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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
enorganizaciones e instituciones del sector publico.

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

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado esteGuia, que
aborda el andlisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemploscuya 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
EquipoEvaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracién
propuestopor 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
idoneopara alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas y la oportunidad
decompartirlas 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 prestacion delos
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
Ministeriode Administracién 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.
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La primera version de esta guia se elabord en el afio 2005 bajo la asesoria de Maria Jesls Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del
Departamento de Calidad de la AEVAL.Santo Domingo, agosto de 201 3.

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 leayudara a comprender mejor la definicion de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a
algunos conceptos que aparecen en laguia.

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
ejemploen cuestion.

Incluya evidencias. Aseglrese de recopilar toda la documentacion de que dispone la organizacion que pueda ser mostradacomo
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 lacolumna Areas de mejora lo referente a lo que aln 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 atodos los criterios y subcriterios.
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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 visiény 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.

Establecer un marco de valores alineado con la misién
y la visién de la organizacion, respetando el marco
general de valores del sector publico.

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.

Revisar periédicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-
culturales, tecnolégicos (el analisis PEST) como
demogrificos.

La misién y la vision del Ayuntamiento de
San José de Ocoa estan claramente
formuladas y expuestas en la entrada de las
instalaciones, siendo  compartida con
empleados y todos los visitantes,
Evidencias: Fotografias de la misién, vision y
valores en entrada de la alcaldia al lado de
recepcion. Fotografia de socializacion con
los empleados. Listado de participacion.
La misién y vision se han colocado en
lugares visibles como forma de asegurar la
comunicacion hacia empleados y visitantes,
ademas de que aparece en el mural y la
pagina web. Ademas se llevé a cabo Ia
socializacion con los empleados de Ila
alcaldia.
Evidencias: Convocatoria, fotos y listado de
participacion.
Se hizo la revisién de la mision, vision y
valores de esta entidad.
Evidencias: Convocatoria y listado de
participacion)

La institucion
declaracion formal de su marco de

valores

no ha realizado una
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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.

Gestionar la  prevencion de la  corrupcion,
identificando potenciales areas de conflictos de
intereses y facilitando directrices a los empleados
sobre como enfrentarse a estos casos.

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

Se ha elaborado el
conteniendo las normas de
comportamiento  ético que  deben
contemplar los colaboradores, que es
consultado de manera efectiva cuando el
momento lo amerita.

Evidencias: Listado de acuse de recibo de la
entrega a los departamentos de ejemplares
del cédigo de ética institucional. Lista de
participantes en la socializacion del codigo

Como accion preventiva, se expiden recibos
al momento de los municipes realizar un
pago, con el fin de crear confianza y mayor
control de los recursos manejados por la
institucion. Ademas, se maneja un sistema
automatizado para el manejo de los
recursos de la institucién.

Evidencia: Fotografias de expedicion de

recibos de pagos de los ciudadanos por pago

de servicios. Listado de reuniones con los
departamentos administrativo orientandoles
sobre el comportamiento en esas areas.

Se evidencia en el respeto de las funciones

de cada servidor municipal, mediante,

evidencias: Manual de puestos, y el codigo

de ética. Tomando en cuenta la Ley 41-08.

codigo de ética,

No se ha entrenado al personal en la
identificacion y tratamiento de dilemas
éticos

No se identifican ~ formalmente
potenciales areas de conflicto de interés
para fines de prevencion de Ia
corrupcion

SUBCRITERIO 1.2. Gestionarlaorganizacion,su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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|. Definir estructuras de gestién adecuadas (niveles,

funciones, responsabilidades y competencias) Yy
asegurar un sistema de gestion por procesos Yy
alianzas, acorde a la estrategia, planificacion,
necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Identificar y fijar las prioridades de los cambios
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).

Desarrollar un sistema de gestion de la informacion,
con aportaciones de la gestion de riesgos, el sistema
de control interno y la 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”).

- La organizaciéon tiene elaborado vy
actualizado su organigrama funcional., asi
como su manual de organizacion vy
funciones, en el que se define el rol de
cada encargado y personal de oficina.

- Se establecen acuerdos inter-
institucionales para ejecutar actividades
relacionadas con los planes de |la
institucionales y grupos de intereses del
municipio.

- Evidencia: Documentos del acuerdo entre
las partes envueltas en el mismo.
Acuerdo con CEPAE, Medio Ambiente,
Salud Publica, entre otras.

Las prioridades y las necesidades de
cambios se toman en cuenta en los planes
de mejoras que se realizan anualmente y
mediante las reuniones con los encargados
departamentales, de unidades y direcciones
Mediante los planes operativos elaborados
para cada ano (POA), se fijan resultados
esperados e indicadores de objetivos para
las areas, todos alineados al Plan
estratégico 2014-2024, vigente en la
institucion. Vale decir que se ha creado la
comision permanente de género, ademas
de que una buena proporcion de cargos
directivos desempenados por mujeres

Se evidencia el control interno de las

informaciones con los diferentes

departamentos y unidades. Ademas, se
monitorizan de manera permanente el
logro de los objetivos establecidos en el

POA. Se cuenta con un comité de calidad

para evaluar los avances y la calidad del

servicio brindado a la poblacion. Se toma

No se asegura un sistema de gestion por procesos.

No se evidencia que se definan resultados
cuantificables para todos los niveles de Ia
organizacién (objetivos de desempefio)
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5.

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.

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

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 innovacion promoviendo
la cultura de innovacion, asi como la mejora continua
y por lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y

sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

en cuenta los riesgos de algunas
operaciones en la entidad. Se elabordé un
plan de informacion para un mejor manejo
de la comunicacion interna de la entidad.

Se aplican los principios de calidad total,
usando como herramienta, evidencia: la
Autoevaluacion mediante el modelo CAF.
La institucion desarrolla su estrategia de
administracion electrénica que le facilita el
trabajo en alineacion con sus objetivos
estratégicos y operativos.

Los trabajos se realizan en equipo, al
momento de elaborar propuestas de
proyectos y planes de trabajos, lo que ha
dado como resultado el éxito de la entidad
en sus iniciativas y actividades. Evidencias:
Tenemos el mapa de procesos de la alcaldia
y algunos departamentos. Como son:
ornato y planeamiento urbano.

Se han creado las condiciones adecuadas de
comunicacion, tanto interna (a través de
comunicaciones escritas y reuniones con
equipos estratégicos), como externa (a
través de medios masivos

Se evidencia cambios significativos a nivel
de  estructura fisica, servicios y
administracion. Existe un ambiente de
integracion y empatia entre directivos y
empleados, demostrando los lideres su
compromiso a  hacer cambios e
innovaciones cuando sea necesario.

Los lideres hacen efectivo el compromiso
hecho al momento de asumir la gestién,
comunicandolo por diferentes medios y
formas y mostrando los resultados,
producto de esas acciones realizadas.

No se evidencia que se fomente
retroalimentacion formal hacia los empleados.

la
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Evidencias: Reportajes de revistas, fotos de
encuentros, informacion compartida
mediante redes sociales y otros medios de
comunicacion.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

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

- Se evidencia que tanto el alcalde como el
equipo de administracion dan muestra de
respeto, responsabilidad, cumplimiento y
honestidad, siendo éstos los primeros en
poner el ejemplo en las acciones
emprendidas.

- Existe una cultura de respeto, sin

discriminacion de género, color, religion,
status social y nivel académico. En ese
sentido, se realizan actividades
encaminadas a preservar el derecho de
cada individuo.
Evidencias: comunicaciones de actividades
en conjunto de todo el personal y
también por departamento, imagenes,
viajes y celebraciones de festividades.

- Se realiza por medio de invitaciones, a
reuniones y se mantiene el contacto con
todos los empleados para mantener
activas las lineas de trabajo que
eficientizan los servicios de la entidad.
Evidencias: en el departamento de
recursos humanos y el equipo de calidad
poseen las invitaciones y las actas de las
reuniones efectuadas
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. Respetar vy

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

los

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

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

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 retroalimentacion
constructiva.

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

responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

- La entidad apoya a sus respectivos
departamentos y empleados en el
desarrollo de sus planes. A través de
talleres de capacitacion, apoyo logistico,
herramientas para el desempeno de sus
labores y acompanamiento en acciones
diarias.

- Se evidencia mediante la revision de los
diferentes planes de trabajo por
departamentos a los cuales se les brinda
una retroalimentacién general al finalizar
los mismos.

- De igual manera se evidencia:
retroalimentando  las  funciones y
responsabilidades de los empleados con
el fin de mejorar su desempefo.

Siempre se les orienta para adquieran
nuevos conocimientos que puedan servir
para ponerlo en practica en su area laboral

-Se evidencia medianamente ya que un
pequeno grupo de encargados
departamentales tienen la oportunidad dar
sugerencias y ser tomadas en cuenta.

Se entregd reconocimiento a un gran grupo
de empleados por su alto rendimiento el
ano 2018. Evidencias: Fotografias.

Existe la solidaridad y la comprensién en
circunstancias  especificas  para  cada
empleado cuando estos se ven en
situaciones dificiles y que necesita de la
ayuda de la institucién.

Evidencias: permisos de estudios, apoyo

No se muestran evidencias de acciones concretas
de delegacion de autoridad y responsabilidades.

No se muestran evidencias concretas de como se
promueve una cultura de aprendizaje y motivacion
para desarrollar competencias.

No se demuestra evidencias de acciones concretas
de los lideres para demostrar su disposicion de
recibir recomendaciones y por parte de empleados.
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moral y financiero, capacitacion continua
del personal

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

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
|. Desarrollar un andlisis de las necesidades de los | Se realizan levantamientos de las | No se evidencia un analisis de las necesidades de
grupos de interés, definiendo sus principales | necesidades de los diversos sectores de la | los diferentes grupos de interés.
necesidades, tanto actuales como futuras vy | poblacion para ser considerados su

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
organizacién e incorporarlas a la organizacion.

solucién por parte de las autoridades del
cabildo.

Evidencias;

Actas y fotos de seguimiento a las
asambleas de las juntas de vecinos y
organizaciones sociales

Se organizan actividades con instituciones
publicas y sociedad civil para definir
politicas publicas y tomar decisiones sobre
medidas a  tomar en conjunto:
Gobernacion, Obras Publicas, Medio
Ambiente, Ministerio publico, Defensa civil.
Evidencias: Convocatorias a reuniones.

Se desarrolla un plan estratégico y se
ejecuta el presupuesto participativo, ambas
acciones establecidas por ley. Otras
politicas son definidas y adoptadas en
Asambleas Comunitarias con los diversos
sectores de la poblacién.
Evidencias: Convocatorias,
fotografias de actividades.

actas vy

No se evidencia que se apoye a autoridades de alto
nivel a definir politicas publicas.

No se evidencia un proceso formal de identificacion
e incorporacién de politicas publicas relevantes
para la organizacion.
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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 Ia
organizacion.

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

7. 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.).

Los objetivos y metas que estan
establecidas por la organizacién son
ejecutadas y tomando en cuenta en virtud
de los servicios que se ofrecen. Se realizan
acuerdos con instituciones y autoridades
politicas para resolver necesidades sociales.
- Los politicos se interesan y muchos de

ellos participan directamente en las
sesiones del concejo de regidores. Se han
implementado instrumentos de
participacion y desarrollo para el
municipio que aseguran este
involucramiento, como  son: Plan

Estratégico Municipal y el Reglamento de
participacion de la sociedad civil en la
gestion municipal.

- Evidencias: Plan estratégico y Reglamento
referido.

- Existe una relacion proactiva con esas
autoridades  politicas, incluyendo el
Presidente de la Republica, quien ha dado
apoyo en importantes obras. Se han
establecido relaciones de cooperacién y
ayuda también con representantes
legislativos.

- Evidencias: aportes del estado para la
creacién de obras publicas, aportes de
autoridades legislativas.

- La entidad ha contraido acuerdos con:
CEPAE, FEDOMU, Confraternidad de
Pastores, Ministerio de medio ambiente,
Comité de veeduria social, CONANI y
Quisqueya Aprende Contigo, todas
incidiendo en la municipalidad,
procurando que se apliquen politicas
efectivas de beneficio para la ciudadania.

No se evidencia la forma en que la organizacion
asegura que sus objetivos y metas estén alineados a
las politicas publicas ni como llega a acuerdos con
las autoridades acerca de los recursos necesarios.
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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.

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

- Evidencias: En diversos departamento
s(recursos humanos, planificacion,
presupuesto participativo...) estan las
evidencias del trabajo y colaboracion de
dichas  entidades en apoyo al
ayuntamiento.

Representantes de la alcaldia siempre hacen
acto de presencia en la mayoria de las
actividades de caracter social realizadas en
procura del desarrollo del pueblo.
Evidencias: en el departamento de
relaciones publicas estan las imagenes de la
presencia y participacién de miembros de la
instituciéon en dichas actividades.
Se evidencia a través de los medios de
comunicacion, especificamente con las
redes sociales, pagina  digital del
ayuntamiento, programas televisivos y en la
institucién, donde se informa a la poblacién
en general sobre los servicios que se
ofrecen, la reputacién y reconocimiento de
nuestra institucion.

Se evidencia, parcialmente en la pagina web

de la entidad.

No se evidencia en el mural informativo ni en una
revista o bruchure de la institucion

No existe un concepto especifico de Marketing

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 grupos de interés asi como informacion

relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. ldentificar a todos los grupos de interés relevantes y

Si; la organizacion ha identificado los

No se evidencia que se hayan identificado todos los
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comunicar los resultados a la organizacién en su
conjunto.

Recopilar, analizar y revisar
deformasistematicalainformacionsobrelosgruposde
interés, susnecesidadesyexpectativas y su satisfaccion.

Recopilar, analizar y revisar de forma perioddica la
informacién relevante sobre variables politico-
legales, socio-culturales, medioambientales,
economicas, tecnologicas, demograficas, etc.

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

grupos de interés establecidos en el
municipio, relevantes para su gestion,
Evidencia:

Listas de organizaciones comunitarias,
juntas de vecinos, grupos religiosos Yy
confraternidad de pastores, con las que han
celebrado reuniones.

Se  recopilan  informaciones  sobre
necesidades y expectativas de grupos de
interés, mediante asambleas sectoriales y
generales, cabildos abiertos, sesiones
ordinarias y extraordinarias del concejo
de regidores/as. En estas se escucha y se
toma en cuenta lo expresado por los
grupos Yy las respuestas expresadas por las
autoridades.

Evidencias: en los departamentos de
presupuesto participativo y el concejo de
regidores poseen las actas de las solicitudes
y necesidades requeridas de los usuarios

Se realiza de forma regular, a través de
encuentro con los encargados/as
departamentales del Ayuntamiento Yy
representantes de instituciones publicas y
privadas.

Evidencias: imagenes de la participacion en
actividades y reuniones de evolucion con
los representantes de dichas instituciones
Todos los departamentos y unidades de la
institucion llevan un registro de todas las
acciones realizadas y son analizadas al final
de cada afo, en comparacion con el
contenido de los planes elaborados.
Evidencias: cada departamento elabora un
plan de trabajo al cual se le da seguimiento
a través del departamento de planificacion y

grupos de interés relevantes.

No hay evidencias de que la recopilacion, analisis y
revision de informacion relevante se realice de
manera sistematica.

No hay evidencias de recopilacion, andlisis y
revision de informacién relevante sobre diferentes
variables, realizada de manera sistematica (de
diferentes fuentes)
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5. Analizar de forma sistematica las debilidades y fuerzas

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

recursos humanos

Si; se analizaron las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la
entidad, mediante un analisis FODA,
realizado en el ano 2019, tomando en
cuenta algunas debilidades encontradas para
ser resueltas.

Evidencia: Resultados FODA.

No se evidencia que estos analisis de fortalezas y

debilidades se realicen de forma sistematica.

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.

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la
estrategia y de la planificacién, 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.

En el plan estratégico 2014-2024, han sido
plasmados objetivos en los que se traducen
la mision y vision organizacional, lo que
también son considerados para la
elaboracién del Presupuesto Participativo y
el Plan de Gestion de Riesgo Municipal.
Evidencias:

Plan Estratégico y operativo
Presupuesto Participativo y el
Gestion de Riesgo Municipal

Las organizaciones comunitarias son
convocadas para la puesta en marcha del
presupuesto participativo municipal, con el
fin de que puedan establecer las prioridades
en cuanto a las necesidades mas sentidas en
su comunidad.

Evidencia:

Las tareas existentes en cuanto a productos
y servicios son evaluadas mediante los
informes realizados trimestralmente por los
diferentes departamentos, lo que permite
determinar si los resultados esperados por
la organizacién han sido logrados en el nivel

Plan de

No se evidencia en la evaluaciéon de los servicios

facilitados
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4. Asegurar la disponibilidad de recursos para
desarrollar 'y actualizar la estrategia de |la
organizacion.

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

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

esperado.

Evidencias:

Informes departamentales.

Se colocan en el presupuesto anual los
recursos necesarios para lograr los
resultados que espera la organizacion, los
cuales se originan de dos fuentes:

I. Subsidio del gobierno, y 2. Cobro de
arbitrios. También hay entidades aportan
para la ejecucion de algunas obras.
Evidencias:

Documentos utilizados en la asignacion de
estos recursos.

Solicitudes de aportes a entidades y
comprobantes de tales donaciones.

Se prioriza el servicio de acuerdo a las
demandas y necesidades de los grupos
existentes, equilibrando las tareas a realizar
para responder a las mismas, colocadas en
un calendario elaborado para atenderlas en
orden de la urgencia de tales
requerimientos.

Evidencia:

Planes de accidon para requerimientos
especificos.

La entidad presenta una politica social a
través de Ayudas sociales y fijas por
enfermedad, También becas, recetas
médicas, transporte Yy servicios fUnebres.
Ver expedientes

No se evidencia que la organizacion haya elaborado
una politica formal de responsabilidad social para
ser integrada a la estrategia y la planificacion.
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SUBCRITERIO 2.3.Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacién y revisarla de forma periddica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

4.

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).

Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y
tareas para su difusion dentro de la organizacion.

El plan Estratégico contiene todas las
acciones planeadas con base en |las
necesidades priorizadas, tanto a corto (Plan
Operativo Anual — POA), como otras que
seran desarrolladas en un horizonte de mas
largo plazo. Asimismo, esta disefada la
estructura organizativa adecuada, aprobada
ya por el Ministerio de Administracion
Publica (MAP).

Evidencias:

Plan estratégico y POA.

Organigrama institucional

Los objetivos estratégicos se traducen a
planes por unidades y, a su vez, a tareas de
los individuos que conforman las
respectivas areas.

Evidencias:

Planes Operativos Anuales (POA)

Se evidencia con los planes y programas
establecidos para cada area o
departamento en el POA, donde también
aparecen los indicadores de resultados a
conseguir.

Se evidencia en la disposicion del alcalde al
anunciar en las diferentes sesiones y
asambleas la ejecucion de diferentes
acciones encaminadas al logro de los
objetivos de la entidad. Ademas, se publican
los datos del presupuesto de forma abierta
y en la pagina web.

No se evidencia que la organizacion tenga definida
una gestion de procesos ni por proyectos.

La organizacion no evidencia que los objetivos
operativos sean traducidos formalmente a los
individuos (mediante planificacién de su
desempeno).

No se evidencia que se establezcan indicadores del
nivel de cambio a conseguir.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pigina 16 de 53




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.

Desarrollar y aplicar métodos de medicién del
rendimiento de la organizacion a todos los niveles en
términos de relacién entre la  “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

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

Los logros de Ila organizacion son
monitorizados y evaluados de manera
periddica, mediante los informes
trimestrales y anuales generales y por
departamento. De manera especial, el
departamento financiero realiza un informe
trimestral para ver los resultados y avance
en los objetivos planteados.

Evidencias:

Informes anuales y trimestrales.

Se evidencia a través de las sugerencias de
los grupos de interés y equipo técnico de
la institucion. Esto se manifiesta a través de
las consultas que se realizan mediante el
presupuesto participativo.

No se evidencia que la organizacion desarrolla y
aplica métodos de medicidn de su rendimiento en
cuanto a eficacia y eficiencia.

No se evidencia que se evallen las necesidades de
reorganizacion, las estrategias y los métodos de
planificacion.

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 innovacion a

través de la formacion, el benchlearning y la
creacion de laboratorios del conocimiento.

No se evidencia que la organizaciéon esté
desarrollando una cultura para la innovacién a
través de la formacién ni que realice actividades de
benchlearning.

2. Monitorizar de forma sistematica los

indicadores
internos para el cambio y de la demanda externa de
innovacién y cambio.

Se evidencia a través de la evaluacion del
desempeno en la cual podemos visualizar
las necesidades de cambios de personal
internos. Se ha instalado nuevas oficinas
para mejorar los indicadores internos.

No se evidencia que se sigan indicadores

especificos de cambio e innovacion.
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3. Debatir sobre la innovacién y la modernizacién
planificada y su implementacion con los grupos de
interés relevantes.

La organizacion no ha desarrollado una gestion
formal de cambio e innovacién, por lo que no se
realizan debates especificos sobre el tema.

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.).

No se ha implantado un sistema de gestion del
cambio.

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

Aunque se elabora el presupuesto anual, no hay una
reserva especifica para los cambios, pues no
cuentan con una gestion del cambio.

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

No se establece un enfoque para el cambio.

7. Promover el uso de herramientas de administracion
electrénica para aumentar la eficacia de la
prestacion de servicios y para mejorar la
transparencia y la interaccién entre la organizacion y
los ciudadanos/clientes.

Se utiliza la herramienta de administracion
llamada CASEM el cual permite un mejor
control al promover el uso de herramientas
electronicas. También esta disponible la
pagina web de la
institucién(ayuntamientoocoa.org), en
Facebook (Alcaldia de San José De Ocoa) e
Instagram (Alcaldia Ocoa) para que los
ciudadanos se edifiquen sobre temas de
interés y servicios.

Evidencias:

Herramienta CASEM, Pagina web

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

transparente.

la estrategia y planificacion de forma

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizarperiodicamentelasnecesidadesactualesyfuturasd
erecursoshumanos,
teniendoencuentalasnecesidadesyexpectativasdelosgrup
osdeinterés y de la estrategia de la organizacion.
Desarrollar e implementar una politica de gestion de
recursos humanos, basada en la estrategia Yy
planificaciéon de la organizacion, teniendo en cuenta las
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 vy

género, insercion laboral de personas con
discapacidad).
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
seleccion, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacién de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

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

equipo).

Cada tres meses se analizan las necesidades
de personal y se actia dependiendo de las
circunstancias.

Se asegura que las personas reunan los
requisitos para la funcion, se evalia el
curriculum del solicitante y se ubica de
acuerdo con el perfil.

Se hacen entrega de reconocimientos a
los empleados mas destacados durante el
ano transcurrido y también se hacen
promociones  dependiendo de  sus
aptitudes.

Los empleados de la organizacion son
evaluados anualmente, basados en varios
criterios de desempeno. Varios de ellos,
han sido promovidos, con base en su
rendimiento  individual 'y por su
colaboracion del trabajo en equipo.
Evidencias: reconocimiento en valoracion al
desempeno de cada empleado vy

No se evidencia que la organizacién cuente con una
politica formal de gestion de los recursos humanos,
que establece claros procedimientos para el manejo
de diferentes situaciones que se presenten a las
personas.

No se evidencia que se asegure, mediante los
procesos de seleccion y capacitacién, que las
capacidades de las personas sean las adecuadas para
las tareas a realizar.

No se evidencia que la organizacién cuente con una
politica formal de gestion de los recursos humanos.
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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.
Prestarespecialatencionalasnecesidadesdelos  recursos
humanos, para el desarrollo y funcionamiento de los
servicios on-line y de administracion electronica (por
ejemplo: ofreciendo formacion e infraestructura.
Gestionar el proceso de seleccién y el desarrollo de la
carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de
oportunidades y atencion a la diversidad (por ejemplo:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad, raza y
religion).

departamento

No se muestran evidencias de que la organizacion
haya elaborado su manual de descripcion de
puestos y definido los perfiles de competencias.

El ayuntamiento no ofrece servicios on-line

No se cuenta con una politica formal de gestion de
los recursos humanos ni se ha enfocado en
desarrollar la carrera profesional.

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con los objetivos tanto

individuales como de la organizacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. ldentificarlascapacidadesactualesdelaspersonas,tantoen
elplanoindividual
comoorganizativo,entérminosdeconocimiento,habilida
desyactitudes y compararlas sistematicamente con las
necesidades de la organizacién.

En las evidencias vemos que las personas
que estan en los puestos responden a las
necesidades de la organizacion para poder
serviles de manera eficiente a la poblacion.

No se muestran evidencias de que la organizacion
identifique formalmente las capacidades individuales
ni de equipo para compararlas sistematicamente
con las necesidades de la organizacion.

. Debatir,establecerycomunicarunaestrategiaparadesarro
llarcapacidades.
Estoincluyeunplangeneraldeformacionbasadoenlas
necesidadesactualesyfuturasdelaorganizacionydelasper
sonas.

Contamos con un plan de capacitacion
elaborado por el INAP y el ayuntamiento.
Ademads, se desarrollan continuamente
talleres de capacitacion con instituciones
como: MAP, INAP y CEPAE entre otras.
Evidencias: Plan de capacitacion elaborado.

No se evidencia que se haya disefado una
estrategia para desarrollar capacidades y que, en la
organizacion, se lleven a cabo debates sobre la
misma.
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3. En linea con la estrategia desarrollar, consensuar y
revisar ~ planes de  formacion yplanesde
desarrolloparatodoslos  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.

Se realizan diversas actividades de
capacitacion al personal y la entidad esta
abierta a brindar la facilidad con miras a
mejorar la capacidad del empleado en su
funcion y otorga los permisos a los
empleados con paternidad y maternidad.
Cada cierto tiempo se relne al personal
para recordarles aspectos importantes de
sus labores y de proyecto de desarrollo
personal.

No se evidencia que la organizacién cuente con un
plan de desarrollo de competencias, que incluya
entrevistas de desarrollo y retroalimentacion a los
colaboradores.

4. Desarrollarhabilidadesgerencialesydeliderazgoasicomo
competencias
relacionalesdegestionrelativasalaspersonasdelaorganiz

No se evidencia que la organizacién cuente con un
plan de desarrollo de habilidades gerenciales, de
liderazgo ni de competencias relacionales.

acion,los
ciudadanos/clientesylossocios/colaboradores.
5. Liderar (guiar) y | Si; cuando se nombra un nuevo empleado

apoyaralosnuevosempleados(porejemplo,pormediodel
acompanamientoindividualizado(coaching),latutoriaola
asignaciondeun mentor).

se le orienta y se le guia para entrenarlo en
sus funciones.

Evidencias: talleres de  capacitacion,
acompahamientos de  orientacion vy
seguimiento continuo al trabajo diario

6. Promoverlamovilidadinternayexternadelosempleados.

Seglin conveniencia de la institucién, se
realizan cambios internos y se recomiendan
para posiciones externas, cuando asi se
requiera.

Evidencias: los traslados, asensos, cambios
de néminas, permisos de salud, entre otros.
Quedan registrados en el departamento de
recursos humanos

No se cuenta con una politica de recursos
humanos, donde se establezca formalmente Ila
promocion y movilidad de los empleados.

7. Desarrollarypromovermétodosmodernosdeformacion
(porejemplo,
enfoquesmultimedia,formacionenelpuestodetrabajo,fo
rmacionpormedios electronicos[e-learning], uso de
las redes sociales).

No se evidencia que la en la entidad se desarrollen
o promuevan métodos modernos de formacion.

8. Planificarlasactividadesformativasyeldesarrollodetécnica
sdecomunicacion

Se evidencia que se estan haciendo
continuamente las actividades formativas,

No se planifican ni desarrollan actividades
formativas en técnicas de comunicacion, gestién de
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enlasareasdegestionderiesgos,conflictosdeinterés,
gestion de la diversidad, enfoque de género y ética.

(manejo de conflictos, ética, relaciones
humanas, entre otras).

Evidencias: certificados de participacion en
diversos talleres y conferencias impartidos
por INAP, MAP, CEPAE

riesgos, diversidad ni ética.

9. Evaluarelimpactodelosprogramasdeformacionydesarrol
lodelaspersonas y el traspaso de contenido a los
companeros,enrelaciéonconelcostodeactividades,
pormedio de la monitorizacion y
delelanalisiscosto/beneficio.

No se evalia el impacto de la formacion ni el
traspaso de contenido, en relacion con el costo de
lo actividades (andlisis costo-beneficio).

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

La entidad promueve la formacion de las
mujeres para que puedan tener mejor
preparacion académica.

No se desarrollan planes para promover carreras
para las mujeres.

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

. Promoverunaculturadecomunicacion abierta,
dedialogoyde motivacién para el trabajoen equipo.

No se evidencia que la institucién promueva una
cultura de comunicacion abierta, didlogo Yy
motivacion para el trabajo en equipo.

2. Creardeformaproactivaunentorno que propicie la
aportaciéon de ideasysugerenciasdelosempleados Yy
desarrollar  mecanismos  adecuados(porejemplo,
hojasdesugerencias,gruposdetrabajo,tormentade ideas
(brainstorming)).

No se evidencia que se promueva de manera
proactiva la aportacion de ideas y sugerencias entre
empleados, a través de crear los mecanismos
adecuados.

3. Involucraralosempleadosyasusrepresentanteseneldesar
rollodeplanes, (por ejemplo sindicatos) en el
desarrollo de planes,
estrategias,metas,disenodeprocesosyenlaidentificacion
eimplantacionde accionesdemejora.

Se cred la asociacion de servidores publicos
municipales, el cual vela por el bienestar de
sus asociados y resolver cualquier situacion
que les afecte.

No se muestran evidencias de que los empleados
sean involucrados en el diseno de planes,
estrategias y sus procesos ni en la implantacién de
planes de mejora.

4. Procurarelconsenso/acuerdoentredirectivosyempleado
ssobrelosobjetivos ylamanerademedirsuconsecucion.

Hay acuerdos de trabajo puntuales con los
empleados, que facilitan el cumplimiento de
los objetivos de la entidad.

Evidencias: en el departamento de recursos
humanos se elaboran acuerdos entre ambas
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partes

Realizarperiodicamenteencuestasalosempleadosypublic
arsusresultados, resumenes,interpretaciones y
acciones de mejora.

No se realizan encuestas de personal.

Asegurarquelosempleadostienenlaoportunidaddeopinar
sobre la calidad de la gestion de los recursos humanos
por parte desus jefes/directores directos.

Para dar oportunidad al personal para
emitir sus opiniones relacionadas con la
gestion y a la labor desarrollada por sus
superiores, se ha colocado un buzon de
sugerencias, que es evaluado cada 3 meses.
Evidencias: el buzon de sugerencias aporta
las opiniones de los empleados en
evaluacion de la calidad de gestion de los
recursos humanos

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

Los directivos se ocupan de mantener un
buen ambiente laboral en las diferentes
areas; también de mantener las condiciones
ambientales necesarias y seguras en la
planta fisica, para el desarrollo del trabajo.
Evidencias: El espacio fisico se mantiene
con la organizacion e higiene necesaria, asi
como con la armonia y trabajo en equipo
para diariamente efectuar sus labores

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 atencién a la necesidad de
los trabajadores a tiempo parcial o en situacion de
baja por maternidad o paternidad, de tener acceso a
la informacién pertinente y participar en las
cuestiones de organizacion y formacion.

La entidad tiene claro brindar facilidad al
personal de la institucion en los casos que
ameriten, realizando acuerdos con ellos
para el ajuste de horarios por cualquier
situacion que le ocurra al empleado.
Evidencias: Se evidencia a través de los
permisos de estudios brindados al personal
para su capacitacion  profesional vy
reduccion de carga horaria por la pandemia
actual (Covid-19) y se cumple con el
tiempo establecido para la maternidad.

Prestar especial atencién a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con discapacidad.

En la entidad, se toma muy en cuenta el
personal cuando se le presentan
necesidades especiales.
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Evidencias: se evidencia por medio de las
licencias permanentes ante accidentes,
licencias temporales en caso de enfermedad
o con edad avanzada

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para

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

No se cuenta con métodos para premiar personas
de manera no monetaria.

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

Se han realizado acuerdos verbales con
proveedores del sector privado, relativos a
recibir de pago a corto y mediano plazo.

En el sector publico, se ha establecido
acuerdos con: Medio Ambiente, Obras
Pablicas, Distrito Educativo, COE, Salud
Publica y FONDEPROSJO, con diferentes
objetivos, descritos en los documentos de
esos acuerdos.

Evidencias: Documentos de base de cada
una de estas alianzas.

No se evidencian acuerdos formales con los
proveedores.

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

No hay acuerdo con instituciones para medir esos
impactos.

Fomentar y organizar colaboraciones especializadas y
desarrollar e implementar proyectos en conjunto con

Se realizan operativos de limpieza, en
colaboracion con otros ayuntamientos y
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otras  organizaciones  del  sector  publico,
pertenecientes al mismo sector/cadena y a diferentes
niveles institucionales.

otras instituciones del sector publico, tales
como: Salud Publica, Medio Ambiente,
ademas de organizaciones de la sociedad
civil.

Evidencias: imagenes de diversos operativos
juntamente con otras instituciones publicas

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

periodica la
alianzas o

Estas evaluaciones se realizan a través de
encuentros y actividades con representantes
de las entidades envueltas en los acuerdos.
Evidencias:

Actas de encuentros y reuniones con ese
objetivo.

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

No se evidencia que se hayan identificado las
necesidades especificas de alianzas de naturaleza
publico-privada.

Definir las responsabilidades de cada socio en Ila
gestion de la alianza/colaboracion, incluyendo
sistemas de control, evaluacion y revision.

Las responsabilidades de cada parte estan
contempladas en los convenios y acuerdos
entre las partes.

No se evidencia que se establezcan sistemas de
control, evaluacién y revision de los objetivos de las
alianzas.

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

NO APLICA

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

No hay evidencias de desarrollo formal de
actividades de benchlearning y benchmarking con
socios.

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

No se utilizan criterios de responsabilidad social en
la seleccion de proveedores.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Asegurarunapoliticaproactivadeinformacion(porejempl
o, sobre el funcionamiento de la organizacion.
sobrelas
competenciasdedeterminadasautoridadespublicas, su
estructura yprocesos,etc.).

No se evidencia que la institucion haya desarrollado
una politica proactiva de informacion.
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2. Animaractivamentealosciudadanos/clientesaqueseorgan

icenyexpresen  sushecesidadesyrequisitosyapoyaralas
alianzas con ciudadanos, agrupacionesciudadanas y
organizaciones de la sociedad civil.

Se  realizan  encuentros con las
organizaciones y se hacen llamados a través
de medios de comunicacion para que
participen en jornadas de capacitacion y
fortalecimientos de sus organizaciones.
También a través del encargado de las
juntas de vecinos y en los espacios de
discusion del proceso de Presupuesto
participativo.

Evidencias: Registros actividades.

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

Ilgual que en la anterior, mediante las
reuniones con las juntas de vecinos, clubes
y demas.

Evidencias:

Convocatorias, registros de participantes y
fotografias.

No se evidencia que se incentive el involucramiento
de los ciudadanos/clientes en consultas y toma de
decisiones dentro de la organizacion.

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.).

Se realizan consultas a través de los medios
de comunicacion con la participacion del
alcalde y la valoracion del pueblo a la
gestion, (sesiones mensuales donde se
escuchan reclamos y opiniones de los
municipes en redes sociales y medios de
comunicacion local). También se cuenta
con un buzén de sugerencias para los
ciudadanos expresar sus quejas en relacion
con los servicios ofertados.

Evidencias:

Convocatorias, registros de participantes y
fotografias.

No se revela que haya un marco de trabajo
especifico, definido para la recoleccion de datos,
quejas o reclamaciones.

5.

Asegurarlatransparencia  del funcionamiento
delaorganizacion asi como de su proceso de toma de
decisiones,(porejemplo,publicandoinformesanuales,dan
doconferenciasde
prensaycolgandoinformacionenintranet).

Atendiendo a las normas establecidas, los
infformes de ejecucion financiera y de
gestion se envian a los diferentes
organismos gubernamentales, Ademas, la
informacién disponible mediante la Oficina
de libre acceso a la informacién publica y la
pagina web de la institucion es actualizada
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regularmente.

Evidencias:

Modelos de consultas contestadas por la
OAl, Pagina web

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 gestion
de residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través
de mediciones sistematicas de su satisfaccion).

Se define mediante reuniones por sectores
para concienciar las familias de su papel en
el manejo de los desechos. La gente se
manifiesta de manera espontanea sobre la
calidad del servicio.

No se cuentan con un sistema de medicion de la
satisfaccion de los ciudadanos/clientes.

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.

Los servicios que ofrece la alcaldia Se
encuentran en el portal de la institucion
ayuntamientoocoa.gob.do (En la parte
servicios). En proceso.

No se presentan los indicadores de calidad, pues no
se ha disefiado la Carta de servicios.

Asegurarse de que se dispone de informacion
actualizada sobre cémo 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 asegura la disponibilidad de informacién
actualizada sobre la evolucion del comportamiento
individual y social de los ciudadanos/clientes.

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.

La elaboracion del presupuesto anual se
realiza en alineacion con los objetivos
estratégicos de la entidad, contenidos en el
Plan de Desarrollo Municipal.

Evidencias:

Presupuesto anual

Plan de desarrollo municipal.

Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones
financieras.

Se toman decisiones financieras
previamente analizadas para evitar ciertos
riesgos.

No se evidencia la matriz de riesgos para las
decisiones financieras.

Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

Se trabaja con ejecuciones presupuestarias
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que genera confianza en el manejo pulcro
de los recursos y se publican datos claves
de la gestion.

Evidencia SISMAP Municipal.

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

No se aplica contabilidad de costos ni se cuenta
con un plan efectivo de recaudacion de los servicios
prestados.

Introducir sistemas de planificacion, de
controlpresupuestario yde
costos(porejemplo,presupuestosplurianuales,programa
sde
presupuestoporproyectos,presupuestosdegénero/diver
sidad, presupuestos energéticos.).

Se presentan proyectos enumerados en el
presupuesto y se planifican gastos mediante
clasificadores a ser utilizados en los
diferentes capitulos. Cada proyecto cuenta
con su presupuesto especifico.

Evidencias: cada departamento elabora un
plan de trabajo anual, el cual incluye los
gastos presupuestarios para la ejecucion de
las actividades establecidas, de igual manera
a cada obra se le hace un presupuesto

Delegarydescentralizarlasresponsabilidadesfinancierasm
anteniendoun controlfinancierocentralizado.

Se ejecuta y se da cumplimiento, otorgando
responsabilidades a los  diferentes
departamentos. Existe un equipo financiero
cohesionado  capaz  de  hacer o
debidamente necesario para que haya un
buen manejo de las finanzas.

No se delegan ni  descentralizan las

responsabilidades financieras.

Fundamentarlasdecisionesdeinversionyelcontrolfinanci
eroenelandlisiscosto- beneficio, en la sostenibilidad y
en la ética.

Las decisiones de inversion y control financiero no
son fundamentadas en el analisis costo-beneficio, en
la sostenibilidad ni la ética.

Incluirdatosderesultadosenlosdocumentospresupuestari
os, como informacién de objetivos de resultados de
impacto.

No contamos con los objetivos e
plasmados en la documentacion.

impactos

SUBCRITERIO 4.4.Gestionar la informacion y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollarsistemaspara

Contamos con un sistema de

No se evidencia que la organizaciéon desarrolle un
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gestionar,almacenar,manteneryevaluarla
informacionyelconocimientodelaorganizaciondeacuerd
oconlaestrategiay losobjetivosoperativos.

Garantizarquelainformaciéndisponibleexternamentesea
recogida,procesada, usadaeficazmente y almacenada.

Controlarconstantementelainformacionyelconocimient
odelaorganizacion,
asegurarsurelevancia,exactitud,fiabilidadyseguridad.
Alinearla también conla
planificaciénestratégicayconlasnecesidadesactualesyfut
urasdelosgrupos deinterés.
Desarrollarcanalesinternosparadifundirlainformacionen
cascadaatodala
organizacionyasegurarsedequetodoslosempleadostiene
naccesoala
informacionyelconocimientorelacionadosconsustareas
yobjetivos (intranet, newsletter, revista interna, etc.).
Asegurar  un  intercambio  permanente  de
conocimiento entre el personal de la organizacion
(por ejemplo: coaching, manuales redactados, etc.).
Garantizarelaccesoyelintercambiodeinformacionreleva
ntecontodoslos  gruposdeinterésypresentarladeforma
sistemadtica y accesibleparalosusuarios, teniendo en
cuenta las necesidades especificas de todos los
miembros de la sociedad, como personas mayores o

procesamientos de datos denominado
(CASEM). Existe el departamento de
archivo  para  almacenar todas |las
informaciones relevantes de la misma.
También la entidad almacena informacion
automatizada memoria y C-D.

Mediante el sistema (CASEM) procesamos
los informes que a su vez son guardados en
CO 'y se realizan (BAC-OUT)
periédicamente.

Se mantiene estricto control sobre los
informes generales y guardados con fines
de ser utilizados en el momento que se han
requerido. Se consulta el plan estratégico
de la institucion para realizar algunos
proyectos.

Las informaciones que se ofrecen en la
entidad son confiables y seguras, ya que se
facilitan a través de la oficina de libre
acceso a la informacion, mediante
solicitudes formales por los ciudadanos.

La mayoria de los empleados tienen acceso
a la informacion, tienen conocimiento de
sus tareas, ya que cada uno de ellos tiene el
manual de funciones en su oficina para que
vean cudl es su verdadero rol para
desempenar.

Se evidencia mediante cabildos abiertos,
sesiones ordinarias, recibimiento de visitas
que vienen a realizar solicitudes, rendicion
de cuentas, revistas, asambleas
comunitarias y medios de comunicacion

sistema para gestionar la informacion el
conocimiento, de acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos.

No se evidencia que la organizacion garantice que

toda la informacion externa disponible sea
gestionada y almacenada eficazmente.
No hay evidencias de que se controle

constantemente la informacién y el conocimiento,
asegurando su relevancia, exactitud, fiabilidad y
seguridad, alineadas con la planificacion estratégica y
con las necesidades de los grupos de interés.

No se muestra evidencia de que se desarrollen
canales internos formales para difundir la
informacion.

No se evidencia que se cuente con métodos que
aseguren un intercambio  permanente  de
conocimiento entre el personal de la organizacion.
No se evidencia que la informacion relevante sea
presentada de forma sistematica y accesible para
todos los usuarios.
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con discapacidad.
Garantizarqueseretienedentrodelaorganizacion,enlame
didadeloposible,
lainformaciényelconocimientoclavedelosempleados,enc
asodequeéstos dejenlaorganizacion.

masiva.

Si un empleado deja la organizacién se
sustituye por alguien capacitado que pueda
desempenar la misma funcion. (Alguien de
la institucion realiza esa funcion hasta
encontrar la persona con el perfil
requerido).

No se evidencia que se asegure retener
informacién 'y conocimiento clave de los
empleados, en caso de su salida de la organizacion.

SUBCRITERIO 4.5.Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Disenarlagestiondelatecnologiadeacuerdoconlos
objetivosestratégicosyoperativos.

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

Lagestionde proyectos ytareas
Lagestiondelconocimiento
Lasactividadesformativasydemejora
Lainteraccionconlosgruposdeinterésyasociados

AN NN

<

Eldesarrolloymantenimientodelasredesinternasy
externas.

Se ha implementado el uso de la tecnologia
en la institucién, pero no en todas las areas.

La organizacion asegura las capacidades de
las personas para que hagan un uso eficaz y
eficiente de la tecnologia disponible.

Se utiliza eficientemente la tecnologia para
la interaccion con los grupos de interés.

Se utilizan éstas tecnologias para el
desarrollo y mantenimiento de las redes
internas y externas de trabajo.

Evidencias: diversos departamentos estan

No se ha disefiado un sistema de gestion de la
tecnologia, en linea con los objetivos estratégicos y
operativos.

No se ha implementado analisis costo-beneficio de
las tecnologias usadas.

No se evidencia que se aplique de manera eficiente
las tecnologias mas adecuadas para la gestion de
proyectos, tareas, conocimiento ni actividades
formativas y de mejora.
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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 administracion 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-econémico y
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de
los usuarios no electronicos.

interconectados para un
conjunto y en equipo

trabajo en

En la pagina web se ha colocado un enlace
con los servicios que ofrece la entidad en el
Observatorio Nacional de los Servicios
Publicos.

En la organizacion se cuida que las
impresoras 'y copiadoras no generen
residuos que danen el ambiente.

No se evidencia que se haya definido la forma en
que las TICs pueden utilizarse para mejorar el
servicio prestado.

No hay evidencias de que en la organizacion estén
al dia con las innovaciones tecnolégicas ni de que
cuente con una politica en este ambito.

No se toma en cuenta el impacto socioeconémico
de las TICs.

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrarlaeficienciayeficaciadelemplazamientofisicodel
aorganizacioncon
lasnecesidadesyexpectativasdelosusuarios(porejemplo,
centralizacion  versusdescentralizaciondelosedificios/
puntos de servicios, distribucién de las salas, conexion
con transporte publico).

Las oficinas de la entidad estan todas
ubicadas en un espacio adecuado que
facilita las labores cotidianas, hay varias
oficinas que funcionan fusionadas por falta
de espacios como son evidencias:

e Género y Planeamiento urbano.

e, Ornato y Transporte

o Alcaldia pedanea 'y  Presupuesto

No contamos con el espacio necesario para la
correcta ubicacion de algunos departamentos
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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.

Asegurar un
mantenimientoeficiente,rentableysostenibledelos
edificios, despachos, equipamientos Yy materiales
usados.

Garantizarelusoeficaz,eficienteysostenibledelosmediosdet
ransporteylos recursosenergéticos.

Garantizarlaadecuadaaccesibilidadfisicadelosedificiosde
acuerdoconlas
necesidadesyexpectativasdelosempleadosydelosciudad
anos/clientes(por

participativo
¢ Contabilidad y presupuesto.
e Nomina e informatica.

Hay un encargado de planta fisica para velar
por el buen uso de esta. Se han instalado 3
cubiculos en el primer nivel y 2 en segundo
nivel para habilitar mas oficinas. Se hacen
mantenimiento de la plata fisica, a los
equipos y vehiculos de la institucion de
manera periodica 2 y 3 veces al ano
dependiendo el uso.

Favor agregar las evidencias

Evidencia: Fotos de las nuevas instalaciones
de las oficinas, facturas pagadas por
mantenimiento de los vehiculos y equipos,
fotos de remozamiento algunas obras de la
entidad.

Se mantiene un uso eficiente para que los
equipos y materiales utilizados puedan ser
duraderos en el tiempo, asi como un
control de la limpieza de los espacios.
Evidencias:

Documentos de control de mantenimiento
de equipos y limpieza de las oficinas.

Se le da mantenimiento de manera continua
a los medios de transporte de la institucion
al igual que la planta eléctrica.

Evidencias:

Documentos de control de mantenimiento
de los medios de transporte.

Las instalaciones de la entidad estan
ubicadas en punto estratégico, a la que el
personal y ciudadanos pueden llegar sin
dificultad. Cuenta con 2 espacios de
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ejemplo,accesoaaparcamientootransportepublico).

parqueos para mayor comodidad de los
empleados y/o visitantes.

Evidencias:

Fotos de los parqueos.

6. Desarrollarunapoliticaintegralparagestionarlosactivosfis | Existe una politica para reusar algunos
icos,incluyendola activos fisicos que todavia tienen vida util
posibilidaddeunrecicladoseguro,mediante,porejemplo, en algunos departamentos, después de
kgestiondirectao la subcontratacion. haber sido reparados por personal técnico
de la institucion o subcontratado.
Evidencias: reparacién de equipos de
oficinas para reusarlos en otras areas de
trabajo, tales como: computadoras,
escritorios, impresoras...
7. Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad | Existe un salon de actos confortable y una
local. biblioteca municipal, ambos disponibles
para ser usados por la ciudadania para
actividades educativas, culturales y sociales
de la poblacion.
Evidencia: Fotos del salon.
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
I. ldentificar, mapear, describir y documentar los No se han identificado, mapeado ni documentado
procesos clave de forma continua. los procesos de la institucion.
2. ldentificar y asignar responsabilidades a los |En el manual de funciones estan

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

establecidas las funciones de los encargados
departamentales, que dirigen los procesos
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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
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 funcién 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,

concernientes a su area.

Favor agregar las evidencias

Evidencia: Listado de participantes sobre
Orientacidn y recordatorio de las tareas
de cada encargado de departamento.

Entregamos los servicios en un tiempo
determinado con calidad, eficiencia y
amabilidad. También tenemos los detalles
de algunos servicios en linea en la pagina
del observatorio nacional de la calidad de
los servicios., Donde los ciudadanos
pueden consultar y darse de algunos
detalles de los servicios.
http://map.gob.do:8282/Oservatorio/lnstitu
cional.aspx

Se monitorea y se evalta el impacto de las
TIC, en los servicios electrdnicos,
procurando que estos siempre sean

No cuentan con una gestion de los procesos.

No cuentan con una gestion de los procesos

No cuentan con una gestion de disefio ni mejora de
los procesos.

No cuentan con una gestion de los procesos, por lo
que los recursos no se asignan con base en ese
criterio.

No se evidencia

No existe tal monitoreo en todos los
departamentos.
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calidad y eficacia).

eficientes y de calidad.

e nuevos tipos de servicios interactivos, de
entregadeinformacion y de canales de comunicacion
eficaces.

con la poblacion en la institucion por medio
de la oficina de Ilibre acceso a la
informacién, en horario de (8:00 AM -
2:00P.M) para los clientes y el personal de

[0. Innovar en los procesos basados en un continuo No se aplica
benchlearning nacional e internacional, prestando
especial atencion a los obstaculos para la innovacién y
los recursos necesarios.

SUBCRITERIO 5.2.Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a losciudadanos /clientes.
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

I. Identificar los outputs (productos y servicios en los | Los servicios estan identificados por cada
procesos nucleares. departamento. Algunos de ellos ofrecen

diversos servicios, acorde con su area.

Se elaboré una ficha para captar la opinion
de los ciudadanos con relacion a los
servicios prestados por la entidad.).

2. Involucraralosciudadanos/clientes Se involucran a los ciudadanos y otros
eneldisenoymejoradelosserviciosy ~ productos (por | grupos de interés, por ejemplos:
ejemplo, por medio deencuestas, retroalimentacion, | estudiantes de términos para su pasantia,
grupos focales, sondesacercalosservicios yproductos y | opinion de ciudadanos por medio de la
si son eficaces teniendo | pagina web, encuesta y redes sociales.
encuentaaspectosdegéneroydediversidad, etc.).

3. Involucraralosciudadanos/clientesyaotrosgruposdeinter | Se evidencia que se le dan oportunidades
éseneldesarrollo de involucrarse en las prestaciones de
delosestandaresdecalidadparalosservicios y productos | servicios a los estudiantes y ciudadanos.

(proceso de output), que respondan a sus expectativas | Estudiantes realizan pasantia en la entidad
y sean gestionables por la organizacion. ofreciendo los servicios de ésta.

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

5. Involucraralosciudadanos/clienteseneldisefoydesarrollod | Existe accesibilidad de la informacion
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la entidad.

También cuenta con correo electrénico y
un numero de teléfono. Ademas, se
realizan asambleas para recibir las quejas
reciben cartas que solicitan solucién de
algunas problematicas.

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

Cuando se realizan cambios de entrega de
servicios en la entidad, se les informa a los
ciudadanos al entrar a la institucion a través

realizados. de la persona encargada de brindar

informacion.
Promoverlaaccesibilidadalaorganizacion(porejemplo,co | EIl  horario es flexible, se entrega | No se brinda informacién en varios idiomas
nhorarios de aperturaflexibles, documentosenvarios | informacion tanto en papel como

formatos: en papel, electrénico, distintos idiomas,
pancartas, folletos,Braille, tablones de noticias en
formato de audio, etc.).

electrénica cuando es necesario.

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

Hasta el momento no existe un sistema que
permita dar respuesta agilmente cuando
se presentan.

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 prestacién de los servicios a la
que la organizacion y sus colaboradores/socios
pertenece.

Contamos con la cadena de prestacion de
servicios de la institucion, pero plasmado
en la ley municipal 176-07 y en
observatorio nacional de la calidad de los
servicios, ademas en la pagina web del
observatorio de servicios publicos nacional.

No existe una cartera de servicios formalmente
definida.

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

Tenemos acuerdos con ongs, sin fines de
lucros, para tener su colaboracién en
diversos  temas,  capacitaciones  con
entidades del sector privado y afines a la
municipalidad.
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Desarrollar un sistema compartido con los socios en
la cadena de prestacion de servicios, para facilitar el
intercambio de datos.

No se evidencia

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

Se emprenden estos analisis de ciudadanos
clientes con organizaciones sociales,
(talleres y grupos asociados). A través del
equipo de veedores del municipio.

Crear grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

Tenemos la integracion de proveedores de
servicios (Salud publica, defensa civil, Cruz
Roja, Cuerpo de bomberos, Medio
Ambiente. La fiscalia y la Policia Nacional).
Y con los proveedores de servicios cuando
es necesario.

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

Se evidencia en algunas unidades que
trabaja en conjunto y en tareas relacionadas
o entrelazadas.

(Nomina-recursos humanos. Planificacién-
presupuesto-presupuesto participativo-
tesoreria- informatica. Nihez- juventud-
cultura), entre otros.

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

Se hace una evaluacion anual sobre la
gestion y los procesos (rendicién de
cuentas). Ademas, se realiza evaluacion del
desempeno desde hace 3 afios a todo el

personal y el modelo de autoevaluacion
CAF.

CRITERIOSDE RESULTADOS

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

y ciudadanos, mediante /a......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion

Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pidgina 37 de 53




Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Laimagenglobaldelaorganizacion 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).

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

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,

Se evidencia a través evaluaciones
trimestrales de las opiniones de los
usuarios que realiza el departamento de
recursos humanos por medio del buzén de
sugerencias Yy fichas de satisfaccion por los
servicios adquiridos.

Mediciones: por medio del buzéon de
sugerencias y fichas de satisfaccion
completadas por los usuarios sobre los
servicios adquiridos

Involucramos a los ciudadanos a Ila
participacion de los procesos, por
ejemplos, sesiones ordinarias el primer
miércoles de cada mes. (Se le consulta para
la aprobacién del % de Presupuesto
Participativo). Ellos deciden cual obras
quieren en su sector.

Estamos ubicados en un punto accesible a
toda la poblacion.

Favor agregar las evidencias

Evidencias: Fotos de la planta fisica del
ayuntamiento la cual estd en la parte
céntrica de la poblacion.

La organizacion esta amparada en las leyes
de transparencia en los procesos de toma
de decision, por ejemplos, envios de
informes trimestrales, creacion de
resoluciones y ordenanzas de interés
municipal, medio ambiental, reglamento de
participacion. Entre otros.

Tenemos la recogida de desechos solidos,
reforestacion, charlas de temas

No existe ventanilla Unica, no hay acceso para

personas con discapacidad

No tenemos carta compromiso al ciudadano, y por

lo tanto tampoco la medicién
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calidad de las recomendaciones dadas a los

ciudadanos/clientes, enfoque medioambiental, etc.).

La diferenciacion de los servicios de la organizacion en
relacion con las diferentes necesidades de los clientes
(género, edad, etc.).

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

La correcta recepcion de la informacion por los
clientes/ciudadanos.
La frecuencia de encuestas de opinion a los
ciudadanos/clientes en la organizacion.

. Nivel de confianza hacia la organizacion y sus

productos/servicios.

ambientales, rutas establecidas para la
limpieza de Ila ciudad. Servicios de
bomberos.

Se toma en cuenta con las ayudas

humanitarias a personas envejecientes y de
escasos recursos atendiendo a las
diferentes necesidades de los municipes.
Evidencias: carta de solitudes de ayudas en
las diferentes areas, tales como: transporte,
salud...

La informacion esta disponible de forma
muy detallada y con libre acceso en cada
departamento, pagina web y mural
informativo. Siempre a disposicion de los
ciudadanos con calidad y sin excepciones,
(Oficina de libre acceso a la Informacion,
archivo, mural, redes sociales, paginas web).
De facil lectura y con buena presentacion.
Los ciudadanos reciben la informacion
detallada, escrita o digital, de acuerdo a los
requerimientos solicitados,

Se evidencia a través del buzén de
sugerencias y registros de fichas de
usuarios por los servicios adquiridos
trimestralmente.  Favor  agregar las

evidencias en términos de cantidad.
Evidencias: Relacion de los ultimos 3 meses
de servicios otorgados por la institucion.

Se evidencia en los comentarios Yy
opiniones de los usuarios en las redes
sociales respecto a su satisfaccion de la
gestion de la institucion, asi como de los
servicios ofrecidos.

No se observan en las fichas de evaluacién de los
usuarios recurrentes

6.2. Mediciones de resultados.
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Resultados enrelacionconlaparticipacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Gradodeimplicaciondelosgruposdeinteréseneldisenoylapres
tacionde
losserviciosyproductosoeneldisefiodelosprocesosdetomad
edecisiones.

Sugerenciasrecibidase implementadas.

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

Indicadoresdecumplimientode cumplimiento en relacién al
géneroy a ladiversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes.

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

Se toman en cuenta o se involucran
dependiendo el interés o la necesidad de la
institucion para la implementacion de los
procesos, por ejemplo, asambleas con junta
de vecinos, todas las sugerencias son
implementadas segin las metas y objetivos
de la institucion.

Las sugerencias recibidas por la entidad son
implementadas segln las metas y objetivos
de la institucion,

Identificacion para visitante en busqueda de
documentos e informacion. Visitando la
pagina web donde estan colocados parte de
los servicios que ofrecemos.

Aplicacion de leyes que  brindan
oportunidades en términos de género vy
diversidad de cultura con los ciudadanos,
por ejemplo, creacion de la comisién de
género, departamento de cultura y las
diferentes contribuciones sociales.

No se ha creado la unidad de género en la

alcaldia, por tanto, no tenemos medicion.

No se evidencia la medicion

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Horario de atencion de los diferentes servicios

(departamentos).

Todos los departamentos tienen su horario

de servicios Generales e individuales,
conocidos por la poblacién. (8:00am
2:00Pm.)

La policia Municipal de 8:00am — 6:00Pm vy la
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Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

Costo de los servicios.

Disponibilidad de  informacion acerca de |a
responsabilidad de gestién de los distintos servicios.

biblioteca de 8:00am-12:30 y de 2:00pm-
7:00pm. También ofrecen servicio los fines
de semanas, especificamente los sabados.

El tiempo de espera para un servicio es de
uno (I) a Tres (3) dias, dependiendo su
magnitud (Existen servicios que se dan el
mismo dia de forma inmediata).

El costo puede variar segun el servicio,
(Existen una tabla de costos por servicios y
ademas hay algunos que son gratuitos).

La institucion cuenta con una recepcion para
dar informacion a los ciudadanos que van en
busca de algun servicio

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Numero de canales de informacion y su eficiencia.

Disponibilidad y precision de la informacion.

Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.

Ndmero de actuaciones del Defensor Publico.

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

Se realizan a través de cartas, memorandum y
correo electrénico. Hasta el momento estos
medios han sido eficientes.

Siempre tenemos la informacion disponible y
son precisas a la ocasion. Ademas, existe el
departamento de relaciones publicas, para
infformar de manera efectiva todo lo
relacionado al ayuntamiento.

Se evidencian cada afo en la rendicidon de
cuentas de las ejecutorias de la entidad.

Existe un buen alcance, ya que todas las
informaciones de la institucion estan
disponibles para los ciudadanos por medio de
la Oficina Libre Acceso a la informacion y
estan disponibles en la pagina web.

No se evidencia.
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Resultados de los indicadoressobre la calidad de losproductosyla prestacion de servicios:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

NuUmeroytiempo de procesamientodelasquejas. Las quejas se resuelven en tiempo especifico y
en el departamento correspondiente. Aunque
en el area de recursos humanos se ventilan

€sos casos.
Ndmerodeexpedientesdevueltosporerroresocasosque Hemos tenido escasos casos de devolucion de
necesitenrepetirelproceso/compensacion. expedientes realizado por esta entidad a la

ciudadania.
Cumplimientodelosestandaresdeserviciopublicados(poreje Esta institucidn trabaja en el cumplimiento de | No tenemos las mediciones
mplo requerimientos legales). la ley 176-07 que rige los municipios y otras

leyes dominicanas vinculantes

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS
Considerar qué resultados ha alcanzado /a 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
Laimagenyelrendimientoglobaldelaorganizacion(paralasoci | Se refleja una buena imagen de la entidad ya
edad,los ciudadanos/clientes,otrosgruposdeinterés). que ésta provee servicios importantes como

son: (ornato, bomberos, Banda de musica,
servicio de transporte, seguridad ciudadana,
biblioteca, servicios funebres y salon de
conferencias, entre otros).

Evidencia: Relacion de los servicios que
ofrece la entidad en los Ultimos tres meses.
Involucramiento de las personas de la organizacion en el | El personal de la institucion se involucra a
de toma de decisiones y su conocimiento de la mision, | través de los  departamentos claves para
vision y valores. planificar acciones que faciliten alcanzar las
metas para lograr la mision, vision y valores

Guia CAF 20/3
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Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

Mecanismos de consulta y dialogo.

La responsabilidad social de la organizacion.

de la entidad.

Se evidencia a través de la participacion en la
capacitacion del personal actividades de la
institucion y jornadas socios culturales.

Se evidencia que un numero considerado de
personas de la entidad, encargados
departamentales y personal bajo su
dependencia, manejan conflictos y realizan un
trabajo amparado en la ética.

Se aplica la consulta y el dialogo entre la
parte dirigencia y los encargados de
departamentos y en otro personal. Mediante
actividades cerradas. Es decir, con los
encargados departamentales.

Se evidencia al brindar servicios de calidad a
la comunidad: Estd siempre dispuesta a
colaborar y gestionar la solucion de las
principales causas de la poblacién.

No se evidencia la medicion

No se evidencia la medicion de la responsabilidad
social.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccién y con lossistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Lacapacidadde losaltos y medios directivospara
dirigirlaorganizacion(porejemplo,estableciendoobjetivos,a
signando recursos, evaluando el rendimiento global de la
organizacion, la  estrategia. ~de  gestion  de
RRHH,etc.)ydecomunicar sobre ello.

El disefio y la gestion de los distintos procesos de la
organizacion.

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

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

Se evidencia la capacidad para dirigir la
organizacion, siendo uno de los
ayuntamientos del pais con  buen
posicionamiento en la actualidad. Ver ranking
SISMAP

Se evidencia en asignacion de  tareas por
departamentos y al personal de este. Y la
evaluacion del desempeiio al personal que se
realiza cada ano.

Se evidencia el reconocimiento individual y de
equipo. Se hizo entrega de mas de 20

No se evidencia en lo general.
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reconocimientos a empleados destacados del
ano 2018. Se espera que cada ano siga
aumentando este numero como resultado de
la evaluacion del desempeno.

Evidencias: Fotos de entrega de
reconocimientos a los empleados mas
destacados por su labor.

condiciones ambientales de trabajo.

espacio fisico y nuevas oficinas para mejorar
las condiciones laborales, ver fotos de las

5. El enfoque de la organizacion para los cambios y la | Hay enfoque de cambios en el sistema
innovacion. electronico, mejora en el seguro médico, mas
comunicacion con los grupos organizados y la
sociedad civil.
Resultados relacionadoscon la percepcion de las condiciones de trabajo:
Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

l. Elambient | Se evidencia, que desde el departamento de
edetrabajo(porejemplo,cémola gestidndeconflictos, | recursos humanos se aplica el manejo
agravios o problemas personales, mobbing) y la cultura | necesario sobre las situaciones dadas que se
de la organizacion (por ejemplo la promocion de la | presenten, asegurando un ambiente favorable
transversalidad entre departamentos, unidades, etc.). de trabajo.

Que los departamentos se manejen todos
por una sola linea, el trabajo para que la
organizacion cumpla con sus objetivos.

2. Elenfoquehacialascuestionessociales(flexibilidaddehorario | Se evidencia un ambiente flexible y de
s, conciliaciondelavidapersonalylaboral,salud). comprension hacia el personal, brindandole

facilidades laborales. (Permisos por
cuestiones de salud, flexibilidad de horario y
solidaridad en el trabajo).

3. Latomaenconsideraciondelaigualdaddeop Se le brinda las mismas oportunidades a
ortunidadesydeltratoy todo el personal de la entidad. Ver
comportamientosjustosenlaorganizacion. expedientes el personal

4. La disposicion del lugar de trabajo y las | Se evidencia en la reestructuracion del
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| areas

Resultados relacionadoscon 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
competencias.
2. Motivacion y empoderamiento.

3. Acceso y calidad de la formacion en relacién con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

Existe una gran cantidad de encargados de
departamentos empoderados y motivados

en sus quehaceres diarios, evidencias>
registros de reuniones.

La formacién es acorde con los objetivos y
estrategias de la organizacion. En procura que
la entidad pueda brindar servicios de calidad.

No se evidencia la medicion

No se observa en todo el personal, ya que no
tenemos la medicién

SUBCRITERIO 7.2.Mediciones del desempeio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

l. Indicadoresrelacionadosconel comportamiento de las
personas(porejemplo,niveldeabsentismo
oenfermedad,indicesderotaciéndelpersonal,nimerode
quejas, nimero de dias de huelga, etc.).

2. Indicadoresenrelacionconlamotivacionylaimplicacion(p
orejemplo,indices
derespuestaalasencuestasdepersonal,nimerodepropue
stasdemejora,
participacionengruposdediscusioninternos).

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

Se lleva el control de licencias, asistencia,
permisos, vacaciones, ausencias para algin
servicio, reportes

Se realizan discusiones de temas importantes
para la entidad, reportadas al departamento
de recursos humanos, evidencias: Registros
de asistencias a reuniones.

Se realiza evaluacion del desempeno donde
se puede observar el rendimiento de cada
empleado tomando en cuenta los criterios a
evaluar. Los indicadores reflejan que hay que
seguir  trabajando para empoderar a
empleados a rendir mas en sus labores, ver
Cuadro de calificaciones

No se ha realizado ningun tipo de huelga.

No hemos realizado encuesta de clima laboral
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Nivel de involucramiento en las
mejoras de las actividades.

Niveldeusodelastecnologiasdelainformacionyla
comunicacion.

Indicadoresrelacionadosconeldesarrollodelascapacidad
es(porejemplo,tasas
departicipacionydeéxitodelasactividadesformativas,efic
aciadela
utilizaciondelpresupuestoparaactividadesformativas).

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

Frecuenciadeaccionesdereconocimientoindividualyde

equipos.

Nidmero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,
posible conflicto de interés).

El personal se involucra en un 90% en la
realizacion de las actividades con miras a que
las  mismas queden como han sido
planificadas. Se involucra al personal
dependiendo la capacidad de aportar en los
temas a tratar.

Se utiliza las TICS en la mayoria de los
departamentos de la institucion. Lo que
implica que se observe mejor servicio por el
uso de estas.

En las actividades de capacitacion que se
desarrollan la participacion es de un 80 % vy
los recursos necesarios estan disponibles en
el presupuesto. Este afo hubo wuna
capacitacion masiva en la institucion. Se
espera seguir ejecutando el plan de
capacitacion de la entidad.

Se realizaron varios cursos de capacitacion:
Induccién a la administracion publica, ética
profesional, calidad en los servicios, manejo
de conflictos entre otros. Estos cursos de
capacitacién buscan brindar un mejor servicio
a la ciudania, mediante un trato
personalizado, ver ranking del SISMAP

Cada ano se dedican 35 horas por cada
participante a la capacitacién del personal
para que puedan atender mejor a los
ciudadanos.

Este ano se realizd una gran entrega de
reconocimientos a un gran equipo de la
institucion, Esta accion se viene realizando
desde el afio 2015.

Se evidencia, 2 reportes positivos sobre los
resultados de la auditoria de la camara de
cuentas. (2011-12, 2013- 2014).
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10.

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

Fuera de esas 2 acciones no existen dilemas
que pongan la entidad en conflictos

Se evidencia el involucramiento continto del
personal en las actividades de indole social de
la organizacién. Por ejemplo, en jornadas de
higienizacién en diversos sectores, asi como
actividades de reforestacion organizada por la
entidad.

No se evidencia la medicion

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

Concienciapublica  delimpactodelfuncionamientodela
organizacionsobrelacalidaddevidadelosciudadanos/clien
tes. 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.

Reputaciondelaorganizacion,(porejemplo,comoemplea
doraocontribuyente alasociedadlocaloglobal).

Se realizan todas las actividades mencionadas
en el ejemplo, las cuales pueden ser palpadas
y valoradas por todos los beneficiarios.
(Donacion de terreno para monumento
cultural, becas educativas, apoyo a las ligas
deportivas, ayudas a personas envejecientes y
conciertos artisticos en tarimas para todo el
publico.

Evidencias: Fotos de entrega de ayudas a
envejecientes, Nomina de estudiantes que
recibe becados, copia de cheques de apoyo
las ligas deportivas.

Cuenta con una buena reputacion por el
aporte a la ciudadania con empleos a
ciudadanos productivos y los servicios que
ofrece. Realiza acciones que son muy bien

No se evidencia la mediciéon
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Percepcion del
Impactoeconomicoenlasociedadenelambitolocal,region
al,nacionale 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 econémicos existentes.).

Percepcion del
enfoquehacialascuestionesmedioambientales(porejempl
o percepcion de la huella ecoldgica, de la gestion
energética, de la reduccion del consumo de agua y
electricidad, proteccioncontra ruidosycontaminacién
del aire, incentivo en el uso del transporte publico,
gestion de residuos potencialmente téxicos, etc.).
Percepcion del
impactosocialenrelacionconlasostenibilidadanivellocal,r
egional, nacionaleinternacional (porejemplo con Ia
compra de productos de comercio justo, productos
reutilizables, productos de energia renovable, etc.).
Percepcion del impacto
enlasociedadteniendoencuentalacalidaddelaparticipacio
n
democraticaenelambitolocal,regional,nacionaleinternaci
onal (por ejemplo conferencias, consulta y proceso de
toma de decisiones sobre el posible impacto de la
organizacién sobre la seguridad, movilidad.
Opinion del
engeneralsobrelaaccesibilidadytransparenciadela
organizacion y su comportamiento ético (respeto de
los principios y valores de los servicios publicos, como
la igualdad, permanencia en el servicio, etc.).

publico

valorada por sus municipes.

Se evidencia un dinamismo econémico al final
del mes, producto de la empleomania que
genera la institucion.

La organizacion de las rutas de transporte
terrestre y la reparacion de algunos caminos
vecinales y pavimentacién de la mayoria de
los callejones.

Existe un comercio muy dindmico a los
rededores de donde muchas personas se
sustentan esas actividades.

Se hicieron diversas consultas para la
elaboraciéon del Plan Estratégico Municipal.
Consulta para la construccion de la carretera
cruce de Ocoa Juan Adrian y para
construccion de una Bomba de expendio de
combustible, evidencias: Encuestas

La institucion cuenta con un grado de
transparencia aceptable, atendiendo siempre
a los valores y principios por el cual estd
regida la misma. Existen opiniones favorables
a favor de la gestion. Los servicios prestados
permanecen siempre activos sin variacion.

No existe una politica para medir y encaminar en
ese sentido

No se evidencia
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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.

eventos  culturales con
financiamientos  propios 'y de otras
instituciones. La entidad consigno en el
presupuesto una partida para el carnamaniel
del 2018, feria ecoturistica anual.

La entidad denota una buena percepcion por
los servicios prestados a los municipes en
relacion con cobertura mediatica recibida.
Existe una percepcion aceptable en los
medios de comunicaciéon en relacion a la
responsabilidad social de la entidad.

Se realizan

No se evidencia la medicion

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Actividadesdelaorganizacionparapreservarymantenerlosrec
ursos(por ejemplo, presencia de proveedores con perfil de
responsabilidad
social,gradodecumplimientodelasnormasmedioambientales,
usode
materialesreciclados,utilizacibndemediosdetransporteresp
etuososconel
medioambiente,reducciondelasmolestias,danosyruido,ydelu
sode suministroscomoagua, electricidad y gas.).
Calidad de las
conautoridadesrelevantes,gruposyrepresentantes
comunidad.

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

relaciones
dela

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

Existe una buena relacion con las autoridades
relevantes del municipio y con otros
representantes de la comunidad

Mantenemos publicidad en los medios de
comunicacion, pero no tenemos una
medicion de lo negativo difundido por los
mismos.

Existe una partida destinada a las personas en
situaciones de desventajas como son:
Envejecientes y minusvalidos.

No se evidencia la medicién

No se evidencia mediciones.

No se evidencia mediciones

No se evidencia mediciones
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Apoyo como empleador a las politicas de diversidad
étnicas y de personas en situacion de desventajapor
ejemplo organizando programas/proyectos especificos para
emplear a minorias étnicas).

Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y
participacion de los empleados en actividades filantropicas.
Apoyo a la participacion social de los ciudadanos/clientes,
otros grupos de interés y 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).

Programas para la prevencion de riesgos para la salud y de
accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientes y empleados
(nmero y tipo de programas de prevencion, para la lucha
contra el tabaquismo, para la educacion en una
alimentacion saludable, nimero de beneficiarios y la
relacién costo/calidad de estos programas).

. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por

ejemplo informe de sostenibilidad).

Se le brinda apoyo a la participacion de los
grupos de interés en actividades, por
ejemplo, con la puesta a su disposicion de las
instalaciones del Ayuntamiento, servicios de
transporte, entre otros. También el apoyo al
personal cuando estos lo ameritan.

Se realizan actividades para intercambiar
impresiones

Sobre algun tema de interés municipal con la
participacion de importantes actores locales,
nacionales e internacionales. El ejecutivo vas
al menos 2 veces al ano fuera del pais para
tener algln tipo de intercambio importante
para la gestion, evidencias: Fotgrafias, y
convocatorias.

Se realizan algunas jornadas de limpieza y de
fumigacion para la  prevencién de
enfermedades y del mosquito que produce el
dengue. Establecimiento de algunas vias en la
ciudad, servicio de policia municipal en
algunas escuelas al salir los estudiantes, en la
iglesia catolica para defender a sus feligreses
de alglin accidente de transito.

No existe la facilidad para emplear ese tipo de
personas.

No se evidencian las mediciones

No se evidencian las mediciones

No se evidencian las mediciones

No existe un mecanismo formal para la medicion

de la responsabilidad social.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacion con.....
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SUBCRITERIO 9.1 .Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Resultados en términos de output (cantidad y calidad
de la prestacion de servicios y productos).

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.

Resultadosdelasinspeccionesyauditorias de resultados
de impacto.

Resultadosdelbenchmarking (analisis comparativo) en
términos de outputs y outcome.

Resultados de la innovacion en servicios/productos
para la mejora del impacto.

Se evidencia por las estadisticas por la
entrega del boletin anual. Rendicion de
cuentas, cartas de agradecimientos, entre
Otros, evidencias: Fotografias y
convocatorias de los eventos..

Se observa a través de: Mas universitarios
ocoenhos, menos contaminacion y el
agradecimiento de la sociedad, obras
barriales, mejoras de viviendas y sanitarias.
Entre otras.

Se evidencia la calidad de los servicios
ofrecidos, tomando en cuenta las
regulaciones y estandares establecidos para la
gestion local.

Los acuerdos establecidos con otras
entidades se cumplen al 95 % 6 casi en su
totalidad.

Las auditorias practicadas a la entidad han
creado un impacto en un 90 %. Ya que han
resaltado el buen manejo de la entidad en el
manejo de los recursos econémicos.

Se evidencia mediante un buen resultado por
las innovaciones para entregar un mejor
servicio en un tiempo récord.

No se evidencia en todas las areas

No tenemos la medicion

No tenemos la medicion

No tenemos la medicion

SUBCRITERIO 9.2.Resultadosinternos: 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

Se evidencia la valoracion de los lideres ya
sean de satisfaccion por los logros o para

No tenemos la matriz de riesgo.
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de riesgos.

Eficiencia de la organizaciéon 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).

Resultados de la mejora del desempeno y de la
innovacion en productos y servicios.

Resultados de benchmarking (analisis comparativo).

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

Valor ahadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacién 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.

mejorar en caso de ser negativa. Se prevén
algunos riesgos que puedan suceder mediante
la realizacion de algunas acciones.

En las evidencias existen los recursos
necesarios y con la capacidad requerida para
ofrecer los servicios de la entidad a Ila
ciudadania. Y las instalaciones estin en
optimas condiciones para laborar y ofrecer
servicios de calidad

Se observa mediante inventarios, control de
asistencia, toma en cuenta decisiones del
personal,  capacitaciones, entre otras.
También en la forma de innovar en la forma
de ofrecer un mejor servicio

Se evidencia por los nuevos equipos
adquiridos. Y donde se observa la rapidez y la
confianza en que se puede ofrecer los
servicios.

Los acuerdos con otras entidades son
cumplidos en su totalidad. Se realizan alianzas
con entidades comprometidas con el
desarrollo de actividades que beneficien a la
poblacion.

Uso del internet para reducir gastos de papel,
scaneo Yy ahorro del tiempo. Se evidencia una
considerable mejoria en los servicios, fruto
del uso de las tecnologias en la mayoria de las
oficinas de servicios, evidencias: Fotografias
de los centros.

Se evidencia por medio de los resultados de
las auditorias en varios periodos de gestion.
Se han realizado 2 auditorias y ambas han
sido favorables a la gestion, lo que ha
permitido una mayor credibilidad en las

No tenemos medicion.

No tenemos la medicion
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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.).

Cumplimiento de los objetivos presupuestarios Yy
financieros.

. Resultados de las auditorias e inspecciones de la

gestion financiera.

. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor

costo posible.).

entidades fiscalizadoras del estado.,
evidencias: Informes.

Se evidencia por medio de la obtencién del
60% para la construccion del matadero
municipal. Debido al buen posicionamiento
en SISMAP Municipal. Apoyo econémico para
la construccion del cuartel de Bomberos y el
mercado Municipal, evidencias: Ver SISMAP.
Se evidencia por medio de la elaboracion y
revision de los informes mensuales vy
trimestrales enviados a la direccién general
de presupuesto cada 3 meses.

Se evidencia por medio de las sugerencias de
la camara de cuentas. Estos han sido
favorables para la gestion, evidencia:
Informes.

No tenemos la medicion.

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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