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1.Presentacion institucional

.Quiénes somos?

El Sistema Unico de Beneficiarios (SIUBEN) es una institucion del Gobierno dominicano, creada por el
Poder Ejecutivo mediante el Decreto 1073-04 del 31 de agosto del 2004, como un instrumento de caracter
técnico para identificar y priorizar a las familias que seran elegibles para recibir todos los beneficios de los
programas sociales y subsidios que se efectiien con recursos publicos. En tanto, el Decreto 426-07 provee un
marco funcional mas especifico para la institucion, al definir su propoésito de la siguiente manera identificar,
caracterizar, registrar y priorizar las familias en condicion de pobreza, que habitan en zonas geogrdficas
identificadas en el Mapa de la Pobreza y en zonas fuera del mismo, que resulten de interés para los fines de
las politicas publicas. Asimismo, se establecié a SIUBEN como una entidad publica, agregada al Gabinete
de Coordinacion de Politica Social.

En tanto, en julio de 2022 mediante el Decreto 396-22, es adscrita al Ministerio de Economia, Planificacion
y Desarrollo (MEPyD), como dependencia responsable de identificar y categorizar los hogares y sus
integrantes, a través de indices nacionales y andlisis necesarios para el disefio, implementacion y evaluacion
de las intervenciones de los programas y politicas a nivel nacional, con un abordaje inclusivo y ético.

Mision

Gestionar el Registro Social Universal de Hogares (RSUH) y el Registro Unico de Beneficiarios (RUB) a fin
de proveer las informaciones necesarias para la identificacion de la poblacion elegible de los diferentes
beneficios que entrega el Estado para una asignacion efectiva de recursos publicos.

Vision

Ser una institucion innovadora con altos estdndares técnicos, de gobernanza, transparencia y manejo ético de
la informacién, que gestiona el Registro Social Universal de Hogares y el Registro Unico de Beneficiarios
con las mejores practicas globales en el manejo de datos y agregando valor para orientar la asignacion efectiva
de recursos publicos.

Valores

e Justicia: participamos en las politicas sociales apegados a los principios de equidad, transparencia,
solidaridad, confiabilidad y disponibilidad para garantizar la atencion e integridad de la poblacion mas
vulnerable, sin ningun tipo de discriminacion.

¢ Respeto: actuamos de manera incondicional asumiendo a todos los seres humanos en igualdad de derechos,
respetando su dignidad, su privacidad e intimidad.

e Confidencialidad: Resguardamos la informacion de los usuarios, como garantia del derecho que tiene toda
persona a la confidencialidad de sus informaciones privadas, para ser protegidas en base al valor de la
confianza.

¢ Responsabilidad: actuamos en base a principios para el logro de nuestros objetivos, incorporando mejoras
continuas y previendo las mejores consecuencias para nuestros usuarios.
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2. Contexto

La gestion del Registro Social Universal y el Registro Unico de Beneficiarios, se desarrollan bajo los
esquemas de un Sistema de Gestion Integrado (SGI)' que asegura la eficacia, eficiencia y la mejora
continua de sus procesos, con un pensamiento basado en riesgos y el aprovechamiento de las oportunidades,
para gestionar los requerimientos, necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Para garantizar la estrategia institucional, STIUBEN tiene como marco de referencia los requisitos legales,
normativos y reglamentario aplicables, asi otros requisitos y normas referentes para la proteccion de datos,
calidad, seguridad de la informacion y continuidad del negocio. Mediante la aplicacion y seguimiento de
las politicas y procedimientos internos, que asegura la calidad, disponibilidad e integridad de los procesos,
servicios e informaciones.

Dentro del marco normativo nacional, SITUBEN aplica el Marco Comtn de Evaluacion (CAF?, por sus
siglas en inglés). EI CAF es una metodologia de evaluacion para la calidad en la gestion y el rendimiento
de las administraciones publicas, inspirado en el Modelo de Excelencia de la Fundacion Europea para
la Gestion de la Calidad (EFQM). El Ministerio de Administracion Publica (MAP), ha adoptado este
modelo y mediante el Decreto 211-10, instruye su implementacion, con caracter obligatorio, para las
instituciones publicas, con el objetivo de aplicar una herramienta comtn para medir la calidad en la
administracion publica general.

Como consecuencia, el modelo CAF permite a las instituciones autoevaluarse usando una guia
estandarizada que permite identificar los puntos fuerte y areas de mejoras en los procesos. De igual modo,
orienta para la elaboracion del plan de mejora consecuente, con un conjunto de acciones a ejecutar para
eliminar o mitigar las 4reas de mejoras identificadas en el autodiagnostico.

El siguiente informe, es el resultado de las mejoras aplicadas, tras la aplicacion del autodiagnostico CAF
en el 2023, siendo este la evidencia de la realizacion de las acciones correspondientes, lo que muestra el
ciclo de mejora continua en el cual se mantiene SIUBEN, incorporando en su planificacion, aquellas
acciones que resulten para mantener resultados de excelencia en sus procesos.

1 Integrado por: Gestion de la Calidad ISO 9001: 2015, ISO; Gestion de la Seguridad de la Informacion ISO 27001:2014 y Continuidad de
Negocio, ISO 22301:2019.

2 Common Assessment Framework (CAF).
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Plan de mejoras 2024
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4. Resumen del plan de mejora

Resumen del plan de mejora

Criterio Subcriterio Area de mejora % logrado

No se han establecido lineas de accion para la comunicacion a los grupos de o

1 1.4.7 . 40%
interes.

2 2.4.3 No se han descrito los lineamientos para la innovacion institucional. 100%
No se evidencia la integracion de las buenas practicas (benchmarking, o

2 24.4. . . : S 100%
benchlearning), tras el intercambio de experiencias.

3 393 No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el 30%

L. ()

desarrollo de competencias de los colaboradores y colaboradoras.

No se han desarrollado nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el
3 323 desarrollo de competencias de conocimiento especificos sobre Seguridad de 30%
la Informacion y Continuidad del Negocio.

No se realiza la evaluacion de control de la calidad de las llamadas grabadas
en el Call Center que se reciben de los usuarios y usuarias.

5 522 100%

6 6.1 No se evidencian acciones transversales para la innovacion en los procesos. 40%

No se evidencian suficientes acciones para medir la apertura de la institucion
7 7.1.7 para los cambios e innovaciones, a pesar de que se realizan los planes de 30%
mejoras en distintos procesos.

No se evidencia el seguimiento a las actividades integradas de la base de
datos, en sus diferentes fases de estudios.

No hay evidencias de la evaluacion de impacto del costo-efectividad de los
procesos.

100%

100%

Nivel de cumplimiento 67%
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Areas de mejoras
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Area de mejora 1

a. Criterio 1. Subcriterio 1.4.7
No se han establecido lineas de accion para la comunicacion a los grupos de interés.
b. Accion de mejora establecida

Alinear el plan de comunicacion institucional, acorde a los grupos de interés identificados en la matriz de
partes interesadas.

c¢. Tareas para el logro de resultados

- Tarea 1: determinar los canales a utilizar con los Grupos de Interés.

Tarea 2: solicitar al Departamento de Calidad en la Gestion la revision del plan de comunicacion.
Tarea 3: incluir en el plan de comunicacion de 2024, los canales identificados.

Tarea 4: publicar el plan de comunicacidn actualizado en el sistema de gestion integrado.

Tarea 5: socializar, via correo electronico, el nuevo plan de comunicacion.

d.Evidencias:
. . . . . ., . . , . . ,
-Evidencia tarea 1: canales, mecanismos de comunicacién e involucramiento, seguin el tipo de grupo de interés
determinados
>bdige B-PLA-02
5 . . . arsion: 5
Matriz de Partes Interesadas - Sistema Unico de Beneficiarios meriaisn: 1.
acha de Bniait: FENIVETT
'acha da Reviaisn: 3/26/202
Riasgos u Cportunidades de  las Hecssidades y Rxpectativas de Partes Interssadas
Comentarios Asociados  Mecaniamoa de comunicacidn @ Involucramiento Qrigen o causa del rigegolopartunidad Actvidad de control
1- Sobracanga sketrica plicar controkes tecnioce y operaivas.
10 se toman acelones puads
diSMINUIT 13 eNCacia en & 1ogro oe 2- AVETia &N & Senicl 08 COMUNICACIONES CON & Proveanor. Fian de Mantanimianio iNfrasstructura
105 0| VDS, anerar (NCURates Encuantro planmeado Tecnoiogica
Re 0e Proteceion CON 005 3CADMES CAVES (AQENCIES ‘Cormeo Electronien 3 Falla 0e a0AIZaTion MTewals Miemos.
1 Social Exema Programa Supérate Intemacionales, Miembros Socledad| Contacto teefonico Concientizacion en Ingenlerla socid a
CivE), y o cumpimiento de metas y Conven frmada 4- Cambios e priorigades nstfucionales oe la contraparts que Impiden | parsonal nterno-Plan Capactacion.
prasupuesto o I3 entidad puede ax y o puntoe. ol convenln. | Destacar a relevancia del ocrvenia
quedar severaments afectao. 5 Nuewas puertas de enirada de datos IMpICaN NUEVDS resgos. para e ogro de ios cojettvas
&- Dabido 3 (3 exposicicn g 126 InorMaziones personas de fuma
ntamay e pesibie L£0 N0 AUtrZa00 G2 estas Informaciones.
ADIicar controkes 1ECTICOS Y pEraes.
510 5e toman aceiones pusde
disminuir la eficacia en e logro de: 1- Sobrecanga eléctrica ?;‘:' ”‘g"“'m*""’ infra=stuctura
o5 objetvos, genesar ancuades o
o | Redde protecoien — ‘Administragora de Subaiioa con otros actores caves (Agencias cormes ssirince 2 Aventa en & senvick te comunkaciones con & provesdor. oncienizzcion e geriena coeid 2
Social Soclales (ADESS) iiemacionales, Mismbros Socledad| orres e e o on i o
Chvi), ¥ & cumpimianto de metas y 3 Fatta de achuaitzacitn frewalls Intemos. per 3pachacion.
presupuBsto o 13 entidad puede
qUedar severaments Aectana. 3 Cambios 02 pRON30ss INSHUCIONAES 02 13 GONTAparE qUE IMpiden 2“;’:::: p';f:?"’m:f;““
o ¥ 2106 punios enslcanienn | s tcones,
I ootz omaocn :J:I::ENDH Encuenisa plant 1- Sobrecarga ekéclrica Aglicar controkes tecnicos y operaivas.
3 Soclal Exema Gabinets de Politica Social Megesario suministrar Informacitn ‘?“"" mz‘; 2- Averia en & servich de comunkaciones con  provesdor. Fran de Mantanimiento nfraestructura
1na vz esta sea requenaa. ontactn teeter Tecnoiogica
3 Falta de actuallzacion firewalls Infemoe.
1- Sobrecarga ekécirica Aglicar controkes tecnicos y operaivas.
Sofeita nformackn A SIVBEN para|
Insfttucien oel ' articuiackon te sus pollicas. 2- Aveia en & senvick te GOMUNKACICNES con & provesdor. Fian de Mantenimisnto Inrasstnuctura
# | Estado Dominicane Eaema Gablnsts ds Ia Familla Neoesaro suminsiar Informacitn Cormso Blecironico Teonoigioca. Destasar la reivancla
1na vez ecta sea requenta. 3 Fata de actualzacion firewals inemos. el convenio para = logro de ko
4- Cambios o prioritaces Instihuclonaies te 12 contraparts que Impiden | cbjefivos Instiuclonzies.
ax y 310 puntoe en ol convenn
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

-Evidencia tarea 2: solicitud, via correo electronico, al departamento de Calidad en la Gestion, la revision
del plan de comunicacion

De: Carmela Jacobo Beras <cjacobo@siuben.gob.do>

Enviado el: Friday, September 8, 2023 1:51 PM

Para: Diuris Altagracia Betances Olivares <dabetances@siuben.gob.do>

CC: Nancy Castro <ncastro@siuben.gob.do>

Asunto: RE: Plan de mejoras del Marco Comiin de Evaluacién (CAF) de 2024- Departamento de Comunicaciones.

Hola, buenas tardes Diuris.
En este orden dos cosas:

1- Favor compartir la matriz de partes interesadas
2- Favor compartir enlace del plan de comunicacién que estd cargado al SGI, (disculpa te lo pida, es que quien me asistia con estos temas ya no esta en la Institucidn)

Gracias anticipadas.

Carmela Jacobo

95230 | Ext. 1041
257-8595

-Evidencia tarea 3: canales identificados en el plan: pendiente.
-Evidencia tarea 4: publicacion del plan de comunicacion: pendiente.
-Evidencia tarea 5: socializacion del plan de comunicacion: pendiente.

e. Porcentaje de cumplimiento

40%.
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Sistema Unico de Beneficiarios

5. Area de mejora 2

Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

a. Criterio 2. Subcriterio 2.4.3

No se han descrito los lineamientos para la innovacion institucional.

b. Accién de mejora establecida

Crear una politica de innovacidn institucional.

¢. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: elaborar una politica de innovacion.
o Tarea 2: socializar los lineamientos de politica de innovacion con las partes interesadas.

d. Evidencias

- Evidencia tarea 1: portada firmada por los responsables del documento.

FOLITICA

Versidin: 1.0

GESTION DE LA INNOVACION

Fecha de Emisidn:
290972023

Fecha de Revisidn:
NIA

Comanicacion TIC

Aren: Direccian de Tecnologias de la Informacitn v

Pigina | de 4

GESTION DE LA INNOVACION

Preparada por

Abraham Ramirez Waneys Castro Wilfredo Soto

Analistn de Sistemas Encargada de [ d ad en la Director de Teenologia de la
Informagidn ¥ Comunigaciin

Infermdticos Giestig
S i.?r A }fw.#,. a ,fj " _)'{'L.-'-_'F..L*}r-':_ A7

Apreichiila por:

Jefrey Lizardo

DHrector General
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REPUBLICA DOMINICANA

Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024
- Evidencia tarea 2: socializacion de la politica de innovacion al staff directivo y la Direccion de
Tecnologia de Informacion y Comunicaciones.

4/10/23, 10:08 Correo: Padl Emesto Rosa Mota - Outlook

Nuevo de documento en el Sistema de Documentacion del SGI / R-SG1-06

Paul Ernesto Rosa Mota <prosa@siuben.gob.do>

Mié 04/10/2023 10:08

Paralefrey Rafael Lizardo Ortiz <jlizardo@siuben.gob.do>;Luz Maria Quinones Garcia <lgarcia@siuben.gob.do>;Carmela
Jacobo Beras <gjacobo@siuben.gob.do>:Wilfredo Antonio Soto Castillo <wsoto@siuben.gob.do>:Miguel Rincon
<mrincon@siuben.gob.do>;Carmelo de Jesus <cjesus@siuben.gob.do>;0mar Disla <odisla@siuben.gob.do>;Paula Guillen
<pguillen@siuben.gob.do>;Graciela Reyes Sanchez <gsanchez@siuben.gob.do>:Luz Yasiris Madera Taveras
<Imadera@siuben.gob.do>:EncargadosRegionales <EncargadosRegionales@siuben.gob.do>;Dario Antonio Lépez Villar
<dlopez@siuben.gob.do>;Marlon Jose Galan Gutiérrez <mgal iuben.gob.do>;Tirsis Esp Quezada Aliff
<tquezada@siuben.gob.do>;Altagracia Ramona Peralta <arperalta@siuben.gob.do>:Annalisa Staffa
<astaffa@siuben.gob.do>;Hamlet Durén <hduran@siuben.gob.do>:Humberto Mendez De la Cruz
<hmendez@siuben.gob.do> Freddy Ochoa Cabrera <fochoa@siuben.gob.do>;Manuel Emilio Santos Jimenez
<msantosj@siuben.gob.do>

CC:Nancy Castro <ncastro@siuben.gob.do>:Diuris Altagracia Betances Olivares <dabetances@siuben.gob.do>:Nicaury
Lebrén Ramirez <nlebron@siuben.gob.do>

Buenos dias distinguidos y distinguidas

Luego de un cordial saludo, comunico nuevo documento en el Sistema de Documentacién, la Politica de
Gestidn de la Innovacién en su versién 1 correspondiente a la Direccidn de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones.

Para consultar el documento completo, pueden acceder a través del enlace:

Politica Gestién de la Innovacién

Favor socializar con sus equipos de trabajo el contenido publicado, a fin de mantener la eficacia de nuestro

sistema integrado de gestion.

Saludos,

T Delete 3 Archive (D) Report ~ € Reply %\ Replyall  ~ Forward @ Zoom | () Read/Unread <) Categorize ~ [ Flag / Unflag ) Print

FW: Gestion de la Innovacion

Wilfredo Antonio Soto Castillo ) & Reply & Replyall ~ Forward
To: Miguel Rincon; Carmelo de Jesus Wed 10/04/2023 10:04

Cc: Abraham Ramirez Arias; Wanda Alonzo; Jacinto Acevedo

D Gestion de la Innovaciénpdf .,
= soxe

Favor de dar lectura comprensiva a esta nueva policita para dar cumplimiento a un nueve Indicador que tenemos del ITicg

Wilfredo Soto
Director de Tecnologia de la Informacién
y Comunicaciones
wsoto@siuben gob.do
-5; Ext. 905
480-3202
8n0c

SIUBENRD

From: Paul Ernesto Rosa Mota <prosa@siuben.gob.do>
Sent: Wednesday, October 4, 2023 9:55 AM

To: Wilfredo Antonio Soto Castillo <wsoto@siuben.gob.do>
Ce: Nancy Castro <ncastro@siuben.gob.do>

Subject: Gestion de la Innovacién

Buenos dias Sr. Wilfredo.

Aguile adjunto la politica de Gestién de la Innovacion correspondiente a la Direccion de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

e. Porcentaje de cumplimiento

100%.
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

Area de mejora 3

a.

C.

d.

Criterio 2. Subcriterio 2.4.4

No se evidencia la integracion de las buenas practicas (benchmarking, benchlearning), tras el intercambio
de experiencias.

Accion de mejora establecida

Crear una bitacora de buenas practicas de benchmarking y benchlearning, que sistematice las acciones
asumidas y aplicables a los procesos institucionales.

Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: elaborar una bitdcora que compile los resultados de los intercambios de experiencias y buenas practicas.

o Tarea 2: solicitar la inclusion y revision del Departamento de Calidad en la Gestion para formalizar en el Sistema
Integrado de Gestion (SGI).

o Tarea 3: socializar con los colaboradores y colaboradoras la bitacora elaborada.

Evidencias

-Evidencias de tarea 1: correo para la integracion en el SGI.

Elelde]gs de experiencias y buenas practicas en los procesos y servicios

Diuris Altag (2) 4 Responder | % Responderatodos Reenviar | | T

Tue

a Bitacora de buenas practicas (version 1).xlsx 43 KB

Buenas tardes [(ERIESE

Te comparte, el borrador de |a bitdcora de experiencias y buenas practicas en los procesos y servicios. Mas, me gustaria realices una revision critica a la misma y me valides que cumple con los criterios que necesitas,
antes de comenzar a usarla. Puedes integrar o eliminar segdn consideres. {en la medida de lo posible, favor priorizar esta bitacora)

Ya tiene integrado el codigo de registro, pero faltaria tu validacion para colocarlo en el sistema documental.

En tanto, la politica la estaré remitiendo en un momento, luego de la revision de Nancy.

Saludos,
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REPUBLICA

OMINICANA

Sistema Unico de Ber

Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

-Evidencia de tarea 2: formato de la bitdcora y biticora completa con los resultados de los intercambios de
experiencias y buenas practicas.

Biticora de exheriencias ¥y buenas practicas en los procesos y servicios

Fase de preparacién
Area y colaboradores responsable en

Objetivo estrategicovinculado oy Fecha g Pais  pprganismomulilagey  Dnstitucién solicitante oy Tipo de institucién Informacién de contacey ~ Necesidad de informaciin salicitada oy Tipo de benchmarkin Modalidad [~ e

]
i

Objetivo estrategion vineulada Onganismo Mubikiteral Tnstitueién solicitamte Tipa de insti fi i il couta Necesilad de infornaciin solicitada — Tipo de benchmarking Madalidad
-] g -] -]

iries A ey T i

e Ere—— o FR— - S S— [— . - P -
T
e a8 aux AREr o v sty usend P
o T . . e .
10 o @ [ St -

Spbsmgen (v e

S— —
' — EFTEMERE Lo 0 M R AEN Pur—_— rur—— -
b e ks - »an NN -
- =
' - f— N—
; S o pr— p— ppee— T po— p— —— -
N a Subemance teidhemam o e m sy Oirels A Bedrasiegicend .
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REPUBLICA DO}
Sistema Unico de Beneficiarios

Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

-Evidencia de tarea 3: socializacion con los grupos de interés

From: Vanessa Alexandra Nairn Mejia <vnairn@siuben.gob.do>

Sent: martes, 23 de enero de 2024 12:30 p. m.
To: Luis Alfredo Lugo Hidalgo <luis.lugo@economia.gob.do>; Zoila Perez <zoila.perez@mepyd.gob.do>

Cc: Hamlet Duran <hduran@siuben.gob.do>
Subject: Bitacora de intercambios de experiencias del SIUBEN 2023

You don't often get email from vnairn@®siuben.gob.do. Learn why this is important

Muy buenos dias apreciado equipo MEPyD,
Espero que al recibir este mensaje se encuentren bien, sobre todo en este inicio de afio en las

manos del Sefior,

Con mucho gusto les comparto nuestra bitacora de Intercambios de experiencias que hemos
realizado el afio pasado, esperando que sea de utilidad de cara a ir asentando las experiencias
que como pais y como institucién estamos brindando a otros paises, inclusive mas alla de la

region.

Quedo atenta a cualquier consideracidn que puedan tener,

hitps-ffouticok office com/mailfid/ AAQKADYWZDM2MGM2LWY 30 TctN GFiZ S 1hNjFILWZ Y WQ1YjihY 204MgAQAH U4 C%2BpsaxVCj%2FndrENhesM % 12

2122424 1:38 PM Correo: Vanessa Alexandra Naim Mejia - Outlook

Saludos cordiales,

Vanessa Nairn

Encargada de la Division de Cooperacion Internacional
vnanm@siuben.gob.do

809-689-5230 | Ext. 1055

B849-855-5737

Bitacora Intercambios de buenas practicas hasta Octubre 2023

Vanessa Alexandra Nairn Mejia
Para Hamlet Durén; Diuris Altagracia Betances Olivares
(i) Respondis a este mensaje el 10/25/2023 1:46 PM,

)ﬁ OCTUBRE 2023 xlsx
42KB

@ | € Responder | & Responderatodos | —> Reenviar | | i

Muy buenas tardes apreciado Hamlet y apreciada Diuris,

Felizmente les comparto el primer reporte de la Bitacora de Intercambios de experiencias, elaborada con el fin de registrar este proceso de manera sistematica, realizado por la institucién cada vez con mayor
frecuencia. Este instrumento incluye una parte de implementacion de lecciones aprendidas las cuales no se ha avanzado hasta ese punto, lo cual propondremos realizar mediante algunas jornadas con personal

clave para este proceso, posteriormente, es por esto que esta informacion no ha sido recogida por el momento.
Quedo atenta a cualquier cbservacion,

Saludos cordiales,

REPUBLICA DOMINICANA

VanessaNairn

e. Porcentaje de cumplimiento

100%.
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

Area de mejora 4

a. Criterio 3. Subcriterio 3.2.3

No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el desarrollo de competencias de los
colaboradores y colaboradoras.

b. Accion de mejora establecida

Asegurar que el proveedor de capacitacion cuente con estrategias innovadoras para las capacitaciones de
los colaboradores y colaboradoras.

c¢. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: elaborar los Términos de Referencias para la contratacion del servicio de proveedores de
capacitacion que utilicen herramientas innovadoras para lograr el aprendizaje.

o Tarea 2: luego del proceso de contratacion, validar las herramientas a utilizar por el proveedor.

o Tarea 3: disefiar objetivos de ensefianza tomando en cuenta la taxonomia de Bloom.

d. Porcentaje de cumplimiento
30%.
e. Evidencias:

- En proceso.

Area de mejora 5

a.Criterio 3. Subcriterio 3.2.3

No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el desarrollo de competencias de los
colaboradores y colaboradoras, relativos a los temas de seguridad de la informacién y continuidad del negocio.

b.Accion de mejora establecida

Identificar recursos de educacion basados en competencias, para la generacion de conocimiento especificos
sobre Seguridad de la Informacion y Continuidad del Negocio.

c. Tareas para el logro de resultados

- Identificar los recursos de ensefianza aprendizaje para los temas de Seguridad de la Informaciéon y
Continuidad del Negocio.

- Incluir en las especificaciones técnicas los recursos de ensefianza aprendizaje para los temas de Seguridad
de la Informacion y Continuidad del Negocio en el proceso de contratacion de los servicios.

d.Porcentaje de cumplimiento
30%.
e.Evidencias:

- En proceso.
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024
6. Area de mejora 6

a.Criterio 5. Subcriterio 5.2.2

No se realiza la evaluacion de control de la calidad de las llamadas grabadas en el Call Center que se
reciben de los usuarios y usuarias.

b.Accion de mejora establecida

Definir los criterios de calidad para evaluar la cortesia del agente, la resolucion de problemas, el tono de
voz, la precision de la informacion proporcionada y la adherencia a los scripts.

c. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: disefiar un formulario estructurado que contenga los criterios de calidad identificados.

o Tarea 2: proporcionar capacitacion a los evaluadores para que comprendan los criterios de calidad y sean
capaces de aplicarlos de manera consistente.

o Tarea 3: establecer un programa regular de evaluaciones de llamadas para obtener datos consistentes y
actualizados sobre la calidad del servicio.

o Tarea 4: desarrollar un sistema para proporcionar retroalimentacion a los agentes basada en los resultados de las
evaluaciones de llamadas.

d.Evidencias

-Evidencia tarea 1: formulario estructurado que contenga los criterios de calidad identificados.

MONITOREO CAT OFICINA PRINCIPAL

MONITOR
. TIEMPO /FLUIDEZ
1. NILENIA

™ (D 01 -EXCELENTE O o0z-nuy BIEN (O o3-BEN (O oasueno (O 05-DEBE MEJORAR
() 2. MARIAICTORIA - - -
O awnsEr OBSERVACION / TIEMPO /FLUIDEZ
() 4 GEOVANNY
de la entrevista CUESTIONARIO
() 01 -EXCELENTE (D oz-nauvy BEN (O os3-BEN (O oasusno _) OS-DEBE MEJORAR
wyyy-mmedd
1. EL TECNICO INVESTIGO SOBRE LOS MIEMBROS DEL HOGAR. (CANTIDAD DE MIEMBROS, DOCUMENTOS, ESCO!
ETC)
O = ) Ne
TECNICO
() SBIELSIELYNETTWILAMO VALDEZ () DREISY DAMISPINALES () ESTEISY DANIELA REVES DICLO 2.EL TECNICO PREGUNTO POR EL NIVEL DE ESCOLARIDAD DE CADA UNO DE LOS MIEMBROS.
() ESTELAJOSEHNA BERROA PINALES LLIZ KARLA VILLANUEVA ALICIA o) = (O No
() 1UZ JOSECKY KRANWIKEL RAMOS T MARINA MERCEDES REVES GUZMAN () MERILIN GIL DURAN 3.EL TECNICO CORROBORG LA IDENTIDAD DE TODOS LOS MIEMBROS QUE VIVEN EL HOGAR.
() NIGAURY HERRERA CUELLO ROSAANGELICACUBVAS () JOEL DEL RIO SOSA O = ) No
() WELISSE REVES BASARTE () LUIS K S RODRIGUEZ ALCANTARA .
4. EL TECNICO COMPLETO EL FORMULARIO CORRECTAMENTE SIN OMITIR NINGUNA PREGUNTA NI ALTERAR LA
() TAHIRA CRISTAL MATEQ GERONIMO WILDW ROJAS DEL VILLAR INFORMACIONES.
() VIRTUDES MARIA MARCIAL RAMIREZ () Altagracia Marisel Batista Mella QO s O Ne
NUMERO DE FORMULARIO EWALUADO 5. EL TECNICO ARADIO CORRECTAMENTE LA DIRECCHON INDICADA POR EL SOLICITANTE
O = ) no
NO. ESPECIFICAR
DICCION
(O ot -BEENTE () oeMUYBEN () 03BN () oaBUEND () 0S-DEBE MEJORAR
OBSERVACION/CUESTIONARIO
OBSERVACION /DICCION
DESPEDIDA
SCRIPT ENTRADA () 01 -EXCELENTE (O o0z-nuUY BIEN (O o3-BEN (O oasuENO () 0S-DEBE MEJORAR
() o1-eweente () ozmuveiEeN () 03-BIEN () 04BUENOD () 05-DEBE MEIORSR

OBSERVACION /DESPEDIDA
OBSERVACKON FSCRIFT ENTRADA

OBSERVACION

EMPATIA
(O ot -BcElENTE () oMUY EEN () O3-BIEN () 04BUENO () O5-DEBE MEJORAR
- - - AuDIO
OESERVACION fERPATLA Haga dic aqui para subir el archivo. (<10MS)
TONO DE vOZ DEL 1 A 10 COMO USTED CALIFICARIA ESTA LLAMADA SIENDO 1 MALO Y 10 EXCELENTE
O ot -excrente () oz-movEEN () 03BN () odaBUEND () OS-DEBE MEIORAR O O =2 O 3 O a Os Os O 7 O s 9 B y

. Firma del Técnico.
OBSERVACION [TOND DE WOZ
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REPUBLICA DOMINICANA
Sistema Unico de Beneficiarios

Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024
-Evidencia de la tarea 2: lista de asistencia de la capacitacion a los evaluadores para que comprendan los

criterios de calidad y sean capaces de aplicarlos de manera consistente.

Listado de Asistencia Reuniones Internas
( ‘\\ Ultimar detalles sobre "Sistema de Monitoreo de Llamadas”
Sasas
REPUBLICA DOMINICANA Fecha: 2 de octubre 2023
sistema Unico de Beneficiarios Hora Inicio: 02:30 P.M Hora Fin: 04:00 P.M
o
0 OMBRE Y AP DO Dep 0 ARGO GUT
\(]
1 s (‘ - o
W eiNna e s A1 &
2 . G 'j’} ] 4
[, /J/ A T A Ay it
3 p_ 2 -y i
Nlonlo, dolig.0. DA Q/’[e/_':f‘\"c\’ e [ 220 (20
v
4
5
6
T

-Evidencia de la tarea 3: informe de resultados con retroalimentacion a los agentes de las evaluaciones de
llamadas.

[((IN] i

Informe de evaluacién de monitoreo a los diferentes Call Center (Este/ oficina ® Jasiis Figueroa (tercer nivel) evaluado por Nilenia Lantigua
principal) Mes de octubre 2023 ® Joel del Ric (tercer nivel) evaluado por Nilenia Lantigua

®  Lorenni Andujar (primer nivel) (no se escucha)

®  Luis Redriguez (tercer nivel) evaluado por Nilenia Lantigua

® Luisa Martinez (tercer nivel) evaluada por Nilenia Lantigua

®  Luz kranwilkel (primer nivel) evaluada por Nilenia Lantigua

Este informe se realiza en base al monitoreo de las llamadas realizadas hechas por los técnicos
¥ las técnicas del Call Center del SIUBEN en la oficina principal y en la regional del Este, durante
este me se pudo constatar |as incidencias ocurridas al inicio de la llamada y todo su curso

Es importante destacar que estas evaluaciones se realizarcn con una muestra de diez llamadas
por dia, divididas en dos llamadas por técnico. En esta se analizé la diccidn; script de entrada;
empatia; el tono de voz; tiempo/fluidez; forma de abordaje en el cuestionario; las

Técnicos evaluados en el mes de octubre (Este)

+  Ariadnny carmin Peguers evaluada por Yisel Taveras
informaciones correspondientes a los miembros del hogar (cantidad de miembros, v ® po

documentos, escolaridad), entre otros puntos no menos importantes. ®  Gristian Esther Bastardo (no se escucha)

Dineisy Kelly Cueto evaluada por Yisel Taveras
Ademss, es tomado en cuenta que el técnico o técnica complete el formulario correctamente

sin omitir ninguna pregunta ni alterar las informaciones, es apreciado que el técnico o la
técnica coloque las indicaciones especificas del entrevistado en cuanto a la direccién de la
vivienda y las referencias comercizles ¢ de otra indole cercanas al hogar levantado v
finalmente se escucha y se evalla la despedida per parte del técnico o la técnica al ® Key Aponte evaluada por Nilenia Lantigua

entrevistado. ® Lucia de I3 Rosa evaluada por Nilenia Lantigua

Eisell Cristal Mejia (no se escucha)

*  Glenys Santos Astacic evaluada por Yisel Taveras

Iverlin Santana (no se escucha)

En el mes de octubre estas llamadas se estuvieron escuchado solo por las técnicas de
monitoreo Yisel Taveras y Nilenia Lantigua, los criterios evaluados en algunas ocasiones
coincidieron en errores comunes de los técnicos y técnicas de ambos Call Center, tales como
no presentarse con el script de entrada en una segunda llamada; ne corroborar las identidades octubre de 2023:
de los solicitantes, ya que alegan gue vienen en el formulario; colocan respuestas inversas a
lo respondido por &l usuaric debido a la rapidez; el error mas comin es |a confusién en el

Técnicos que realizan las entrevistas con calidad evaluados en el mes de

Luz Josecky kranwinkel: (excelente)
Ivelisse Reyes Basarte: (excelente)

Abielis Jelynett Wilamo Valdez: (excelente)
«  Altagracia Marisel Batista: {(muy buena)

grado v nivel de los miembros; muchas veces el técnice no realiza las preguntas de empleo a
los menores de edad, donde estén dirigidas @ miembros de cinco afios en adelante; asumen
respuestas en preguntas como: la principal fuente de combustible utilizada para cocinar; no
abundan y asumen respuestas en la caracteristicas de la vivienda; al igual que el tipo de
servicio sanitario.

Dreisy Danis Pinales: (muy buena)

Estela, Josefina Berroa: (debe mejorar el script de entrada y corroborar la cédula al
ciar la entrevista y en el nivel y grado debe colocar el ultimo aprobado no el actual,
Técnicos evaluados en el mes de octubre (oficina principal) después es buena)

Esteisy Daniela Reyes: Unica observacion es que, debe presentarse al iniciar una

Abielis Jelynett Wilamo Valdez (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras segunda llamada. {muy buena)

Joel del Rio: (muy bueno)

Lucia de la Rosa: en |z mayeria de sus llamadas no utiliza el script de entrada. (puede
Carlas Rafael Cancu {primer nivel) evaluado por Yisel Taveras mejorar [buena)

Dreisy Danis Pinales (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras * Luisa Maria Martinez: en algunas de sus llamadas resulta poco empética, puede
mejorar (muy buena)

Altagracia Marise| Batista (tercer nivel) evaluada por Yisel Taveras

Awilda Rojas (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras

Esteisy Daniela Reyes (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras

Fraimy Leissys Molina (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras
Estela, Josefina Berrea (primer nivel) evaluada por Yisel Taveras

Ivelisse Reyes (tercer nivel) evaluada por Nilenia Lantigua

Pagina 1de13 Pagina 2 de 13
e.Porcentaje de cumplimiento

100%.
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Area de mejora 7

a.Criterio 6. Subcriterio 6.1
No se evidencian acciones transversales para la innovacion en los procesos.

b.Accion de mejora establecida

Divulgar los resultados de las innovaciones implementadas por la institucion a las Partes Interesadas.

c. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: solicitar el apoyo para la documentacion del proceso de innovacion al Departamento de Calidad en
la Gestion.

o Tarea 2: elaborar una politica de innovacion.

o Tarea 3: establecer lineamientos para la divulgacion o comunicacion de las innovaciones a las partes
interesadas.

o Tarea 4: socializar la politica.

o Tarea 5: establecer mecanismos de consulta a los grupos de interés para recibir sus propuestas de innovacion.

d. Evidencias:

- Evidencia de tarea 1: correo de solicitud de apoyo para el control de la documentacién del proceso de
innovacion al Departamento de Calidad en la Gestion.

De: Abraham Ramirez Arias <aarias@siuben.gob.do>

Enviado: viernes, 29 de septiembre de 2023 11:20

Para: Nancy Castro <ncastro@siuben.gob.do>; Wilfredo Antonio Soto Castillo <wsoto@siuben.gob.do>
Cc: Wanda Alonzo <walonzo@siuben.gob.do>

Asunto: Politica de Innovacion

Buenos dias Nancy.

Adjunto te comparto un borrador de una politica de innovacion sencilla para ser oficializada con
miras al iTICge 2023. No s€ si el sefior @Wilfredo Antonio Soto Castillo ya te habia comentado, pero
tenemos una urgencia dado el poco tiempo que nos dieron desde la OGTIC.

Seria que la revisen y la pongan en el formato que corresponde para ser validada y firmada por el
Director.

Hagan todas las modificaciones que entiendan pertinentes.

Saludos cordiales,

Abraham Ramirez Arias
Analista de Sistemas Informatico

aarias@siuben.gob.do
809-689-5230| Ext. 916
849-214-3962
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- Evidencia de tarea 2: elaborar una politica de innovacion.

POLITICA

GESTION DE LA INNOVACION

iy

WA

Rrea: Dirccesia de Tecankogios de I lafsrmaciin § T

Pagina | de 4
Comanicacssa TIC N

GESTION DE LA INNOVACION

Nbesarn Hamires Nancys Cstro Willredo St ey L iurde

Analists de Simemas  Encargada de Calidnd emln  Director de Tecnologia dela |
Ieformiticon Gest nfomaacidn  C omumpacn

W Yf;i;‘:;: Uil A7 %a—ﬂgr;;f

- Evidencia de tarea 3: items en la encuesta de satisfaccion de 2024. Considerando las opiniones de las
partes interesadas.

14. ;Considera usted que el SIUBEN integra novedades para mejorar los procesos y servicios? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

15. ;Cudles ideas innovadoras sugiere a los procesos de SIUBEN para las mejoras de sus
servicios? *

Enter your answer
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- Evidencia de tarea 4: correo de socializacion de la politica.

4/10/23, 10:08 Correo: Pail Emesto Rosa Mota - Outiook

Nuevo de documento en el Sistema de Documentacién del SGI / R-SGI-06

Pauil Ernesto Rosa Mota <prosa@siuben.gob.do>
Mié 04/10/2023 10:08

Paradlefrey Rafael Lizardo Ortiz <jlizardo@siuben.gob.do>Luz Maria Quinones Garcia <Igarcia@siubengob.do>Carmela
Jacobo Beras <cjacobo@siuben.gobdo>Wilfredo Antanio Soto Castillo <wsoto@siuben.gob.do>;Miguel Rincon

<mrincon@siuben.gob.do>;Carmelo de Jesus <cj gob.do>:Omar Disla iuben.gob.do>;Paula Guillen
<pguillen@siuben.gob.do>;Graciela Reyes Sanchez <gsanchez@siuben.gob.do>;Luz Yasiris Madera Taveras
gob.dos <Enc gob.do>;Dario Antonio Lépez Villar
<dlopez@siuben.gob.do>;Marlon Jose Galan Gutiérrez gob.do>Tirsis Quezada Aliff
gob.do>:Altagracia Ramona Peralta ben.gob.do>:Annalisa Staffa
gob.do>Hamlet Durén @siuben.gob.do>:Humberto Mendez De la Cruz

<hmendez@siuben.gob.do>Freddy Ochoa Cabrera <fochoa@siuben.gob.do>:Manuel Emilio Santos Jimenez
<msantosj@siuben.gob.do>

CC:Nancy Castro <ncastro@siuben.gobdo>Diuris Altagracia Betances Olivares <dabetances@siuben.gob.do>:Nicaury
Lebrén Ramirez <nlebron@siuben.gob.do>

Buenos dias distinguidos vy distinguidas

Luego de un cordial saludo, comunico nuevo documento en el Sistema de Documentacidn, la Politica de
Gestién de la Innovacidn en su versién 1 correspondiente a la Direccién de Tecnologias de la Informacidn y
las Comunicaciones.

Para consultar el documento completo, pueden acceder a través del enlace:

Politica Gestién de la Innovacién

Favor socializar con sus equipos de trabajo el contenido publicado, a fin de mantener la eficacia de nuestro
sistema integrado de gestién

Saludos,

- Evidencia de tarea 5: lineamiento 5.3 de la politica de Innovacion y consulta a las Partes Interesadas en
la encuesta de Satisfaccion 2024).

5.3. Las fuentes para captar idcas innovadoras pucden scr a través de intercambios con los grupos de
interés, resultados de mejoras implementadas, propuestas del personal, intercambios de buenas

POLITICA Version: 1.0
Fecha de Emision:
: . 29/9/2023
GESTION DE LA INNOVACION —
Fecha de Revision;:
N/A

Area: Direccion de Teenologias de la Informacion y

L Pagina 3 de 4
Comunicacion TIC

priicticas, entre otras. Las mismas scran registradas en la biticora de ideas innovadoras para fines

de consulta.

5.4. Para fomentar la creatividad en el personal y se conviertan en una fuente generadora de ideas, es
necesario brindarles la oportunidad de desarrollar sus habilidades, para esto el drea de Recursos
Humanos mediante su plan anual de capacitacién realiza la formacidn que los incentiva a
mantener un pensamiento innovador.

e.Porcentaje de cumplimiento

100%.
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

Area de mejora 8

f. Criterio 7. Subcriterio 7.1.7
No se evidencian suficientes acciones para medir la apertura de la institucién para los cambios e
innovaciones, a pesar de que se realizan los planes de mejoras en distintos procesos.

g.Accion de mejora establecida
Considerar, a partir de las encuestas de percepcion, sugerencias en los buzones, encuentros con los grupos
de interés, entre otras, las ideas innovadoras para los procesos, que sean aplicables y factibles.

h. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: establecer criterios para la seleccion de las ideas innovadoras, segun factibilidad.
o Tarea 2: registrar las ideas innovadoras aplicables a los procesos institucionales.
o Tarea 3: crear un plan de accion para la ejecucion de las ideas innovadoras, segun grupo de interés y
canales de comunicacion.
i. Porcentaje de cumplimiento

30%.

j- Evidencias:
- En proceso.

7. Area de mejora 9

a.Criterio 9. Subcriterio 9.1.1
No se evidencia el seguimiento a las actividades integradas de la base de datos, en sus diferentes fases de
estudios.

b.Accion de mejora establecida
Disponer de un Dashboard para el seguimiento y control de los trabajos interdepartamentales, las cargas
de trabajo que ingresan de las areas involucradas, asi como las fases de produccion y culminacion de los
trabajos.

c. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: solicitar a la Direccion de Tecnologia de la Informacion un Dashboard para la integracion de las
bases de datos.

o Tarea 2: definir plan de trabajo en el Departamento de Tecnologia y Comunicacién para la creacion de
Dashboard.
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Primer informe del plan de accion de mejora del CAF 2024

-Evidencia de tarea 1: Dashboard para el ambiente operativo

Procesos operativs
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8. Area de mejora 10

a. Criterio 9. Subcriterio 9.2.9

No hay evidencias de la evaluacion de impacto del costo-efectividad de los procesos.

b.Accion de mejora establecida
Desarrollar el plan de actividades.

c. Tareas para el logro de resultados

o Tarea 1: disefiar herramienta de presupuestacion y costeo.

o Tarea 2: capacitar al personal involucrado

derivadas para la implementacion de la herramienta.
o Tarea 3: Elaborar un manual de la herramienta de presupuestacion y costeo.

d.Evidencias

-Evidencia de tarea 1: Descriptivo de la herramienta de presupuestacion y costeo.

14. Sobre la herramienta de presupuestacion y costeo

La herramienta se disefié a partir de los requerimientos y necesidades del SIUBEN,
aprovechande al maximao el conocimisnto de sus técnicos, la informacién recibida y los
instrumentos existentes. Ademds, procurando respetar en todo momento los
procedimientos de trabajo y procurando la mayor facilidad de uso.

En todo momento hubo una gran receptividad con los trabajos de la consultoria y se brindé
una amplia colaboracion, sobre todo por parte de las dreas de planificacion, operaciones y
financiera.

La herramienta ofrece las siguientes ventajas para el SIUBEN:

a) Mejora de la eficiencia. Permite identificar y asociar los costos especificos de cada
levantamiento de informacién, para mejorar la planificacidn y asignacién de recursos. Al
conocer los costos especificos, el SIUBEN podria ajustar su estrategia para optimizar el uso
de los recursos y mejorar la eficiencia en la realizacidn de los levantamientos.

b) Optimizacién de recursos. La herramienta permite conocer los costos especificos
asociados con cada actividad involucrada en los levantamientos de informacion, lo que
permitiria la identificacion de dreas donde se pueden reducir costos y optimizar los recursos
disponibles, Por ejemplo, se podria identificar que ciertas actividades pueden ser mas
econdmicas si se realizan en conjunto, en lugar de individualmente, o bien adquirir
localmente en lugar de transportarla, o viceversa.

c) Mejora de la transparencia y la rendicion de cuentas. Al permitir que se muestren
claramente los costos asociados con cada levantamiento de informacién, se posibilita que
los financiadores y la sociedad en general puedan conocer el uso de los recursos y sus
resultados, lo que es muy atil para la rendicion de cuentas con recursos pablicos.

d) Mejora de la toma de decisiones. La herramienta podria ayudar, a los responsables de
la toma de decisiones en el SIUBEN, a evaluar diferentes opciones y decidir cudl es la mas
adecuada. Por ejemplo, se podria comparar el costo de realizar un levantamiento de
informacion utilizando una empresa externa versus utilizar personal interna del SIUBEN.

En resumen, contar con una herramienta de costeo para los levantamientos de informacién
proporciona una ventaja estratégica y operativa importante para el SIUBEN al elevar la
eficiencia, optimizar los recursos y mejorar la transparencia y rendicién de cuentas,
contribuyendo también a una mejor de decisiones.

La herramienta incluye tedos los renglones que actualmente se utilizan para la formulacion
de presupuestos por parte de la institucién, concentrando los rubros presupuestarios. Estos
renglones son:

* Actualizacion cartografica

* Reclutamiento

g) Encabezados y titulos claros. Indicando el contenido de cada hoja de célculo y los datos
presentados.

a) Presentacion ordenada y legible. Los datos se mostraran de forma ordenada y legible
para destacar los relevantes. Estaran organizados en columnas vy filas, y las celdas
tendran una alineacion clara y consistente.

b) Formato de moneda. Se dispondrd de salidas en pesos dominicanos y ddlares
estadounidenses para facilitar comparaciones.

c) Calculos precisos. Los calculos de costos seran precisos y procederan de formulas clara
y facil de entender.

d) Resumen de los resultados. Se dispondrd de un resumen claro y conciso de los
resultados, para facilitar la toma de decisiones.

e} Facil de actualizar. La hoja de calculo podrd modificarse segin las necesidades de la
institucion y cambios en los precios, sin tener que cambiar las formulas y calculos
existentes, a menos que se requiera.

f)  Proteccién de la hoja. Para evitar la alteracién accidental de los datos, la herramienta
se protegera mediante contrasefia y privilegio de acceso.

14.2 Areas institucionales que se benefician de la herramienta

La expectativa de los funcionarios y técnicos del SIUBEN es que la herramienta pueda ser
de utilidad para varias dreas de la institucidn y que aporte mejorias con relacion a la actual.
Algunas areas identificadas como potenciales usuarias son: Operaciones, Planificacién,
Financiera, Recursos Humanos y Acceso a la Informacian.

En el caso de Operaciones, apoyaria en la preparacion de las propuestas de los
levantamientos y en las evaluaciones de las ejecuciones. Para Planificacion seria de apoyo
en las negociaciones con los financiadores y en el seguimiento y evaluacion de las
actividades de recoleccion de datos institucionales. Recursos Humanos tendrd mayor
claridad sobre montos y contrataciones de personal para esas operaciones. El area
financiera para una mejor ejecucién y control del gasto. Para Acceso a la Informacion sera
de utilidad al poder disponer de mejores y mas claros datos para el portal de transparencia.

14.3 Manual de la herramienta

El manual de la herramienta se encuentra en el ANEXO Il de este informe,
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* Capacitacion
+ Contratacion
+ levantamiento

* Personal Adhoc (opcional)

Es flexible y parmite acceder facilmente a las distintas secciones a partir de un mend que
las identifica. Incluye una tabla que registra los costos unitarios y los parametros que
definen cada rubro. Por ejemplo, se tiene que el ratio entre entrevistador y supervisor es
de 4:1. lgualmente se estable una relacién de 3 galones diarios por vehiculo que participe
en el levantamiento.

Los costos que arroja son bastante precisos ya que se alimentan con los precios reales
suministrados por la propia institucion a partir de ejercicios anteriores, los cuales pueden
modificarse en la Maestra en caso de experimentar alguna variacion.

La herramienta incluye un modulo de informes predisefiados para fines de evaluacion y
rendicion de cuentas. lgualments, un modulo de tablas y graficos: lineas, pastel,
histograma, dispersién, tendencias, combinados, etc. Los graficos son generades de forma
automdtica segdn requerimiento del usuario.

14.1 Funcionalidades y caracteristicas de la herramienta de costeo
Entre las principales funcionalidades de la herramienta se pueden destacar:

a) Obtencién de costos totales. Capacidad de calcular el costo total del levantamiento por
renglones y rubros presupuestarios: honorarios, vidticos, alguiler de wehiculos,
hospedaje, etc. Permite identificar las actividades mas costosas que pudiesen requerir
ajustes o reducciones.

b) Flexibilidad. La herramienta es flexible para adaptarse a diferentes tipos de actividades
de levantamiento de datos y a necesidades especificas de cada proyecto.

c) Precision. La herramienta produce una gran precision, siempre y cuando sea
alimentada con datos e informaciones reales en término de cantidad y precios globales
¥ unitarios.

d) Facilidad de uso. La herramienta es de facil utilizacion y comprension, y arroja
informaciones para que los usuarios obtengan los resultados deseados, comparen
alternativas y tomen decisiones confiables.

e) Contribucion a informes. La herramieanta generard insumos graficos de forma
automatica (columnas, lineas, pastel, histograma, dispersion, tendencias, combinades,
etc.) para incorporarse en informes o reportes sobre las actividades de recoleccién de
datos del SIUBEN.

f)  Facilidad de comparaciones. Los graficos autogenerados ademds de facilitar la lectura
mostrardn tendencias y permitirdn comparar costos con levantamientos anteriores.
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- Evidencia de tarea 2: lista de asistencia en la capacitacion al personal involucrado derivadas para la
implementacion de la herramienta.

-Evidencia de tarea 3: manual de la herramienta de presupuestacion y costeo. Modulos principales.

Anexo Il
Manual de capacitacidon
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Mend Principal: Traslada al usuario al menu principal de |a aplicacion
a) Tabla 12. Tablas

b}

- Lo

i

e

.
¥

Modificar Parametros:

El modulo de Modificar Parametros muestra los parametros y listas utilizados para hacer
funcionar la herramienta. El mismo se compone por multiples tablas que pueden ser
editadas por usuarios gue tengan dichos permisos de edicion para permitir contar con
dichas opcienes o funcionalidades en la planificacion presupuestaria:

+ Renglones: Lista de Renglones disponibles.

* Unidades: Lista de Unidades disponibles.
* (bjetos de Gasto: Lista de objetos de gastos y clasificadores disponibles.

* Usuarios Adm: Lista de usuarios que pueden editar la “Maestra” y los “Parametros”.
Los usuarios a agregar a esta lista son los mismos utilizados para registrarse en el
computador utilizado.

* Usuarios Ejecutor: Lista de usuarios que pueden editar |z “Ejecucion”. Los usuarios a
agregar 2 esta lista son los mismos utilizados para registrarse en el computador
utilizado.

+ Personal Adhoc: Listado e tipos de personal ad hoc disponibles.
* Vehiculos: Tipos de vehiculos disponibles y sus capacidades de pasajeros.
* Condiciones Veh: Opciones a seleccionar para cada vehiculo utilizado.

* Menu Principal: Traslada al usuario al menu principal de la aplicacion.

MODULO 2: INFORMES

Este médulo contiene dos tipos de informes: informes de distinta indole e informe
financiero. En este se presentan informes para fines de control de ejecucidn y de
presupuesto para fines de ser presentados a los financiadores, para rendicion de cuentas y
transparencia. En cada uno de estos, presentados en las tablas 7 y 8 pueden verse las
variables que se desprenden del presupuesto. El informe financierc se presenta de la forma

MODULO 1: CREAR PRESUPUESTO
En esta pestana se introducen las variables basicas para definir el alcance del presupuesto
en funcidn de los requerimientos de a institucion.

Tabla 2: Introduccidn de variables y parametros acostumbrada por los técnicos y funcionarios de Ia institucién, concentrados en una sola
‘Sistema Unica de Beneficlarios (SIUBEN] pégina, que puede ser impresa directamenite sin necesidad de sombreados o ir al Mend de
ERRAMSEN CONTEG T PRESUFLESTO Excel pues se trata de un informe predeterminado.
‘tablas = las damas hojas
s e Freyecto Levastambents de Alui y St Demingo Este Tabla 7. Informe
Tioo 2o Lisaniamisnio Tarthiorio. [[mMonea [ fodmmesiDoee | °
B D i 0 thbma. W B rorCafects .
Q fuat [—
0 Fouizde B @ oetan 3 o Peasea sl
) ferbnumss @) ) Combinada 51.00 | Tasa Dol 9 |Feas
[ Parbensires ————————————— I~ s
.00 Mrtrminten ) Porelects () i Praveer Vaoe
Duaranciin. n [Dias Labormdes Enmrevistadens: § contratar m [haferes Levantamiento. 4L
w o Ertmistadores aracidir 1m0 ahioalos Lmantarmimt 21
Sepenvsars 71

Se deben completar las siguientes variables:

a) Nombre del proyecto: en esta casilla se escribe el titulo del proyecto. Para los fines de
este manual se presenta el presupuesto para el levantamiento de Azua y 5anto
Domingo Este.

b]

Tipo de levantamiento: en esta ventana se especifica el tipo de levantamiento Tabla 8. Informe financiero
considerado, seleccionado entre los tres posibles, que son:

= Por barrido

= Focalizado i Pessasn s 0
e
|~ f
= Por encuesta = ]
I st 0
. . - N N N Lt bten
¢} Territorio: conocer el tipo de territorio permite al planificador tener una idea de las = - o
caracteristicas del levantamiento en términos urbanos y orograficos. De aqui que el et
territorio es clasificado en cuatro categorias: S
[Le——
= Urbana
e el
* Rural B0 MY
camoata
inusoecrena imon canea

* Semiurbana

+ Combinado
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M3DULO 3: INDICADORES

Los indicadores son una herramienta clave para la elaboracion de un presupuesto de
levantamiento de informacion ya que permiten medir y monitorear el desempefio y el
progreso de los objetivos y metas. Algunas de las razones son:

= Establecimiento de objetivos ¥ metas: Los indicadores ayudan a definir y establecer
objetivos y metas claras y especificas para el levantamiento de informacion. Por
ejemplo, se puede establecer el objetivo de identificar al menos el 30% de la poblacion
objetivo y un indicador asociado podria ser el porcentaje de poblacion identificada en
relacion con la poblacion objetivo.

# Evaluacion del progreso: Los indicadores permiten monitorear el progreso del
levantamiento de informacion y evaluar si se estan logrando los objetivos y metas
establecidos. Al medir y comparar los indicadores a lo largo del tiempo, se puede
identificar si se estan logrando mejoras o si se necesita realizar ajustes en la planificacion
o asignacion de recursos.

# |dentificacidn de problemas: Los indicadores también pueden ayudar a identificar
problemas o desafios que puedan surgir durante el levantamiento de informacién. Por
ejemplo, si un indicador de costo por es significativamente mas alto de lo esperado, se
podria investigar y encontrar maneras de reducir los costos.

* Asignacion de recursos: Los indicadores también pueden ayudar en la asignacion de
recursos, ya gue permiten identificar las dreas del levantamiento de informacién que
pueden necesitar mas recursos o atencion. Por ejemplo, si se observa que un indicadeor
de satisfaccion del beneficiario es bajo, se podria asignar mds recursos para mejorar la
comunicacion y la participacion de los beneficiarios.

En resumen, los indicadores son importantes para un presupuesto de levantamiento de
informacion ya que permiten establecer objetivos y metas claras, monitorear el progreso,
identificar problemas y desafios, y asignar recursos de manera mas eficiente.

Tabla 10. Tablas y gréficos
S R

[ |

Tabla 9. Tablero de indicadores

Tablas y Gréficos:

El mddulo de Tablas y Graficos muestra una comparacion detallada en tabla de la
planificacion presupuestaria versus la ejecucion, v graficos que resumen la misma
Seaecén de comparacion.

- - L Tablas:

*  Renglén Presupuesto: Muestra los rubros agrupados por renglones. Pueden utilizarse
Tablero de Indicadores: Ios botones - y “+" para colapsar o expandir el listado detallado respectivamente.
El médulo de Tablero de Indicadores contiene el listado de parametros, indicadores y

: N =  Total Presupuestado: Muestra el total presupuestado para cada rubro. Si se colapsan
graficos comparativos relacionados al ejercicio de costeo ejecutado.

los renglones, se mostraran los totales resumidos para dicho renglén.

= Indicadores: Presenta los indicadores y parametros del ejercicio: .
= Total Ejecutado: Muestra el total ejecutado para cada rubro. Si se colapsan los

*  Presupuesto: Total presupuestado en la moneda seleccionada renglones, se mostraran los totales resumidos para dicho renglon.

*  Ejecucion. Total ejecutado en Iz moneda seleccionada = Delta Presupuesto: Muestra la diferencia entre el total ejecutado y el total

+ Entrevistadores a Reclutar: Cantidad de entrevistadores a reclutar considerando que presupuestado para cada rubro. En caso de que lo ejecutado exceda lo presupuestado
una porcion de estos desertara en un rubro, dicha diferencia se muestra en rojo y encerrado en paréntesis. En caso

+ Enurevistadores: Cantidad efectiva de entrevistadores luego de desercion contrario el valor se mostrard en color negro.

= Supervisores: Cantidad de supervisores necesaria segun el total de entrevistadores Graficos:

* Fichas Diarias: Fichas a ser completadas por dia laborado = Ejecucion vs Presupuesto: Compara el total presupuestade versus el ejecutade. Si lo

ichas a ser ¢ por cada entrevi presupuestado se excede, se muestra |z diferencia en rojo, mientras que si la ejecucion
queda por debajeo, dicha diferencia se muestra en verde.

= Fichas por Entrevistador

= Costo por Ficha Ejecutado: Costo total ejecutado por cada ficha completada

* Distribucién del Presupuesto: Muestra para cada rengldn presupuestario el monto de
manera numerica y la proporcion del presupuesto de manera visual gue cada uno
representa.

= Costo por Ficha Presupuestado: Costo total presupuestado por cada ficha completada

e.Porcentaje de cumplimiento

100%.
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Conclusiones

El presente informe evidencia los resultados planificados en el plan de mejoras derivado de la autoevaluacion
del CAF, completado en el 2023.

En las 4reas de mejoras identificadas en los criterios 2, de estrategia y planificacion, 5, de procesos y 9 de
resultados claves de rendimiento, se han ejecutado en un 100% de las tareas. De éstas, se evidencian que:

-Se ha creado una politica de innovacion institucional.

-Se socializo6 con los diferentes grupos de interés relacionados.

-Se ha documentado una politica para el intercambio de experiencias y buenas practicas en los procesos
y servicios.

-Se ha elaborado la bitacora para el registro del intercambio de experiencias y buenas practicas en los
procesos y servicios.

-Dicha bit4cora fue socializada con los grupos de interés relacionados.

-Se ha disefiado un formulario con los criterios de calidad para la medicion de las llamadas en el Call
Center. Dicho formulario fue socializado con el personal técnico que realiza los monitoreos

-Se elabord un primer informe de evaluacion de los agentes basados en los resultados de las evaluaciones
de llamadas.

-Se han realizados informes de la bitacora hasta febrero de 2024.

-Se ha disefiado el Dashboard para el seguimiento y monitoreo de los trabajos interdepartamentales.

-Se diseiid la herramienta de costo — beneficio y se socializo dicha herramienta.

-Se dispone de un manual de la herramienta de costo — beneficio.

En tanto, los criterios:

-3 de personas, en un 30% de ejecucion.
-6 de resultados en los ciudadanos /clientes, en un 40%.
-7 de resultados en las personas, en un 30%.

Los resultados de cumplimiento de dicho plan corresponden al 67%.
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