, Listados de
participantes en las asambleas de
presupuesto participativo.

Con instituciones como la DGODT, El
MEPyD,

Ministerio de Medio Ambiente y Deporte, se
han definido politicas en beneficio del
municipio.

Evidencia: Acuerdo interinstitucionales
Publicados en el Portal Web, Redes Sociales,
Lista de participantes.

En el Plan de desarrollo Municipal, se han
tomado en cuenta las leyes que inciden en

los ayuntamientos.
Evidencia: Ley 176-07, Ley 498-06 Plan de
Desarrollo Municipal.

Los servicios ofrecidos estan apegados a la ley
176-07, en el POA estan definidos los
objetivos.

Evidencia: POA.

Se evidencia que involucran los grupos de interés
(Junta de vecinos, la defensa civil, los
comunitarios, clubes deportivos, las ligas,
asociaciones juveniles, asociacion universitaria,
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6. Mantener relaciones periodicas y proactivas

con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas
adecuadas.

Desarrollar y mantener alianzas y trabajos
en red con grupos de interés
importantes(ciudadanos, Organizaciones
No Gubernamentales (ONGs), grupos
de presion y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).
Participar en las actividades organizadas

laiglesia).
Evidencia: Cartas de Compromisos, Listado
de participantes en reuniones N
conversatorios, Redes Sociales.
Se mantiene relaciones con la Gobernacion
Provincial, con el ministro de obras publicas
y el de deportes, el INVI.
Evidencia: Acuerdos por escrito, Portal
Web, Redes Sociales.
Se estan desarrollado trabajos con PNUD,
CESAR, SOEBA e INFOTEP.
Evidencia: Listado de participantes, portal
Web, redes sociales.

Han participado en actividades realizadas
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por asociaciones profesionales,
organizaciones representativasy grupos de
presion.

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

Desarrollar un concepto especifico de
marketing para productos y servicios, que se
centre en los grupos de interés.

Por FEDOMU, Liga Municipal Domiciano,
ASOMURE, Cooperativa de Ayuntamiento
COOPADOM, Direccion General de
Compras y Contrataciones Publicas.
Evidencia: Listado de Participantes, Portal
Web, Redes Sociales.

Tienen pagina WEB del ayuntamiento, donde

se publican las informaciones, a través de
blog.
Evidencia: Pagina WEB

Ha desarrollado un concepto de marketing,
en la pagina web y redes sociales del
Ayuntamiento.

Evidencia: Pagina WEB

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION
Considerar lo que la organizacion esté haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés, asi como informacion relevante
para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar a todos los grupos de interés
relevantes y comunicar los resultados ala
organizacién en suconjunto.

Recopilar, analizar y revisar
de forma sistematica la informacion sobre los
grupos deinterés, sus necesidades y expectativas
y su satisfaccion.

Tienen un registro de todas |las
instituciones y grupos de interés relevante del
Ayuntamiento.

Evidencia: PMD.
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3. Recopilar, analizar y revisar de forma periodica la
informacion relevante sobre variables politico-
legales, socio- culturales, medioambientales,
econdmicas,
tecnoldgicas, demogrificas, etc.

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

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

Las Institucion realiza reuniones periédicas
para evaluar los procesos.
Evidencias: Listado de participantes, fotos y
publicaciones en el portal Web vy las redes
sociales.

En el Plan Operativo y en la ejecucion fisico
financiero se tienen las informaciones sobre el
desempeno de la gestion.

Evidencia: En el Ranking de SISMAP
Municipal y Portal Web.

Actualmente se esta realizando el
Auto diagnostico CAF.
Evidencia: Autoevaluacion CAF
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Ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos).

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

v

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 andlisis de
riesgos.

Involucrar los grupos de interés en el
desarrollo de la estrategia y de la planificacion,
equilibrando y dando prioridad

a sus expectativas y necesidades.

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.

Asegurarladisponibilidad de recursos para
desarrollar y actualizar la estrategia de la
organizacion.

Equilibrar las tareas y los recursos, las
presionessobreellargoy cortoplazoy las
necesidades de los grupos de interés.

. Desarrollar una politica de responsabilidad social
e integrarla en la estrategia y planificacion de
la organizacion.

Plan de Desarrollo Municipal a largo plazoy

a corto plazo el POA.

Evidencia: PMD, POA Municipal y Portal
Web.

Se involucra a los grupos de interés en las
actividades y proyectos del Municipio, con el
presupuesto participativoy el Plan de

Desarrollo Municipal.
Evidencia: Informe de Proyecto.

En la actualidad se emiten informes
trimestrales establecidos en el Plan de
Inversion del Presupuesto Participativo.
Evidencia: Ranking de SISMAP, Portal Web y|
en las redes sociales.

Cuentancon el POA yelpresupuesto para
asegurar ladisponibilidad de recursos.
Evidencia: Portal Web, DIGEPRES y
Ranking Municipal.

Mediante el POA podemos equilibrar los

recursos.

Evidencias: POA.
Se tienen contemplado en el POA,ayudas
estudiantiles, funerarias, deportistas,
asociaciones sin fines de lucro, defensa civil,
cruz roja, cuerpo de bomberos ya

envejecientes. Se evidencian en el Presupuesto.
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SUBCRITERIO 2.3.Comunicar e implantar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de forma periddica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Implantar la estrategia y la planificacion
mediante la definicion de las prioridades,

estableciendo el marco temporal, los
procesos, proyectos y estructura
organizativa adecuados.

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

3. 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).

4. Comunicar de forma eficaz los objetivos,
planesy tareas para su difusion dentro de la

organizacion.

5. Desarrollar y aplicar métodos para la
monitorizacion, medicion y/o evaluacion
periodica de los logros de la organizacion a
todos los niveles (departamentos, funciones y
organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

Cuentan con una estructura organizativa. Se
evidencia en el organigrama que se
encuentra en el mural y la pagina web.

Contamos con un plan operativo donde
establecemos nuestros objetivos.
Evidencia: POA

La organizacion formula su plan estratégico,
donde contamos con estrategias claves para
alcanzar los objetivos.

Evidencia: POA

El encargado de Planificacion,
conjuntamente con todas areas del
ayuntamiento realiza varios talleres para
elaborar el Plan Operativo Anual, y se
comunica a todo el personal de
Ayuntamiento.

Evidencia: en listado de asistencia.
Cuentacon unaplantillaque midentodas las
actividades implantadas en el POA.
Evidencia: en fotos y listado de asistencia.
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6. Desarrollary aplicar métodos de medicion
del rendimiento de la organizacion a todos los

niveles en términos de relacion entre la
“produccion”  (productos/  servicios vy
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.

Se realizan informes trimestrales de la
Ejecucion presupuestaria y de las actividades

durante el ano.
Evidencia: en el SISMAP Municipal y Portal
Web.

Se retnen cada mensualmente para revisar las
necesidades y mejorar las estrategias.
Evidencia: en el listado de participantes.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Creary desarrollar una cultura para la
innovacion a través de la formacion, el

benchlearning y la creacion de laboratorios del
conocimiento.

Tienen cultura de innovacion. Han
compartido  buenas  experiencias  de
ayuntamientos como San José de las Matas,
Banica, Cabral y Vicente Noble en el manejo de
los residuos solidos.

Evidencia: Listado de participante

2. Monitorizar de forma sistematica los No se evidencia que se monitoree de forma
indicadoresinternos parael cambioydela asistematica los indicadores internos para el cambio.
demandaexternadeinnovacionycambio.

3. Debatir sobre la innovacion y la A través del presupuesto participativo, las
Modernizacién planificadas y su | Juntas de vecinos, las organizaciones se

implementacion con los grupos de interés
relevantes.

debaten temas de innovacién y mejora en el
Ayuntamiento.
Evidencia: Presupuesto.

4. Asegurar la implantacion de un sistema
eficiente de gestiéon del cambio. (Por

ejemplo: gestion por proyectos,
benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacién, informes de

progreso, implementacion del PDCA, etc.).

Monitoreo a través del Comité de Calidad y
Comité de Seguimiento a los diferentes
departamentos.

Evidencias: Ranking Municipal y
reconocimiento al empleado del mes.
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5. Asegurar la disponibilidad de losrecursos
necesarios parta laimplementacion de los

cambios planificados.

La organizacion dispone de recursos los
cuales son necesarios para alcanzar los
objetivos.

Evidencia: POA
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6. Establecer el equilibrio entre un enfoque No se evidencia el establecimiento de equilibrios
para el cambio de arriba hacia abajo y de entre enfoque

abajo hacia arriba.

I.  Promover el uso de herramientas de Se identifican herramientas para aumentar y
administracion electronica para aumentar la promover la eficacia de los servicios, mejorar
eficacia de la prestacion de serviciosy para |[a transparencia y la relacion entre el
mejorar la transparencia y la interaccion entre  |Ayuntamiento y los municipes.
la organizacion y los ciudadanos/clientes. Evidencia: en las redes sociales de la

Institucién y Portal web.

CRITERIO 3: GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Considerar lo que hace la organizacién para:

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I.  Analizar periddicamente las necesidades actuales vyl No se evidencia que se analice periddicamente las
futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las necesidades futuras de recursos humanos.

necesidades y expectativas de los grupos de interésyde
laestrategia de la organizacion.

2. Desarrollar e implementar una politica de | Se les da permiso a los empleados para
gestion de recursos humanos, basada en la | asistir a la universidad, licencia por
estrategia y planificacion de la organizacion, | enfermedad o por maternidad, tienen
teniendo en cuenta las competencias | igualdad de oportunidades para todos los
necesarias para el futuro, asi como criterios | dominicanos.
sociales (por ejemplo: flexibilidad de horario, | Evidencia: Formularios que se llenan en
permiso de paternidad y maternidad, | Recursos Humanos.
excedencias, igualdad de oportunidades,
diversidad cultural y género, insercion
laboral de personas con discapacidad).

3. Asegurar que las capacidades de las personas | Se toma en cuenta el manual de funciones y de
(seleccion, asignacion, desarrollo) son las | cargos para asignar al personal en su puesto
adecuadas para desarrollar la mision, asi de trabajo.

GuiaCAF2013
Documento Externo Pdgina 22 de 46

SGC-MAP




Como que las tareas y responsabilidades
estan correctamente repartidas.

4. Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccion, promocion, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de

funciones de gestion, con criterios objetivos.
5. Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo,

implementando un esquema de
remuneracion/reconocimiento transparente,
basado en resultados conseguidos de forma
individual y en equipo).

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

7. Prestar especial atencion a las necesidades de los
recursos humanos, para el desarrollo y
funcionamiento de los servicios on-line y de
administracion  electronica  (por  ejemplo:
ofreciendo formacion e infraestructura.

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

Evidencia: Politica de promocion, seleccion,
recompensa y asignacion de funciones.

Se cuenta con una politica de implementacion
de seleccion, promocion.
Evidencia: Politica

Se cuenta con un manual de funciones y
cargos.
Evidencia: Manual

Se optd por capacita online bajo la plataforma
de Zoom al comité de calidad de la institucion.
Evidencia: Registro de participantes.

En el ayuntamiento no se toma en cuenta la
diferencia de edad y género, para la seleccion
de personal.

Evidencia: Politica de seleccion
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Identificar las capacidades actuales de las personas,
tanto en el plano individual

No se identifican las capacidades del personal.
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Como organizativo, en términos de conocimiento,
habilidades y actitudes y compararlas
sistematicamente con las necesidades de la
organizacion.

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.

Se cuenta con un plan de capacitacion y fue
consensuado con todos los empleados.
Evidencias: Plan de mejora, listados de
participacion, acuerdos con INFOTEP.

3. En linea con la estrategia desarrollar,
consensuar Y revisar planes de formacion 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.

No se evidencia que tienen desarrollado una
estrategia de consensuar y revisar los planes de
formacion.

4. Desarrollar habilidades gerenciales y de liderazgo,
asi como competencias relacionales de gestion relativas
a las personas de la organizacion, los ciudadanos/clientes
y los socios/colaboradores.

No se evidencia que se han desarrollado habilidades
gerenciales

5. Liderar (guiar) Se le da acompahamiento  al nuevo
Apoyar a los nuevos empleados (por ejemplo, por| Empleado, y cuentan con una guia de
medio  del acompafiamiento individualizado| induccion.
(coaching), la tutoria o la asignacion de un| Evidencia: Guia de induccion.
mentor).
6. Promover la movilidad interna y externa de los) Se promueve la movilidad de los

empleados.

empleados, a través de curso interno
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|. Desarrollar y promover métodos modernos
deformacion(por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion por
medios electronicos[e-earning], uso de las redes
sociales).

Se han desarrollado métodos modernos de
capacitacion.

Evidencias: Capture de pantalla,
reproducciones y lista de participantes durante
reuniones online con analista del MAP, Portal
Transaccional, entre otras.

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

No se evidencia que se han planificado actividades de
formacion enlas areas de riesgos, genero, gestion de
diversidad.

9. Evaluar el impacto de los programas de formacion vy,
desarrollo de las personasy el traspaso de contenido

a los companieros, en relacion con el costo de
actividades, por medio de la monitorizacion y del
analisis costo/beneficio.

No se evidencia la evaluacion del impacto dela
formacion y desarrollo de las personas.

[0. Revisar la necesidad de promover carreras
para las mujeres y desarrollar planes en

concordancia.

No se evidencia que se promueva planes de
carreras para las mujeres

SUBCRITERIO 3.3.Involucrar a los empleados por medio del dialogo 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.

Se promueve comunicacion abierta, el
Trabajo en equipo, el dialogo, a través de

reuniones y comunicaciones.
Evidencia: Minutas de reuniones.

2. 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)).

Existeunaculturade escucharyacogerlas
Ideas de los empleados, a través de

reuniones ampliadas mensualmente, donde el
empleado aporta sus ideas y quejas.
Evidencia: Minutas

3. Involucrar a los empleados y a sus

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

Se cuenta con las asociaciones de
trabajadores.

Evidencia: Actualizacion de la Asociacion de
Servidores Publicos (ASP).
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4. Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobre los objetivos la manera de medir su
consecucion.

Constantemente los encargados y
Sus empleados, para consensuar cualquier

diferencia, por medio de reuniones.
Evidencia: Minutas

5. Realizar peridodicamente encuestas a los
empleados y publicar sus resultados, resimenes,
interpretaciones y acciones de mejora.

Se realizan encuestas periddicas a los
empleados.
Evidencia: Informe.

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.

No se evidencia la opinion de los colaboradores
sobre los lideres.

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

El espacio de trabajo esta en buenas

Condiciones de limpieza, a los empleados de

servicios se le facilita la herramienta de

trabajo para el cuidado de su salud.
Evidencia: Solicitud de servicios

I.  Garantizar condiciones que faciliten la
conciliacion de la vida laboral y personal de los

empleados (por ejemplo, la posibilidad de
adaptar las horas de trabajo, asi como prestar
atencion a la necesidad de los trabajadoresa
tiempo parcial o en situacion de baja por
maternidad o paternidad, de tener acceso ala
informacion pertinente y participar en las
cuestiones de organizacion y formacion.

Se le facilita y acomoda el horario a los
Empleados,seledanpermisosylicencias.
Evidencia: permisos, licencias

I. Prestar especial atencion a las necesidades
de los empleados mas desfavorecidos o con

discapacidad.

El ayuntamiento cuenta con colaboradores con
condiciones especiales.
Evidencia: Accion de personal.

10. Proporcionar planes y métodos adaptados
para premiar a las personas de una forma no
monetaria  (por ejemplo, mediante la
planificacion y revision de los beneficios de

El ayuntamiento creo una cultura de
reconocimiento de empleado del mes.
Evidencia: Reconocimiento.
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Las actividades

deportivas,
bienestar).

centradas

sociales,

en

culturales vy

la

salud y
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. 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 sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

Tienen identificado socios claves y sus
Proveedores, tienen registrados todos sus
grupos de interés.

Evidencia: POA

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

la

No se evidencia el desarrollo y gestion de los
acuerdos.

3. 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.

El ayuntamiento fomenta las relaciones
relevantes para llevar a cabo proyectos.
Evidencia: Tienen colaboraciones con el
Ministerio de Obras Publica con las jornadas de
limpieza, con el INAPA con la limpieza del
acueducto, con EDESUR con las instalaciones
de ldmparas en el municipio

4. Monitorizary evaluar deformaperiodicala No se evidencias el monitoreo periddico.
implementaciony resultados de lasalianzas o
colaboraciones.

5. Identificar las necesidades de alianzas No se evidencia la identificacion de necesidades de las

publico-privada (APP) a largo plazo y
desarrollarlas cuando sea apropiado.

alianzas.

6. Definir las responsabilidades de cada socio
en la gestion de la alianza/colaboracion,

incluyendo sistemas de control, evaluacion.

Se cuenta con acuerdos firmados, convenios
que ayuden a conseguir el objetivo
institucional.

Evidencia: Acuerdos
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Revision.

7. Aumentar las capacidades  organizativas,
explorando las posibilidades de las 31gencias

de colocacion.

No se evidencia el auto de capacitacion organizativa.

practicas con los
benchlearning y el

buenas
el

8. Intercambiar
socios y usar
benchmarking.

Se han realizado intercambiado con el
ayuntamiento de Banica, sobre informaciones
del funcionamiento de la organizacion y su
estructura, y de herramientas de trabajo.
Evidencia: Registro de participantes.

I. Seleccionar a los proveedores aplicando
criterios de responsabilidad social cuando se

trate de contratacion publica.

see selecciona a los proveedores tomando
los criterios de la ley 340 06, de que sean
proveedores del Estado.

Evidencia: Acuerdo con los proveedores.
Ley 340-06

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. 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.).

No se evidencia una politica de comunicaciones.

2. Animar activamente a los ciudadanos/clientesaqU se
organicen y expresen sus necesidades y requisitos y
apoyar a las alianzascon ciudadanos, agrupaciones
ciudadanas y organizaciones de la sociedad civil.

Por via de reuniones se han vinculado a los
representantes de la comunidad para que se
organicen y se creen los comités de
vigilancia.

Evidencia: Minutas.

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 organizacion
(co-diseno y co-decision), por ejemplo, via
grupos de consulta, encuestas, sondeos de
opinion y grupos de calidad.

Seinvolucra alos ciudadanos en la consulta

a través del consejo economico y social, el
presupuesto participativo, los comités de
vigilancia.

Evidencia: Registro de participantes.
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4. 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.).

Por medios adecuados para para recoger
datos, sugerencias y reclamaciones o quejas de
los ciudadanos/clientes.

Evidencia: buzon de sugerencias,
Estadisticas de Solicitudes de la Oficina de
Libre Acceso a la Informacion.

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 informacion en Intranet).

Se cuenta con envi6 a los o6rganos rectores
los informes trimestrales y anuales, tienen el
presupuesto colgado en la pagina de
DIGEPRES.

Evidencia: Informe

6. Definiryacordar laformadedesarrollarel
papel de los ciudadanos/clientes como co-

productores de servicios (por ejemplo, en el
contexto de la gestién de residuos) y co-
evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

No se evidencia la definicion de la forma de
desarrollo.

7. Desarrollar una gestion eficaz de las
expectativas, explicando a los clientes los
servicios disponibles, incluyendo indicadores
de calidad, a través, por ejemplo, de las
Cartas de Servicio.

Si se asegura la transparencia del
funcionamiento de la organizacion, asi como
de su proceso de toma de decisiones.

Evidencias: publicaciones en el perfil de
Redes Sociales del Ayuntamiento,
informaciones colgadas en el SISMAP, carta
de servicios.

8. Asegurarse de que se dispone de
informacion  actualizada sobre como

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

No se evidencia que se asegure la disposicién de

informacion actualizada.
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SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

[.  Alinearla gestion financieraconlos
objetivosestratégicos de una forma eficaz,

eficiente y ahorrativa.

Se cuenta con el POA alineadoconel
presupuesto.
Evidencia: POA

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

No se evidencia el analisis de los riesgos.

3. Asegurar  transparencia financiera y
presupuestaria.

Tienen presupuesto en la plataforma de
GEPRES, la ejecucion presupuestaria son
emitidas a los organismos de control.
Evidencia: Plataforma DIGEPRES

4. Asegurarlagestionrentable, eficaz y
ahorrativadelosrecursosfinancieros usando una
contabilidad de costos y sistemas de control
eficientes.

rentabilidad.

No se evidencia que se asegure la gestién e la

5. Introducir sistemas de planificacion, de
controlpresupuestario yde
costos(porejemplo,presupuestosplurianuales,
programasde
presupuestoporproyectos,presupuestosdegé
nero/diversidad, presupuestos energeéticos.).

Se evidencia la realizacion y ejecucion de
Realizan Presupuesto Anual.
Evidencias: DIGEPRES, Portal de
Trasparecia, Oficina de Libre Acceso.

6. Delegarydescentralizarlasresponsabilidadesfin
ancierasmanteniendoun

controlfinancierocentralizado.

Se cuenta con estructura  organizativa
definida el area financiera, quienes asumen sus

funciones.
Evidencia: Estructuras

I.  Fundamentarlasdecisionesdeinversionyelcont
rolfinancieroenelanalisiscosto- beneficio, en la

sostenibilidad y en la ética.

inversion.

No se evidencian el fundamento de las decisiones de

I. Incluirdatosderesultadosenlosdocumentospre
supuestarios, como informacion de objetivos de
resultados de impacto.

En la ejecucion presupuestaria se incluyen
resultados.
Evidencia: Presupuesto

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF2013
Pdgina 33de 46




SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Desarrollarsistemaspara No se evidencia el desarrollo de un sistema para
gestionar,almacenar,manteneryevaluarla gestionar la informacion y el conocimiento de la
informacionyelconocimientodelaorganizacio organizacion.

ndeacuerdoconlaestrategiay
losobjetivosoperativos.

2. Garantizarquelainformaciondisponibleextern
amentesearecogida,procesada, No se evidencia la garantia de la informacion
usadaeficazmente yalmacenada. disponible.

3. Controlarconstantementelainformacionyelco
nocimientodelaorganizacion,
asegurarsurelevancia,exactitud,fiabilidadysegu ridad.

Alinearla también conla No se evidencia el control de la informacion.
planificacionestratégicayconlasnecesidadesact
ualesyfuturasdelosgrupos deinterés.

4. Desarrollarcanalesinternosparadifundirlainfo
rmacionencascadaatodala
organizacionyasegurarsedequetodoslosemple
adostienenaccesoala
informacionyelconocimientorelacionadoscon
sustareasyobjetivos  (intranet,  newsletter, No se evidencias los canales internos.
revista interna, etc.).

5. Asegurar un intercambio permanente de | Se evidencia que se realizan actividades de
conocimiento entre el personal de la | capacitacionesalointernoconlaelaboran deun
organizacion (por ejemplo: coaching, manuales | manual de funciones de cada uno de los
redactados, etc.). departamento con su reglamento interno.

Evidencia: Manuales.

6. Garantizarelaccesoyelintercambiodeinformac
ionrelevantecontodoslos
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No se evidencia que se garantice el acceso e
intercambio de informacion.
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gruposdeinterésypresentarladeforma
sistematica y  accesibleparalosusuarios,
teniendo en cuenta las  necesidades
especificas de todos los miembros de la
sociedad, como personas mayores o con
discapacidad.
7. Garantizarqueseretienedentrodelaorganizaci
on,enlamedidadeloposible,
lainformacionyelconocimientoclavedelosempl
eados,encasodequeéstos
dejenlaorganizacion.

No se evidencia que se garantice la retencion dentro

de la organizacion.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar las tecnologias.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Disenarlagestiondelatecnologiadeacuerdocon
los objetivosestratégicosyoperativos.

2. Implementar, monitorizar y evaluar la relacion
costo-efectividad de las tecnologias usadas. El
tiempo de retorno de la inversién (ROI) debe
ser suficientemente corto y se debe contar
con indicadores fiables para ello.

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

4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas
adecuadas a:

La implementacion del sistema de gestion
municipal integrado SIGEM es un sistema

novedoso Yy ajustado a los nuevos
Requerimientos tecnologicos.

Evidencia: Sistema SIGEM

Este proceso realizado a través del sistema de
gestion financiera garantiza la fiabilidad de la
informacién, llevando un control estricto de
los gastos, garantizando la pulcritud de la
calidad del gasto, no generando ningln costo
adicional por la

Implantacién de la misma.
Evidencia: Sistema de gastos.
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La gestion del conocimiento

Lasactividadesformativasydemejora
Lainteraccionconlosgruposdeinterésyasoci ados

AN

Eldesarrolloymantenimientodelasredesint
ernasyexternas.

5. Definir como las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo,
utilizando el método de arquitectura
empresarial para la gestion de
lainformacion enlaadministracion publica.

6. 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.

7. Estar siempre atento a las innovaciones
tecnologicas y revisar la politica sifuera
necesario.

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

Se posee un sistema financiero digital,
cotizamos y compramos a través del Portal
Transaccional de Compras y Contrataciones
Publicas, publicamos los procesos en nuestras
redes y portal web.

Evidencia: Cotizacion.

Se evidencia un manejo adecuado de los
proceso del impacto de la TIC, manejo de los
residuos de los cartuchos, y la reducida
accesibilidad de los usuarios no electroénicos,
con la reutilizacion de los cartuchos y un
personal capacitado en el manteamiento y
manejo de los equipos, evitando la
interferencias de personas ajenas a los
equipos informatico.

Evidencia: Bandeja de reusé de hojas

No se evidencia que las TIC son utilizadas para
mejorar los servicios.

No se evidencia el estar atentos a las innovaciones.
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SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I.  Equilibrarlaeficienciayeficaciadelemplazamient
ofisicodelaorganizacioncon

lasnecesidadesyexpectativasdelosusuarios(po
rejemplo,centralizacion
versusdescentralizaciondelosedificios/ puntos de
servicios, distribucion de las salas,
conexion con transporte publico).

2. 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.

3. Asegurar un

mantenimientoeficiente,rentableysostenibled elos

edificios, despachos, equipamientos y materiales

usados.

4. Garantizarelusoeficaz,eficienteysostenibledelos
mediosdetransporteylos recursosenergéticos.

5. Garantizarlaadecuadaaccesibilidadfisicadelose
dificiosdeacuerdoconlas
necesidadesyexpectativasdelosempleadosyde
losciudadanos/clientes(por
ejemplo,accesoaaparcamientootransportepl blico).

Se han implementado cubiculos donde
funcionan cada uno de los departamentos Y|
existen otros queestan enlaparte externa.

Evidencias: Informe de proyecto.

Se establece un mantenimiento en las
Infraestructura de los espacios publicos,
parques, cementerio, matadero, mercado Yy
equipos informaticos.

Evidencias: Comunicaciones de solicitud.

Se trabaja en coordinacion con servicios
creando las rutas de recogida de los residuos
solidos para eficientizar y optimizar los
recursos econdmicos y estableciendo alianzas
estratégicas con Edesur para el mantenimiento
de las redes eléctricas y

lluminacion.

Evidencia: Formularios de rutas.

El establecimiento tiene una buena ubicacion
geografica con el transporte a pocos metros,
dentro de la limitacion podemos mencionar no
poseer parqueo que aloje los vehiculos de los
empleados yvisitantes.

Evidencia: Ubicacion en web

No se evidencia que se asegura el uso eficiente de las
instalaciones.
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Desarrollarunapoliticaintegralparagestionarlo

sactivosfisicos,incluyendola

posibilidaddeunrecicladoseguro,mediante,por

ejemplo,

la

gestiondirectao

la

No se cuenta con una politica.
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subcontratacion.
7. Poner las instalaciones a disposicion de la
comunidad local.

Se establecer los mecanismos de servicios a los
ciudadanos en el momento que lo requieran
(uso de internet, fotocopias, trabajo impreso, uso
de la estructura en caso de desastres

naturales.).

Evidencias: Comunicaciones.

CRITERIO 5: PROCESOS

Considerar lo que la organizacién 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

I. ldentificar, mapear, describir y documentar
los procesos clave de forma continua.

2. Identificar y asignar responsabilidades a los
propietarios de los procesos (las personas
que controlan todos los pasos del proceso).

3. Analizar y evaluarlos procesos, riesgosy

factores criticos de éxito, teniendo en

cuenta los objetivos de la organizacion y su
entorno cambiante.

4. Asegurar que los procesos apoyan los
objetivos estratégicos y estan planificados y
estan planificados y gestionados  para
alcanzar los objetivos establecidos.

5. Involucraralosempleadosyalosgruposde
interés externos en el disefo y mejora de
los procesos, en base a la medicion de su
eficacia, eficiencia y resultados (outputs y

No se evidencian un mapa de proceso.

No se evidencia la identificacion de responsables
dentro de los procesos.

No se evallUan los riesgos en los procesos.

No se evidencia que se asegure que los procesos
apoyen los objetivos.

No se evidencia que se involucre a los empleados.
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outcomes).

6. Asignar recursos a los procesos en funcién de
la importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de
la organizacion.

7. Simplificar los procesos a intervalos regulares,
proponiendo cambios en los requisitos
legales, si fuera necesario,

8. 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 sobreel nivel de los servicios, etc.).

9. Monitorizary evaluar elimpactodelas TIC y de
los servicios electroénicos en los procesos de
la organizacion (por ejemplo, en términos de
eficiencia, calidad y eficacia).

10. Innovar en los procesos basados en un
continuo  benchlearning  nacional e
internacional, prestando especial atencion a los
obstaculos para la innovacién y los recursos
necesarios.

No se evidencia la asignacion de recursos en funcién

de los procesos.

No se evidencia la simplificacion de los procesos.

No se evidencia que se establezcan objetivos.

No se Evidencia que se monitoree el impacto de la
TIC

No se evidencia la innovacion en los procesos.

SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF2013
Pdgina 43 de 46




I. ldentificar los outputs (productos vy No aplica
servicios en los procesos nucleares.
2. Involucraralosciudadanos/clientes No se evidencia que se involucre a los
eneldisefoymejoradelosserviciosy productos ciudadanos/clientes
(por ejemplo, por medio deencuestas,
retroalimentacion, grupos focales,

sondesacercalosservicios yproductos y si son
eficaces teniendo
encuentaaspectosdegéneroydediversidad, etc.).

3. Involucraralosciudadanos/clientesyaotrosgru
posdeinteréseneldesarrollo

delosestandaresdecalidadparalosservicios y
productos (proceso  de output), que
respondan a sus expectativas y sean

gestionables por laorganizacion.

No se evidencia que se involucre a los
ciudadanos/clientes

4. Involucraralosciudadanos/clientes en la
prestacion del servicio y preparar tanto a los

ciudadanos/clientes como a los trabajadores
publicos a esta nueva relacion de cambio de
roles.

No se evidencia el involucramiento de los ciudadanos.

5. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio vy,
desarrollo de nuevos tipos de servicios
interactivos, de entrega de informacion y de
canales de comunicacion eficaces.

No se evidencia el involucramiento de los
ciudadanos n el desarrollo de los nuevos servicios.

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.

La informacion es colgada en el mural
informativo, y estableciendo la oficina de libre
acceso a la informacion puiblica como medio de
informar a los clientes de los cambios.

Evidencia: Mural
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buenas practicas que implementamos a lo
interno de la institucién.

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

Existe un horario de entrada y salida el cual
es conocido por los usuarios de servicios y
los empleados.

Evidencia: Reportes

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

No se evidencia el desarrollo de un sistema

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

No se evidencia la cadena de prestacion.

2. Coordinar y unir procesos con socios
claves del sector privado, no lucrativo y

publico.

No se evidencia que se coordinen los procesos con
los socios.

3. Desarrollar un sistema compartido con los
socios en la cadena de prestacion de

servicios, para facilitar el intercambio de datos.

No se evidencia el desarrollo de un sistema
compartido.

4. Emprenderelanalisis de ciudadanos/clientes
a través de diferentes organizaciones, para

aprender acerca de una mejor coordinacion de

No se evidencia el analisis de ciudadanos donde se
pueda aprender acerca de mejoras en los procesos.

procesos y  superar los limites
organizacionales.

5. Crear grupos de trabajo con las [El ayuntamiento realiza conformaciones de
organizaciones/proveedores de servicios, juntas de vecinos.

para solucionar problemas.

Evidencia: Registro de legalizacion.

6. Crearincentivos (y condiciones) paraquela
direccion y los empleados creen procesos

inter-organizacionales (por ejemplo,

No se evidencia que se cuente con la creacion de
incentivos para que los empleados creen mejoras en
los procesos y proceso.
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compartir servicios y desarrollar procesos
comunes entre diferentes unidades.

Crear wuna cultura para trabajar
transversalmente en la gestion de los

procesos en toda la organizacion o
desarrollar procesos horizontales (por
ejemplo: autoevaluacion para toda la
organizacion en vez de diferentes unidades).

No se evidencia que se tenga una cultura para el
trabajo transversal
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CRITERIOSDE RESULTADOS
CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos, mediante la......
SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion

Resultadosde medicionesde percepcion encuantoa:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. La imagen global de la organizacion y su reputacion (por | Esta institucion cumple a cabalidad con los No se mide la imagen global de la organizacion.
ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, | Mecanismos pertinentes en el trato
claridad de la informacion facilitada, predisposicion personalizado con los ciudadanos, como

de los empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad medio de facilitar la informacion de manera
y capacidad para facilitar eficiente y a tiempo en busca de mejorar las

soluciones personalizadas). necesidades de los municipes.

2. Involucracién y  participacion  de  los | A través de las asambleas comunitarias, como No se mide el involucramiento
ciudadanos/clientes en los procesos de trabajoy de | medio de difusion de las ideas de la colectividad
toma de decisiones de |a0rganizacién‘ en la toma de decisiones de la alcaldia, se

presentan los diferentes puntos para que en la
plenaria sean analizados, y buscar una solucion
enconjunto.

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

4, Transparencia (en el funcionamiento de la | Losprocesos realizados por lainstitucion
organizacion, en la explicacion de la legislacion | siempre los hacemos apegado a las normas y

aplicable, en los procesos de toma de decisiones, etc.). leyes establecidas en la constitucion y la Ley
176-07 de ambitito municipal, asi como los

informes remitidos a los organos rectores
del Estado.

5. Productos y servicios (calidad, confianza, Se trabaja con planes y proyectos tendentes

cumplimiento con los estindares de calidad, tiempo | @ la mejora de los servicios municipales
para asesorar, calidad de las involucrando a los lideres

No se mide la accesibilidad

No se mide la transparencia de la organizacion.

No se mide la calidad y confianza en los servicios
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recomendaciones dadas a los
ciudadanos/clientes, enfoque  medioambiental,
etc.).

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. Lacorrecta recepcion de lainformacion por los
clientes/ciudadanos.

9. Lafrecuencia de encuestas de opinion a los
ciudadanos/clientes en la organizacion.

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

comunitario, con un enfoque de cuidado al
medio ambiente.

No se mide la diferenciacion de género y edad en los
servicios.

No se mide la informacion disponible, calidad de las
mismas.

No se mide la recepcién correcta de la informacién
sobre los servicios.

No se mide la frecuencia de encuestas realizadas.

No se mide el nivel de confianza hacia la organizacion.

6.2. Mediciones de resultados. Resultados en

relacion conlaparticipacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I.  Gradodeimplicaciondelosgruposdeinteréseneldis
enoylaprestacionde
losserviciosyproductosoeneldisenodelosprocesos
detomadedecisiones.

2. Sugerenciasrecibidase implementadas.

3. Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los

No se mide el grado de implicacion de los grupos de
interés.

No se miden las sugerencias recibidas, ni las

implementadas.

No se mide el grado de utilizacion de métodos
nuevos.
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ciudadanos/clientes.
4. Indicadoresdecumplimientode cumplimiento en

relacion al géneroy a ladiversidad cultural y social
de losciudadanos/clientes.

5. Alcance de la revision periodica realizada con los

grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen.

No se cuentan indicadores de cumplimientos.

No se mide el alcance de la revision periodica.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Horario deatencion de los diferentes servicios
(departamentos).

2. Tiempo de espera.
servicio.

Tiempo para prestar el

3. Costo de losservicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de Ila
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios.

No se mide le tiempo de servicio.

No se mide el tiempo de espera del servicio.

No se mide el costo del servicio.

No se mide la disponibilidad de informacion acerca de
los servicios.

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

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Numero de canales de informacién y su
eficiencia.

2. Disponibilidad y precision de lainformacion.
3. Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de
la organizacion.

4. Numerodeactuacionesdel DefensorPublico.

5. Alcance de los esfuerzos para mejorar la
disponibilidad, precision y transparencia de la
informacion.

Existen 3 canales por donde se brinda
informacion.

Evidencias.

Blogs

Facebook.

Pagina WEB

No se mide la disponibilidad ni precision de la
informacion.

No se mide a la disponibilidad de los objetivos.
No se tiene el resultado de los numeros de
actuaciones.

No se mide el alcance de los esfuerzos para
mejorar la disponibilidad de la informacion.

Resultados de los indicadoressobre la calidad de losproductosyla prestacion de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I.  Ndmero y tiempodeprocesamiento de las quejas.

2. Numero de expedientes devueltos por errores o

casos que necesiten repetir el proceso/compensacion.

3. Cumplimiento de los estandares de servicio publicad
os(por ejemplo requerimientos legales).

Estas quejas sonatendidas enlazo de tiempo

3 a 5 dias laborales después de haber recibido
la notificacion.

Evidencia: Informe

No se mide le nimero de quejas.

No se mide el nimero de expedientes devueltos.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién 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:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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[. Laimagen y el rendimiento global del a organizacion
(para la sociedad, los
ciudadanos/clientes, otros grupos de interés).

2. Involucramiento de las personas de Ila
organizacion en el de toma de decisiones y su
conocimientodelamision,visionyvalores.

3. Participacion de las personas enlas actividades
de mejora.

4. Conocimiento de las personas de los posibles
conflictos de interés y laimportancia de un
compromiso ético.

5. Mecanismos de consulta y dialogo.

6. Laresponsabilidadsocialdelaorganizacion.

No se mide la imagen ni el rendimiento de la
organizacion.

No se mide el involucramiento de las personas.

No se mide la participacion de las personas.

Nos se mide el conocimiento de las personas en los
posibles conflictos de interés.

No se miden los mecanismos de consultas.
No se mide la responsabilidad social de la

organizacion

Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. 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
y de comunicar sobre ello.

2. Eldisenoy lagestion de los distintos procesos
de la organizacion.

3. Elreparto de tareasy el sistema de evaluacion
de las personas.

4. La extension y calidad con la que el esfuerzo
individual y de equipo es reconocido.

5. Elenfoque de la organizacion para los cambios
y la innovacion.

gestion de RRHH, etc.)

No se mide la capacidad de los altos y medios directivos.

No se mide la percepcion en el disefo y gestion de los
procesos.
No se mide el reparto de las tareas.

No se mide la extension y calidad individual.

No se mide el enfoque de la organizacion para los
cambios.

Resultados relacionadoscon la percepcién de las condiciones de trabajo:
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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|. El ambiente de trabajo (por ejemplo, cémo la No se mide el grado de satisfaccién del personal
Gestion de conflictos, agravios o problemas en cuanto al ambiente laboral.
personales, mobbing) y la cultura de Ia
organizacion (por ejemplo la promocion de la
transversalidad entre departamentos, unidades,
etc.).
2. El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad No se mide le enfoque hacia las cuestiones
de horarios, sociales.
Conciliacion de la vida personal y laboral, salud).
3. Latoma en consideracion de la igualdad de No se mide el nivel de consideracion de la igualdad
oportunidades y del trato y de oportunidades.
Comportamientos justos en la organizacion.
4. La disposicion del lugar de trabajo y las No se mide la satisfaccién con relacion al lugar de
condiciones ambientales de trabajo. trabajo.

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Plan de Carrera sistematico y desarrollo de No se mide el desarrollo de carrera.
competencias.
2. Motivacion yempoderamiento. No se mide la motivacion ni el empoderamiento del
personal.

3. Accesoy calidad de la formacion en relacion con
los objetivos estratégicos de la organizacion. No se mide la calidad de la formacion.

SUBCRITERIO 7.2.Mediciones del desempeiio.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
[ Indicadores relacionados con el No se mide mediante indicador el
comportamiento de las comportamiento de las personas.

personas (por ejemplo, nivel de ausentismo o
enfermedad, indices de rotacion del personal,
nimero de quejas, nimero de dias de huelga,
etc.).
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2. Indicadores en relacion con la motivacion y la
implicacion (por ejemplo, indices

No se mide mediante indicador la motivacion
e implicacion de las personas.
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De respuesta a las encuestas de personal, nimero
De propuestas de mejora, participacion en grupos
de discusion internos).

3. Indicadores relacionados con el rendimiento No se mide el rendimiento individual.
individual  (por  ejemplo, indices de
productividad, resultados de las
evaluaciones).

4. Nivel de involucramiento en las mejoras de No se mide el nivel de involucramiento en las
las actividades. mejoras.

5. Nivel de uso de las tecnologias de la informacion y No se mide el nivel del uso de las tecnologias.

la comunicacion.

6. Indicadores relacionados con el desarrollo de las No se mide del desarrollo de las capacidades.

capacidades (por ejemplo, tasas de
participacion y de éxito de las actividades
formativas, eficacia de la

Utilizacion del presupuesto para actividades

formativas).
7. Indicadores relacionados con las capacidades No se miden las capacidades de las personas para
de las personas para tratar con los tratar a los clientes.

ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas de
formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por
el personal, mediciones de la actitud del
personal hacia los

ciudadanos/clientes.).

8. Frecuencia de acciones de reconocimiento No se mide la frecuencia de acciones de

individual y de equipos. reconocimientos.

9. Nudmero de dilemas éticos reportados (por No se mide el nUmero de dilemas éticos.
ejemplo, posible conflicto deinterés).

[0. Frecuencia de la participacion voluntaria en No se mide la frecuencia de las participaciones
actividades relacionadas con la responsabilidad voluntarias en actividades sociales.

social, promovidas por la organizacion.
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

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

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcioén.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

Conciencia publica

Del impacto del funcionamiento de Ila
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 piblico, etc.
Reputacion de la organizacion, (por ejemplo, como

empleadora o contribuyente a la sociedad local o
global).

3. Percepcion

4. Percepcion

del
Impacto econdmico en la sociedad en el ambito
local, regional, nacional e internacional, (por
ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeno comercio en el vecindario, creacion
de carreras publicas o de transporte publico
que también sirven a los

actores economicos existentes.).

del
Enfoque hacia las cuestiones medioambientales (por
ejemplo percepcion de la huella ecologica, de
la gestion energética, de la reduccion del
consumo de agua y electricidad, proteccion
contra ruidos y contaminacion del aire, incentivo
en el uso del transporte publico, gestion de
residuos potencialmente toxicos, etc.).

Se han realizado encuesta sobre la calidad de
vida de los ciudadanos, instituciones como la
FAO, ARNAIZ, CESAL PENUD.

Evidencia: Informe de encuestas

No hemos realizado encuestas para medir la
reputacion.

No hemos realizado encuestas para medir el
impacto.

No se cuenta con encuestas que midan la
percepcion del enfoque hacia el medioambiente.
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6. Percepcion del impacto
en la sociedad teniendo en cuenta la calidad de la participacion
democritica 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.

7. Opinion del publico
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 Ila
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 ode otro
tipo, etc.).

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

igualdad,

No hemos realizado encuestas que mide la
percepcion del impacto en la sociedad

No hemos realizado encuestas que mida la opinion
del publico.

No hemos realizado encuestas que mida la
percepcion de la participacion de la organizacion

No hemos realizado encuestas que mida la
percepcion de la institucion relacionada a la
cobertura mediatica.

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

No se miden las actividades de la organizacion para
preservar los recursos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF2013
Pdgina 58 de 46




proveedores con perfil de responsabilidad
social, grado de cumplimiento de las normas

medioambientales, uso de materiales reciclados,

utilizacion de medios de transporte respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las molestias, dafos y ruido,
y del uso desuministros como agua, electricidad y gas.).

Calidad de las relaciones
con autoridades relevantes, grupos y representantes de
la comunidad.

Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de comunicacion
(nimeros de articulos, contenidos,

etc.).

Apoyo destinado a las personas en situacion de
desventaja 8por ejemplo estimacion del costo de

la ayuda, nimero de beneficiarios, etc.).

Apoyo como empleador a las politicas de
diversidad étnicas y de personas en situacion de
desventaja 8 por ejemplo organizando
programas/proyectos especificos para empleara
minorias étnicas).

Apoyoaproyectos de desarrollo internacional y
participacion de los empleados en actividades
filantropicas.

Apoyo a la participacion  social de los
ciudadanos/clientes, otros grupos de interésy
empleados).

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

9. Programas paralaprevencion deriesgos parala
salud y de accidentes, dirigidos a los

Hemos realizado intercambios de experiencias
con Municipios como Salinas, Banica y

Cristobal.

No se mide la calidad delas relaciones.

No se mide el grado de importancia en la cobertura
recibida por los medios.

No se mide el apoyo destinado a las personas en
situaciones de desventajas

No se mide le apoyo como empleador a las
politicas de la diversidad étnicas.

No se mide el apoyo a los proyectos
internacionales.

No se mide le apoyo a la participacion social.

No se mide el numero de intercambios.

No se miden los programas de prevencion
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ciudadanos/clientes y empleados (niimero y tipo
de programas de prevencion, para la lucha contra

el tabaquismo, para la educacion en una
alimentacion saludable, nimero de beneficiarios y la

relacion costo/calidad de estos programas).
10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social

(porejemploinforme desostenibilidad).

No se cuentan con los resultados de mediciones de
la responsabilidad social.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacién en relacién 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 de la prestacion de servicios y
productos).

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

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

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

5. Resultados de las inspecciones y auditorias de

No se cuenta con los resultados de la calidad de la
prestacion del servicio.

No se cuenta con resultados en el impacto.

No se mide el nivel de calidad.

No se mide el grado de cumplimiento de contrato.
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resultados de impacto.

(analisis
outputs y

6. Resultados del benchmarking
comparativo) en términos de
outcome.

7. Resultados de |Ia
servicios/productos para la
impacto.

innovacion  en
mejora del

No se mide el resultado en los intercambio de
conocimiento.

No se mide los resultados en las innovaciones.

SUBCRITERIO 9.2.Resultadosinternos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Larespuestadeloslideresalos resultados
y las conclusiones de las mediciones,

incluyendo la gestion de riesgos.

2. 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 optima (input vs output).

3. Resultados dela mejoradel desempefio y de
lainnovacionenproductosyservicios.

4. Resultados de
comparativo).

benchmarking  (analisis

No se mide el nivel de eficiencia con relacion a las
respuestas de los lideres respecto a la gestion de
riesgos.

No se mide la eficiencia de la organizacion.

No se cuenta con los resultados de la mejora del
desempeno ye innovacion.

No se cuenta con resultados de bechmaking
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5. Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado
de cumplimiento de los acuerdos de
colaboracion,actividadesconjuntas.).

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

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

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
presupuestarios Yy financieros.

objetivos

10. Resultados de las auditorias e inspecciones de
la gestion financiera.

Se realizd una auditoria por la camara de
cuentas en la que se hicieron barias
observacion entre ellas abortamiento de
némina, algunos procedimientos sin completar
documentacion, las cuales estanen

No se mide la eficacia de las alianzas.

No se mide le valor anadido al uso de la
informacion.

No se mide el resultado de las inspecciones.

No se mide le resultado en la participacion a
Cconcursos.

No se mide el grado de incumplimiento de los
objetivos
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Proceso de mejora.
| |. Eficiencia de costos (impactos logrados al Evidencia: Informe de auditoria.

menor costo posible.). No se mide la eficiencia de costos.

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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