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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comun de Evaluacion- ha sido disenado por los paises miembros de la Unién Europea, como
una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para
mejorar su rendimiento y desempeno. Como Modelo de Excelencia, el CAF ofrece un marco sencillo, facil de usar e idoneo para que las organizaciones
del sector publico transiten el camino de la mejora continua y desarrollen la cultura de la excelencia.

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del
sector publico dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacion Institucional, que aborda el analisis
de la organizacién a la luz de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacion
de los Puntos Fuertes y las Areas de Mejora de la organizacién, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su versién 2020.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados, la organizacion, mediante el consenso, puede medir el nivel de excelencia alcanzado,
utilizando los paneles de valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de
Autoevaluacion y un Plan de Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la
gestion y en la prestacion de los servicios a los ciudadanos.

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

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

Evaluacion Individual.

6.

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

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

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

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

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacion no tenga o no pueda evidenciar
avance. Sin hacer propuestas de mejora, describir las areas de mejora en negativo: “No se ha realizado...” en los criterios facilitadores, “No se
ha medido...” en los criterios de resultados; o “no se evidencia” para los casos en los que la Organizacion realice acciones o mediciones de las
cuales no posee los soportes.

En casos de que la organizacion muestre avances parciales en el ejemplo, registrar los avances en la Columna de Puntos
Fuertes, indicando las evidencias que sustentan la afirmacion. En la columna de Areas de Mejora, senalar la parte referente a lo que alin no ha
realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, asegirese de haber
analizado y completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

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

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

) Formulan 'y desarrollan un marco
institucional (misién, vision y valores),
definido y elaborado con la participacion de
los empleados y grupos de interés
relevantes, asegurando que estén alineados
a las estrategias nacionales, teniendo en
cuenta la digitalizacion, las reformas del
sector publico y la agenda nacional.
Ejemplos: Constitucion, normativas
vigentes, Planes sectoriales, Estrategia
Nacional de Desarrollo (END), Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

La CNE cuenta con la planificacion estratégica 2021 -
2024, en dicha planificacién esta contemplada la
mision y la vision. Al momento de realizar dicha
planificacién han sido tomados en cuenta los grupos
de interés y los empleados.

Anualmente como parte del Sistema de Gestion de
la Calidad (certificado bajo la norma ISO
9001:2015), se recogen las necesidades y
expectativas de los grupos de interés externos e
internos, por medio de reuniones presenciales con
los diferentes grupos de interés, también se les
remite comunicaciones y/o se hacen grupos de
trabajo a los fines de dar respuesta a las expectativas
y necesidades de las partes interesadas.

La mision, vision y valores estan disponibles para los
grupos de interés a través de la pagina web
institucional, areas de recepcion y promocionados
en las redes sociales y los carnets de los
colaboradores.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la misiéon y la
vision de la organizacién, respetando los
principios constitucionales.

3) Aseguran de que la misién, la vision y los
valores estén alineados a las estrategias
nacionales, teniendo en cuenta la
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional Ejemplo: Planes

I. Plan estratégico 2021-2024/
Comunicaciones remitidas a los grupos de
interés. 2023 y 2024/ Comunicaciones
recibidas de los grupos de interés. Ao
2023 y 2024/ Cronograma de trabajo para
la formulacion del Plan Estratégico
Institucional.

2. Mision, Vision y Valores/ Socializacion de la
Mision, Vision y Valores.

3. Estrategia Nacional de Desarrollo (END),
objetivo 3.2 del tercer eje.

El Plan Estratégico 2021-2024 establece valores de
la organizacion, que estan alineados con la mision, la
vision, leyes y mandatos aplicables a la CNE. Estos
estan a la disposicion de todos los grupos de interés.

Se evidencia en:

I. Plan Estratégico 2021-2024.

2. Mision, Vision y valores de la CNE/
Link Pagina Web.
https://www.cne.gob.dolinicio/sobre-
nosotros/quienes-somos/

3. Difusién valores por las redes sociales.

Para la definicién de nuestro marco institucional
(misién, vision y valores) se tomd en cuenta la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END),
especificamente el objetivo general 3.2 del tercer
eje, el cual procura una “Energia confiable, eficiente
y ambientalmente sostenible. La revisién de la
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
sectoriales,  Estrategia  Nacional de | mision, vision y valores se realiza cada vez que se

Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual
del Sector Publico (PNPSP).

hace la planificacion estratégica, que es cada 3 anos.
Se evidencia en:

I. Mision, Visiéon y Valores/ Socializacion
mision, vision, valores.

2. Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

3. Estrategia Nacional de Desarrollo (Tercer
eje, objetivo general 3.2).

4) Garantizan una comunicacién y socializacion
de la misién, vision, valores, objetivos
estratégicos y operativos con todos los
empleados de la organizacion y otras partes
interesadas.

La organizacién revisa y comunica el pensamiento
estratégico, asi como también los objetivos
estratégicos, por lo que en la elaboracion de la
planificacién estratégica 2021-2024 se conformaron
equipos de trabajo, con la intencién de integrarlos
al proceso, de igual manera nuestro Pensamiento y
objetivos  estratégicos son comunicados Yy
socializados a los grupos de interés por diversos
canales, tales como: redes sociales, pagina web,
Manual de Calidad, murales, carnets y carpeta
publica.

Se evidencia en:

I. Comunicacion de la mision, vision, valores,
objetivos estratégicos en las redes sociales,
pagina web y correos internos para todos
los grupos de interés. 2022-2023-2024/
Socializacion misiéon, vision y valores
(colaboradores).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacion y su preparacién para nuevos
desafios revisando periddicamente la
mision, la vision, los valores y las estrategias
para adaptarlos a los cambios en el entorno
externo (por ejemplo, digitalizacién, cambio
climatico, reformas del sector publico,
desarrollos demograficos, impacto de las
tecnologias inteligentes y las redes sociales,
proteccion de datos, cambios politicos y
economicos, divisiones sociales,
necesidades y puntos de vista diferenciados
de los clientes) y cambios de Ia
transformacion  digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacion, capacitacion,
pautas para la proteccion de datos, otros).

2. Comunicaciéon Plan Estratégico 2021-2024
para los grupos de interés/ Plan Operativo
2024.

La organizacion contempla una revision de su
pensamiento estratégico, cada vez que se realiza la
planificacion estratégica. Para llevar a cabo esta
tarea, se trabaja con un mapa de ruta institucional,
definiendo las estrategias de corto, mediano y largo
plazo, asi como también Ila identificacion de
objetivos y estrategias trascendentales para la
transformacion de la institucion y poder dar
respuesta a los requerimientos continuos de
nuestros grupos de interés. Los objetivos
estratégicos institucionales se definen tomando en
cuenta los Ejes Estratégicos, que estan alineados a la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END), para
continuar con el cumplimiento de la mision,
promoviendo una correcta optimizacion de los
procesos en el sector publico, siendo esto un tema
transversal sobre el cual se fundamenta el Estado
dominicano.

Se evidencia en:

I. Misidn, Vision y Valores/ Socializacion
mision, vision, valores.

2. Plan Estratégico Institucional 2021-2024 /
Analisis FODA/ Planes operativos
Departamento de Comunicaciones,
Tecnologia de la Informacién (ampliar en
fase de visita).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Cuentan con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos,
(conflictos de intereses, corrupcion, etc.),
apoyado en los reglamentos establecidos
para compras, asignacion Yy ejecucion
presupuestaria, rendicion de cuentas Yy
transparencia; a la vez que se instruye al
personal en cémo identificar estos
conflictos y enfrentarlos.

3. Matriz de Riesgos y oportunidades del
Entorno / Matriz de Partes Interesadas,
Identificacion de Necesidades y
expectativas/ Resumen de Necesidades de
los clientes Internos y Externos.

La organizacion trabaja continuamente en la
prevencion de la corrupcion y también en identificar
potenciales conflictos de interés, en ese sentido se
ha elaborado una politica de prevencion de
conflictos de intereses, que forma parte del Cédigo
de Integridad Institucional, donde se indican las
acciones a tomar en caso de que ocurran este tipo
de situaciones. El director ejecutivo vy el director
Administrativo han depositado sus declaraciones
juradas, tal y como lo establece la Ley. Cada ano se
realizan talleres sobre Prevencion de conflictos de
interés, dirigido a todo el personal de la
organizacion, y realizado por la Direccion Juridica y
la Oficina de Acceso a la informacion.

La organizacion en aras de mantener su
compromiso con la ciudadania, la transparencia y el
fortalecimiento institucional, como promueve el
programa de gobierno del presidente Luis Abinader
mediante el decreto No. 36-21, el cual crea el
Programa de Cumplimiento Regulatorio de las
Contrataciones Publicas en Republica Dominicana,
ha iniciado la implementacion de las Normas ISO
37001 sobre Sistemas de Gestion Antisoborno y la
ISO 37301 sobre Sistemas de Gestion de
Cumplimiento Regulatorio.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La organizacion cuenta con buzones de quejas y
denuncias, estos buzones son gestionados por la
Seccion de Acceso a la Informacion.

Contamos con el Cédigo de Integridad Institucional,
el cual ha sido socializado con el personal y forma
parte de la induccion e integracion de nuevos
colaboradores a la organizacion.

En la actualidad la CNE por mandato del decreto
presidencial nim. 791-21 hemos implementado La
Comisién de Integridad Gubernamental vy
Cumplimiento Normativo (CIGCN), que es un
organo plural de servidores publicos, la CNE en aras
de contribuir al fortalecimiento de la democracia y
el desarrollo sostenible esta concientizando a todo
los colaboradores por medio de charlas a continuar
con la busqueda permanente del bien comun vy
rescate de los valores, ademas mantiene la
socializacién del Codigo de Integridad de la CNE y
aplica las herramientas con las que se cuentan por
medio de este.

Se evidencia en:

I. Codigo de Integridad Institucional /
Directrices Conflictos de Interés/
Curso Interpretacion de la Norma
ISO 37001 Sistema de Gestion
Antisoborno.

2. Decreto nim. 791-21, Decreto nim..
486-12 /Socializacién Codigo de
Integridad Institucional/ Charla «Etica
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

e Integridad en la CNE/ Campanas
Interna de valores y principios éticos.

3. Declaraciones juradas director
ejecutivo, director administrativo y
Encargado de Compras/ Reunion de
Induccion personal nuevo ingreso/
Buzén de Denuncias/ Politica de
Procedimiento del Buzén de
Denuncia.

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

Desde la Direccion Ejecutiva se proyecta un
ambiente de confianza y de puertas abiertas para
que la comunicacion entre los lideres/empleados y
directivos fluya de forma natural, se realizan
actividades con el director ejecutivo, manteniendo
su esencia, de que sean actividades aprovechadas
para que todos los colaboradores, no importa cual
sea su posicion en la organizacion, tengan la
oportunidad de interactuar con la alta direccion e
intercambiar sus puntos de vistas y proponer
mejoras.

Se realizan actividades de integracion, como son
las Jornadas Familiares de Reforestacion CNE,
donde participan parte del personal con sus hijos o
familiares, con fines de reforzar la confianza entre
lideres/directivos y empleados.

Adicional a esto constantemente se realizan
reuniones con el personal, donde impera el respeto
y la cordialidad fomentando el trabajo en equipo.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

También el Departamento de Gestion Humana
coordina talleres donde el personal tiene Ila
oportunidad de reforzar la confianza y lealtad, tales
como Charla de Valores Institucionales,
comunicacion asertiva.

Se evidencia en:

I. Actividades con el director ejecutivo.
2. Fotos Jornada Familiar de Reforestacion.

3. Reuniones sostenidas en los
departamentos/ Fotos reuniones del
personal.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):
|) Definen e instruyen oportunamente las

actualizaciones de  las  estructuras
organizativas, procesos, manuales,
funciones, responsabilidades y

competencias adecuadas que garanticen la
agilidad de la organizacion.

La organizacibn cuenta con wuna estructura
organizativa alineada a los ejes estratégicos de la
planificacién estratégica y los planes operativos que
se implementan cada ano, tomando en cuenta las
expectativas y necesidades de los grupos de interés,
a través de las reuniones anuales que se realizan con
ellos.

La gestion por procesos se maneja con documentos
controlados en el marco del sistema de Gestion de
la Calidad, basado en la Norma ISO-9001: 2015. El
Sistema de Gestion se maneja por la plataforma
tecnolégica ESGinnova, donde estan contenidos
todos los procesos dentro del alcance, lo que facilita
el seguimiento y medicion.
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Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La interaccion de los procesos también la podemos
evidenciar en el mapa de procesos acorde a la
Norma Internacional ISO 9001:2015.
Se evidencia en:
I. Estructura Organizativa (FO-DRH-016) /
Manual de Cargos Institucional (MN-DRH-
003).
2. Mapa de Procesos ISO 9001:2015/ Plan
Estratégico 2021-2024/ Plataforma
ESGinnova.
3. Retroalimentacion de las necesidades y
expectativas de los grupos de Interés 2022,
2023 y 2024.
2) Emplean objetivos y resultados | La organizacion cuenta con el Sistema de Gestion

cuantificables para todos los niveles y areas,
con indicadores para medir y evaluar el
desempeno y el impacto de la organizacion.

de la Calidad certificado bajo la norma ISO
9001:2015, con un enfoque basado en procesos,
dentro del sistema contamos con el procedimiento
Medicion y Anilisis de Datos de Indicadores del
SGC y SIGACN. (PR DGC 0l1), donde estan
establecidos los objetivos y el tipo de seguimiento
al cumplimiento de cada uno de los procesos.

Como parte del seguimiento al desempeno e
impacto de la organizacion, el director ejecutivo Ing.
Edward Veras, realiza cada 6 meses las reuniones de
Revision por la Direccion donde participan todos
los directores y encargados de area. En estas
reuniones la maxima autoridad monitorea el avance
de los proyectos y a la vez evalla toda la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Introducen mejoras en el sistema de gestion
y el rendimiento de la organizacion de
acuerdo con las expectativas de los grupos
de interés y las necesidades diferenciadas de
los ciudadanos/clientes (por ejemplo,
perspectiva de  género, diversidad,
promoviendo la participacion social y de

organizacién, tomando en cuenta las prioridades
para la ejecucion de los procesos y los logros de los
objetivos generales de la institucion.

Con la implementacion de la plataforma ESGinnova
que se utiliza para el seguimiento y monitoreo de
los procesos, se ha facilitado y ha sido muy positivo
el seguimiento y cumplimiento de los objetivos
establecidos que estan vinculados al cumplimiento
de cada indicador por proceso.

Se evidencia en:

I. Procedimiento Medicién y Andlisis de
Datos de Indicadores del SGC y SIGACN.
(PR DGC 011) / Informe de Resultados de
la medicion de los Indicadores de Gestion
de la Calidad 2023 y 2024/ Medicién de los
Objetivos de la Calidad-Plan de Calidad.

2. Plan Operativo Institucional 2022, 2023 y
2024.

3. Seguimiento Planes Operativos 2022, 2023
y 2024/ Seguimiento Plan estratégico 2021-
2024.

Como parte del Sistema de gestion de la Calidad
implementado por la Comision Nacional de Energia,
se han definido los resultados cuantificables, que se
manejan en el proceso de Planificacion Estratégica,
adicional a esto se monitorea, evalla y controlan los
avances logrados de los objetivos en todos los
niveles de la organizacion. A estos fines, cada ano se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

otros sectores, en los planes y las
decisiones, etc.).

cuestiona a los grupos de interés para conocer sus
expectativas y necesidades.

También como parte de los controles establecidos
en el Sistema de Gestion de la Calidad, se mide y
monitorea los indicadores de los procesos.
También contamos con el Plan de Calidad donde se
trabaja con un programa para el cumplimiento de
los objetivos del propio Sistema, donde se evalta su
ejecucion con miras a cumplir las necesidades y

expectativas de los clientes y grupos de interés.

Se evidencia en:

I. Matriz Necesidades y Expectativas grupos
de interés.

2. Seguimiento Planes Operativos 2023/2024,
Seguimiento Plan Estratégico 2023-2024.

3. Informe de resultados de la medicion de los
Indicadores de Gestion de la Calidad 2023-
2024.

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

La CNE cuenta con un sistema efectivo de control
interno, ya que a través de los planes operativos que
maneja la Direccion de Planificacién y Desarrollo se
revisan de forma trimestral el cumplimiento de
todos los proyectos que manejan las areas, siempre
vinculados a la Planificacion Estratégica de la
organizacion.

También la CNE en coordinacion con la Contraloria
General de la Republica, implementa las Normas
Basicas de Control Interno.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Aplican los principios de gestion de la
Calidad Total o se tienen instalados
sistemas de gestion de calidad o de
certificacion como el CAF, el EFQM, la
Norma ISO 9001, etc.

Adicional a esto cada ano dando cumplimiento a la
Norma ISO 9001:2015, implementada en toda la
organizaciéon, se realiza con los duenos de los
procesos una revision a la Gestion de riesgos
contemplados en el mapa de procesos y en el
alcance establecido para el Sistema de Gestion de la
Calidad certificado por la Norma ISO 9001:2015.

Se evidencia en:

I. Informes de cumplimiento del plan
operativo 2023 y 2024/ Seguimiento del
Plan Estratégico 2023.

2. Anialisis de Riesgo a los procesos
Reevaluados al 2022, 2023 y 2024.

3. Procedimientos Capacitacion y Consultas
Normas Basicas de Control Interno y
Reuniones de avance Normas Basicas de
Control Interno.

Como una forma de mantener la mejora continua
en la organizacion la CNE cada afo aplica el Marco
Comun de Evaluacion (CAF), para fortalecer y
aplicar mejoras a la organizacion. Adicional a esto
se mantuvo preparando la postulacion al Premio
Iberoamericano de la Calidad 2023, producto de
esto la CNE ha sido galardonada con 5 medallas de
Platas, 5 medallas de Oro y en el afo 2022
obtuvimos el maximo galardén que se entrega a una
institucion publica que es el Gran Premio Nacional
a la Calidad, otorgado a la CNE por haber mostrado
una implementacion robusta del Modelo de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Excelencia “Marco Comun de Evaluacion” (CAF).
Lo que nos permiti6 postular al Premio
Iberoamericano de la Calidad 2023, a los fines de
intercambiar ideas para la elaboracion del Relatorio
del Premio Iberoamericano se realizaron
Benchlerning con el Hospital Hugo Mendoza y la
Escuela Cometas de Esperanza. Luego de nuestra
postulacion logramos ser reconocidos con una
“Mencion Especial” en la edicion XXIV del Premio
Iberoamericano de la Calidad 2023, resaltando el
firme compromiso de la CNE con la excelencia, la
innovacion y la sostenibilidad. Contamos con un
Sistema de Gestion de la Calidad certificado bajo los
estandares de la Norma ISO 9001:2015.

Se evidencia en:

I. Documentacion del sistema de gestion de la
calidad/ Certificaciones I1SO 9001:2015/
Manual de Calidad [ISO 9001:2015/
Premios CAF.

2. Benchlerning con el Hospital Hugo
Mendoza y la Escuela Cometas de
Esperanza.

3. Fotos y publicacion en redes del Premio
Iberoamericano en la categoria “Mencion
Especial” otorgado a la CNE por la
Fundacién Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad (FUNDIBEQ).

4. Informes de Auditorias Internas 2022, 2023
y 2024/ Informes de Auditoria Externa 2022
y 2023.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Aseguran una efectiva comunicacion externa
a todos los grupos de interés; e interna, en
toda la organizacion, a través del uso de
medios de gran/mayor alcance a Ila
poblacion, incluidas las redes sociales.

7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos Y el trabajo en equipo.

5. Informes de la revision del SGC 2022, 2023
y 2024.

La CNE cuenta con los canales necesarios de
difusion a nivel interno y externo. Mantener una
comunicacion con los colaboradores y los grupos
de interés para la CNE, es un tema de mucha
importancia, a estos fines cuenta con los canales
necesarios de difusion como son: la herramienta del
correo electronico (Outlook), murales informativos
en cada una de nuestras instalaciones, asi como
manejo de las redes sociales Facebook, Twitter,
Instagram y Youtube.

También los colaboradores reciben la sintesis diaria
en sus correos electrénicos y la pagina web
contiene informacién disponible y actualizada a
disposicion de todos los ciudadanos clientes.

Se evidencia en:

I. Comunicacidon Interna/ Sintesis Diaria/
Calidad en la Gestion te informa/Varios
Outlook.

2. Carpetas compartidas/Pantalla Pagina Web
CNE.

3. Interaccién redes socialess Notas de
prensa/ Murales/ Carnet de los empleados.

La CNE dentro de su planificacion estratégica 2021-
2024 mantiene como uno de sus valores “el trabajo
en equipo”, esto se lleva a cabo como por ejemplo
en los procesos que lidera la Direccion de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Planificacion y Desarrollo donde tiene la
responsabilidad de supervisar el cumplimiento de
los proyectos contemplados en los planes
operativos y el Plan Estratégico.

También el mismo Sistema de Gestién de la Calidad
promueve el trabajo en equipo, pues es un sistema
integrado donde se toman las decisiones en
conjunto, como por ejemplo las reuniones con las
partes involucradas para la solucién de las no
conformidades, revision de indicadores, gestion de
riesgos, revision por la direccion, las reuniones de
auditorias internas y externas.

También se forman comités institucionales
multidisciplinarios y heterogéneos, como son:
Comité de Planificacion, Comité de Compras,
Comité Institucional de la Calidad (CIC), Comité de
TIC, Comité Mixto, Comision de Integridad
Gubernamental y Cumplimiento Normativo.

Plataforma ESGinnoval para procesos, Laserfiche
Form. y Laserfiche Client.

Se evidencia en:

[. Plan Estratégico 2021-2024/ Seguimiento a
Planes Operativos 2022, 2023 y 2024.

2. Memorandum o correo electronico de
conformacion de los comités/ Reuniones
del Comité Institucional de la Calidad (CIC)
y demas comités/ Reuniones de lluvias de
ideas para solucionar no conformidades.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Aseguran una buena comunicacion internay
externa en toda la organizacion a través del
uso de medios de gran /mayor alcance a la
poblacion, incluidas las redes sociales.

3. Plataformas tecnolégicas: Laserficher e
ESGinnova/ Mapa de procesos.

La CNE cuenta con los canales necesarios de
difusion a nivel interno y externo. Mantener una
comunicacion con los colaboradores y los grupos
de interés para la CNE, es un tema de mucha
importancia, a estos fines cuenta con los canales
necesarios de difusion como son: la herramienta del
correo electronico (Outlook), murales informativos
en cada una de nuestras instalaciones, asi como
manejo de las redes sociales Facebook, Twitter,
Instagram y Youtube.

También los colaboradores reciben la sintesis diaria
en sus correos electrénicos y la pagina web
contiene informacién disponible y actualizada a
disposicion de todos los ciudadanos/clientes.

Se evidencia en:

I. Comunicacién Interna/ Sintesis Diaria/
Calidad en la Gestion te informa/ Varios
Outlook.

2. Carpetas compartidas.

3. Pantalla Pagina Web CNE/ Interaccién
redes sociales/ Notas de prensa/ Murales/
Carnet de los empleados.

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

Con la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad certificado bajo la Norma ISO 9001:2015 la
CNE sustenta el compromiso de los lideres hacia la
mejora y la innovacion, ya que todas las acciones
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

estan enfocadas en fortalecer la prestacion de los
servicios y los procesos...

la CNE fue galardonada dentro del marco de la
premiacion al Premio Nacional de la Calidad
organizado por el MAP, logrando alcanzar la mayor
premiacion de una institucion publica que es el Gran
Premio Nacional a la Calidad.

La alta direccion se reline cada 6 meses, con el
objetivo de evaluar el desempeno de los procesos y
determinar las mejoras necesarias para fortalecer la
institucion. Estas reuniones se realizan con la
presencia del director ejecutivo quien se encarga de
establecer y consensuar con los responsables de los
procesos el cumplimiento de las oportunidades de
mejoras detectadas.

Actualmente todos nuestros servicios estan
disponibles para los clientes de forma online. Vale
resaltar que este proyecto inicid con tan solo dos
servicios, por lo que se puede evidenciar la mejora
continua.

Desde el afo 2018, se viene implementando la
Ventanilla Unica para Energia, en coordinacién con
el Ministerio de Hacienda y la Direccién General de
Aduanas, donde los clientes Pueden realizar las
Solicitudes de Exencion de los Impuestos en la
Importacion, a través de una sola plataforma, la
CNE y Pro-Dominicana establecieron un acuerdo
para impulsar Ventanilla Unica de Inversién a los
fines de facilitar los procesos y desarrollar de forma
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos
de interés relevantes, previo a la
implementacién de los mismos.

exitosa la ventanilla de inversion para el sector de la
energia renovable.

También trabajan el resultado de las auditorias
internas y externas donde se subsanan las No
conformidades y se implementan los planes de
mejora.

Se evidencia en:

I. Certificaciones ISO 9001:2015/
Premiaciones del Premio Nacional a la
Calidad.

2. Proyecto Ventanilla Unica Incentivos/
Concesiones. Gestion de riesgo a los
procesos FMEA.

3. Revisién por la Direccion 2022, 2023 y
2024/ Resultados Auditorias internas 2022,
2023 y 2024/ Plan de Mejora Auditorias
2022, 2023 y 2024.

La CNE utiliza estrategias de comunicacion
eficientes para que los empleados y los grupos de
interés reciban la informacién sobre iniciativas del
cambio, por lo que cuenta con las herramientas
creadas para estos fines.

Se evidencia en:
I. Notas de Prensa publicadas, medios

impresos y digitales.
2. Interaccion en las redes Sociales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3. Participacion en medios/ Boletin
informativo “Que hacemos!? /
Comunicacién Interna 2024/ Print screen
grupo WhatsApp CNE.

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a

las personas en la organizacioén y actuar co

mo modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Desde la Direccion Ejecutiva se predica con el
ejemplo, a través de las actividades que se realizan
con la participacion de los colaboradores de la
Institucion y el director ejecutivo, donde el personal
de todos los niveles, tienen la oportunidad de
expresar abiertamente como se sienten en sus areas
de trabajo y a la vez proponer mejoras para un
mejor desempefio. También se mantiene una
cultura de puertas abiertas, donde los
colaboradores tienen acceso a sus superiores y al
director ejecutivo en caso de que requieran tratar
un tema de su interés.

Los colaboradores también participan brindando
apoyo en jornadas de labor social tales como:
reforestacion, Motivate a Donar. Adicional a esto se
imparten las charlas de ahorro y eficiencia
energética.

También se predica con el ejemplo con la instalacion
del Sistema Fotovoltaico (paneles solares), que tiene
el edificio de la CNE y la donacién a través de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Division de Apoyo a la Ejecucion de Proyectos
Especiales de dos (2) sistemas completos de
generacion de energia eléctrica fotovoltaica al
Santuario Virgen de Schoenstatt, movimiento
apostolico que tiene su sede en la comunidad de La
Victoria, ubicada al Norte de la ciudad de Santo
Domingo. El santuario actualmente dirigido por la
Madre Lourdes Javier es una entidad religiosa
establecida en el pais desde 1972 que ofrece retiros
espirituales a distintas organizaciones dentro y fuera
de la iglesia catolica, también presta diversos
servicios a la comunidad de La Victoria, por lo que,
debido a sus diversas operaciones diarias, tiene
gastos altos por concepto de facturacién de energia.
Con la integracion del santuario dentro del
programa de medicion neta, para ayudar a la
reduccion de la factura eléctrica, la CNE ha
proporcionado ahorros para mejorar sus
operaciones y servicios.

Se evidencia en:

I. Convocatoria y fotos “Jornada de
Reforestacion/  ofrendas  florales” /
Actividades con el director ejecutivo.

2. Fotos Sistema Fotovoltaico CNE.

3. Fotos donacién del Sistema Fotovoltaico al
Santuario Virgen de Schoenstatt.

4. Correos informando al personal sobre
diversos temas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Inspiran a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacion y
basada en la confianza mutua y la apertura
para contrarrestar cualquier tipo de
discriminaciéon, fomentando la igualdad de
oportunidades y abordando las necesidades
individuales y las circunstancias personales
de los empleados.

Las actividades con el director ejecutivo forman
parte de una cultura de liderazgo y estos encuentros
se convierten en un pilar en nuestra organizacion,
porque los mismos sirven para promover la
confianza mutua, apertura y el respeto entre los
diferentes niveles (colaboradores, mandos medios y
directivos. Esto es asi porque estos encuentros se
manifiestan en un ambiente de didlogo participativo
y constructivo, esto ha influido a que Ia
comunicacion positiva sea constante y primordial
para la solucion de problemas y la toma de acciones
que conlleven a la mejora continua. Al ser un
espacio de didlogo abierto, se abordan todos los
temas, incluyen las necesidades individuales del
personal presente, ya que sin ningun tipo de
discriminacion participaran desde el area de
servicios generales, hasta los niveles directivos, con
los mismos derechos de expresion y consulta.

Se evidencia en;

I. Actividades con los colaboradores de la
Institucion y el director ejecutivo.

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

En la CNE se mantiene una comunicacién constante
con todos los colaboradores sobre temas que le son
de su interés de acuerdo con sus responsabilidades
a través del Outlook, reuniones internas, en las
reuniones con los colaboradores de la institucion en
presencia del director”.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La organizacion también promueve las actividades
de integracion, donde se aprovecha para compartir
opiniones, experiencias y se estrechan los lazos
entre los colaboradores, por ejemplo, en el dia de
la amistad, se realizan intercambios de mensajes y
presentes a través del concepto de Comparte un
Mensaje de Amistad” también para el dia
internacional de la mujer, se realizan encuentros, un
arbol de reconocimiento para colocar mensajes y se
regalan rosas, como una forma de hacer una
distincion al personal femenino en su dia.

Se realizan encuentros llamados “conoce tu CNE”,
donde los encargados realizan un conversatorio con
el personal donde abarcan temas relacionados al
funcionamiento de las diferentes actividades vy
servicios que brinda la organizacion.

En la pagina web contamos con una barra lateral que
sirve de ayuda para personas especiales dandole
mayor accesibilidad a la hora de navegar por nuestra
pagina Web, el objetivo es darle mayor accesibilidad
a la hora de navegar a aquellas personas que tienen
limitaciones.

También existe una Gestién humana en lo que tiene
que ver con la capacitacion del personal
fomentando la igualdad de oportunidades, ya que en
base a las necesidades que tengan los colaboradores
a nivel de formacion, se cubren las brechas
existentes, de tal manera que puedan desempenar
sus funciones con el conocimiento necesario y
ofrecer resultados positivos para la organizacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La CNE cuenta con el Comité de Equidad de
Género, que se reune periodicamente, a los fines de
evaluar la situacion de la organizaciéon en cuanto al
personal femenino y masculino, asi como la
programacion de charlas, siempre con el objetivo de
combatir cualquier tipo de discriminacion que
pueda existir.

Se evidencia en:

I. Correos relacionados al Buzéon de la
amistad/ Reuniones del comité de Equidad
de Género. Charla Acoso Laboral,
Actividad del Dia Internacional para la
Erradicacién de la Violencia contra la Mujer.

2. Print Screem Pagina Web donde se visualiza
la herramienta de accesibilidad.

3. Sintesis diaria de noticias enviadas por
correo electronico/ Fotos murales
informativos/ Actividades de los
colaboradores de la institucion y el
director/ Correos Gestion de la Calidad
Te Informa.

La Direccion Ejecutiva promueve el trabajo en
equipo, y tiene como prioridad apoyar a los
empleados en el desarrollo de sus tareas, en ese
sentido constantemente el personal es capacitado
tomando en cuenta las tareas que tiene bajo su
responsabilidad para que pueda realizar un mejor
trabajo, de igual manera se le dan las herramientas
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

necesarias y los recursos adecuados que necesita
tener disponible en su area.

Cada ano se aplican las encuestas de grupos de
interés interno y de clima laboral, con el propésito
de intervenir puntual y oportunamente en las
necesidades del personal y garantizar asi la atencién
a esas necesidades y por ende su satisfaccion.

Se les conceden permisos especiales para que
puedan estudiar y/o realizar algin tipo de
capacitacion que requiera su realizacion dentro del
horario laboral.

El personal es escuchado en las actividades que se
realizan con la presencia del director ejecutivo y se
toman en cuenta sus necesidades para la
consecucion de los objetivos de la organizacion.

Se evidencia en:

I. Plan de capacitacion 2022, 2023 y 2024/
Encuesta de Clima Laboral / Relacién de
permisos Especiales, Estudios y Lactancia
2022, 2023 y 2024.

2. Resultados de las actividades con los
colaboradores de la institucion y el director
ejecutivo/ Comunicacién de transporte y
almuerzo para el Personal/ Solicitud y
entrega material gastable.

3. Seguimiento Plan  Estratégico 2023/
Seguimientos a Planes operativos 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de

autoridad, responsabilidades y
competencias, incluso en la rendicion de
cuentas.

La Comision Nacional de Energia cuenta con las
condiciones necesarias para la delegacion de
responsabilidades, atendiendo a las capacidades y
competencias de los empleados, incluyendo Ila
rendicion de cuentas del trabajo realizado. Son
facilitados los recursos necesarios para cuidar las
condiciones de salud y descanso.

Se realiza la rendicion de cuentas anual a través de
la memoria que contiene todos los resultados de las
areas procesos, igual en las reuniones de Revision
por la Direccion del Sistema de Gestion de la
Calidad. Cuando un personal sale de la institucion,
se delega la responsabilidad en otros que tengan las
competencias de tal forma que los procesos
continden desarrollandose normalmente.

También se realizan las reuniones de seguimiento de
los planes operativos para saber el estatus de los
proyectos.

Se evidencia en:

I. Mapa de procesos ISO 9001:2015/ Informes
reuniones Revision por la Direccion 2022,
2023 y 2024.

2. Plan de mejora de clima laboral (FO DRH
033) 2023 y 2024.

3. Plan operativo 2022, 2023 y 2024/ Memoria
Institucional 2023/ Correos internos y/o
cartas de delegacion de responsabilidades.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

La organizacion, como parte del compromiso de
promover una cultura de aprendizaje y animarles a
desarrollar sus competencias, ha asumido en la
planificacion estratégica 2021-2024 el objetivo
especificos de “fortalecer la institucionalidad y
capacidad técnica y personal de la organizacion”, en
ese sentido da cumplimiento cada afno al Plan Anual
de Capacitacion, producto de una consulta con las
areas para saber sus necesidades, siempre con el
objetivo de promover la continua capacitacion de
los servidores publicos para dotarles de las
competencias requeridas.

También se les facilitan la obtencion de Becas para
realizar maestrias y especialidades y se promueven
capacitaciones especificas por correo internos.

Se evidencia en:

I. Correos necesidades de capacitacién: 2022,
2023 y 2024/ Capacitaciones a todo el
personal de la institucion/ Correos
invitacion cursos 2022, 2023 y 2024.

2. Promociones del personal de la CNE/ Plan
de capacitacion 2022, 2023 y 2024.

3. Cobertura de estudios becas maestrias
2022, 2023 y 2024.

La organizacion cuenta con una Politica de
Incentivos y Reconocimientos”, también el personal
recibe varios bonos, tales como: Bono Especial por
Calidad en el Servicio, bonos especiales por el dia
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de las madres, los padres y secretarias, bono escolar
entre otros.

El reconocimiento por el trabajo en equipo se
maneja por mensajes de felicitamos a través del
Outlook, donde se reconoce la importancia de
trabajar juntos, se realizan compartir y brindis que
fortalecen la integracion del personal. Se reconocen
los empleados del aho.

Se evidencia en:

I. Politica de Incentivos y Reconocimientos/
Reconocimientos a los colaboradores del
ano.

2. Fotos de celebraciones de brindis y correos
de felicitaciones por logros.

3. Plan de Reconocimientos:  Bonos
establecidos durante el afio para el
personal.

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros gru

pos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I) Analizan y monitorean las necesidades y
expectativas de los grupos de interés,
incluidas  las  autoridades  politicas
relevantes, definiendo sus principales

Como parte del Sistema de Gestién de la Calidad,
cada afo se realiza un levantamiento de las
necesidades y expectativas de los grupos de interés,
las cuales se analizan y monitorean, siempre con la
intencion de mantener un acercamiento con ellos
para saber cuiles son sus necesidades, en ese
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

necesidades, tanto actuales como futuras y
comparten estos datos con la organizacion.

2) Desarrollan

y mantienen

relaciones

proactivas con las autoridades politicas
desde las areas ejecutivas Yy legislativas

apropiadas.

sentido se les remite un formulario que deben
completar para conocer sus necesidades vy
expectativas, ante las atribuciones legales de la
CNE.

De igual manera esta establecido que cada 6 meses
se realizan las encuestas de satisfaccion al cliente
externo, se prepara un informe y se les da
seguimiento a los comentarios y/o sugerencias que
surgen de ellos. Estos resultados son compartidos
con toda la organizacién a través de la plataforma
de ESGinnova.

El director ejecutivo mantiene una agenda muy
activa realizando reuniones y encuentros con los
grupos de interés y personalidades de donde salen
acciones y acuerdos para beneficio de la CNE.

I. Remision de Formularios a los grupos de
interés  sobre sus necesidades vy
expectativas/ Recepciéon de Formularios
(completos) de necesidades y expectativas
por parte de los grupos de interés.

2. Listado de Grupos de Interés de Ia
Comisién Nacional de Energia.

3. Respuesta a comentarios y/o sugerencias
del cliente externo, surgidos de las
encuestas semestrales de satisfaccion.

La naturaleza juridica de la CNE es analizar, elaborar
y recomendar politicas publicas para mejorar el
sector energético del pais. La Ley establece como
atribucion la de trazar la politica energética del pais.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Alinean el desempeno de la organizacion
con las politicas publicas y las decisiones
politicas.

En ese sentido se reunen periddicamente el
directorio de la CNE, que esta conformado por: el
ministro de Energia y Minas, ministro de Economia
Planificacion y Desarrollo, ministro de Hacienda,
ministro de Medio Ambiente y Recursos Naturales,
ministro de Industria y Comercio, y el director
ejecutivo de la CNE que funge como Secretario del
Directorio.

I. Evidencias de reuniones del Directorio.

La organizacion cuenta con el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024, en este ya se encuentran
identificadas las politicas publicas relevantes para la
organizacioén y su incorporacion a la gestion.

Se evidencia en:

I.  Plan Estratégico Institucional 202 1-2024.
2. Estrategia Nacional de Desarrollo.
3. Plan Nacional Plurianual del Sector Publico.

La organizacion trabajo su Plan Estratégico
Institucional para el periodo 2021-2024 alineada a la
Estrategia Nacional de Desarrollo y tomando en
cuenta los mandatos del Ministerio de Economia,
Planificacion y Desarrollo, alineado a las politicas
publicas.

Cada ano como parte del plan de trabajo anual, se
prepara juntamente con los responsables de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pdgina 32 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

procesos los proyectos de la parte operativa de la
organizacién, tomando en cuenta los recursos
necesarios que den respuesta a los objetivos y
metas de los productos y servicios que ofrecemos.

Cada ano se prepara el Plan Anual de Compras que
contempla todas las compras e inversiones a nivel
general en los que incurre la organizacion para fines
de ejecutar las funciones que le son otorgadas por
la Ley 125-01 y 57-07.

El mismo Sistema de Gestion de la Calidad con el
que cuenta la organizacion, se encarga de manera
clara y transparente de lograr los objetivos,
requisitos, metas, productos y servicios, ya que este
Sistema esta certificado bajo los estandares
internacionales de la Norma ISO 9001:2015
enfocado siempre en la mejora continua.

También contamos con nuestra Carta Compromiso
al Ciudadano donde estan validados los
cumplimientos mediante resolucion del Ministerio
de Administracion Publica (MAP).

Se evidencia en:

I.  Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

2. Plan Anual de Compras /2022-2023 y 2024/
Ejecucion presupuestaria.

3. Estrategia Nacional de Desarrollo/ Ley 57-
07de Energias Renovables/ Ley 125-01 de
Electricidad/ Ley No. 100-13 Ministerio de
Energia y Minas/ Ley No. 449-06 sobre
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

compras/ Carta Compromiso al
Ciudadano/Guia de Servicios CNE.

La CNE cuenta con un Directorio, en virtud de esto
se realizan reuniones periodicas, de estos
encuentros salen como resultados decisiones de
mucha importancia para el desarrollo de la
organizaciéon y del pais, ya que participan
representantes del Ministerio de Energia y Minas,
Economia Planificacion y Desarrollo, Medio
Ambiente y Recursos Naturales, Ministerio de
Industria y Comercio y el Ministerio de Hacienda y
el director ejecutivo de la CNE que funge como
Secretario del Directorio.

La organizacién mantiene una gran apertura a
recibir y colaborar con diferentes grupos de interés,
un ejemplo de esto es la reunion efectuada entre el
director ejecutivo de la Comisién Nacional de
Energia (CNE), Edward Veras, y los prominentes
lideres internacionales del sector en el evento
Europe Future Energy Summit, realizado en Madrid,
para promover la transicion energética en
Latinoamérica y Espana, el director ejecutivo
también aprovech6 la oportunidad para sostener
diversas reuniones con técnicos de Acciona, una
empresa lider en desarrollo y gestion de soluciones
sostenibles de infraestructuras, especialmente en el
ambito de la energia renovable. Procedieron a
visitar la planta de produccion de Hidrogeno Verde
en Mallorca, donde destacaron el importante avance
hacia un desarrollo sostenible, Ademas, el director
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

sostuvo un encuentro de acercamiento con Rafael
Mateo y Luis Ignacio Escartin, CEO y VP de Acciona
en Espaha, donde los directivos resaltaron su
interés en la Republica Dominicana y presentaron
un ambicioso plan de inversién de mas de 300
millones de dolares para el pais, en vista de que
Acciona es una empresa que tiene como enfoque
trascender en los intereses economicos y busca
invertir en proyectos que contribuyan a mejorar el
mundo y promover un desarrollo sostenible.

Se evidencia en:

I. Matriz de acuerdos y alianzas
interinstitucionales.

2. Actasy lista de asistencia del Directorio.

3. Publicacion Redes Sociales de la
Participacion de la CNE en el evento
Europe Future Energy Summit.

Los altos funcionarios participan en diferentes
eventos de empresas y organizaciones relacionadas
al sector eléctrico, entre otras. Dentro de estas
actividades podemos mencionar la participacion de
los senores Ricardo Guerrero, director Eléctrico y
Yeulis Rivas, director de Fuentes Alternas y Uso
Racional de Energia de la CNE, en el evento de la
Comision de Integracion Energética Regional CIER,
correspondiente a la 58” edicion de la Reunion de
Altos Ejecutivos RAE, efectuada en Brasil, con fines
de dar exposiciones, entrevistas y grandes debates
sobre los desafios de la integracion energética en
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

América Latina y el Caribe, Marcos regulatorios y
regulacion como facilitadores del comercio
internacional de energia, el impacto de la transicion
Energética para el negocio de la distribucion de
energia, entre otros temas de interés. La CNE
estuvo presente en la 4ta edicion de Energyear
Caribe 2023, con el panel “Seguridad juridica,
planificacion y crecimiento de las energias
renovables en RD”, el cual conto con las
intervenciones el sefior Orlando Fernandez,
Director Juridico, la sehfora Andi Almanzar,
encargada de Incentivos, Jesualdo Jiménez,
encargado de la Division de Estudios y Gestion de
la Expansion Eléctrica, Wilfredo Tineo, encargado
de la Division Energia Renovable, bajo Ia
moderacion de Jesus Castillo, Oficial de
Cumplimiento Normativo, este evento conto con
destacados lideres del sector energia, a nivel
nacional e internacional, para intercambiar ideas y
dialogar sobre el compromiso con el proceso de
descarbonizacion y transicion segura hacia fuentes
de energia mas renovables.

En el Congreso “Camina hacia la Carbono
Neutralidad” realizado por el Proyecto de
Transicion Energética en RD, técnicos de la CNE,
como la sefiora Angela Gonzalez, encargada de la
Division de Planificacién Energética, Vladimir
Santos, encargado de la Division Mercado Eléctrico
y Regulacion, el senor Wilfredo Tineo, encargado
de la Divisién de Energia Renovables, estuvieron en
varios paneles, donde aportaron conocimientos
sobre politica y planificacion energética, avances
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

regulatorios y la integracion de energias renovables,
estas intervenciones ofrecieron una vision integral
de los retos y oportunidades en la transformacion
del panorama energético de la Republica
Dominicana.

Se evidencia en:

I. Publicacién en las Redes Sociales de la
participacion de la CNE, en el evento 58
edicién de la Reunion de Altos Ejecutivos
RAE.

2. Publicacion Redes Sociales de Ia
Participacion de la CNE en la 4ta edicion de
Energyear Caribe 2023.

3. Publicacion Redes Sociales de la
Participacion de la CNE, en el Congreso
“Camina hacia la Carbono Neutralidad”

7) Promueven la conciencia publica,

reputacion y el reconocimiento de

la
la

organizacion y desarrollan un concepto de

marketing/publicidad centrado en
necesidades de los grupos de interés.

las

La organizacion promueve la conciencia publica, la
reputacion y el reconocimiento, a través del
desarrollo del marketing utilizando las redes
sociales y demads canales informativos, para
comunicar acerca de temas que resultan de mucha
importancia para nuestros grupos de interés.

Se evidencia en:

I. Publicacion en Instagram de la participacion
del director ejecutivo CNE en el programa
Radial Matutino “A Diario” sentido 89.3
FM/ Publicacion en Instagram de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

participacion del director ejecutivo en el
programa “Diadlogo Urgente”.

2. Publicacion en Instagram de la serie
“Conoce la CNE” donde se puede ver el
trabajo diario de los colaboradores de la
Institucion desde las diferentes areas que la
conforman.

3. Publicacion en Instagram Plan Energético
Nacional 2022-2036.

4. Publicacién Instagram sobre “El Dia Mundial
de la Eficiencia Energética”.

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

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

ara la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Identifica las condiciones que deben
cumplirse para alcanzar los objetivos
estratégicos, mediante el andlisis regular del
entorno externo, incluido el cambio legal,
politico, variables socioculturales,
economicas, demograficas y la digitalizacion,
factores globales como el cambio climatico
y otros, como insumos para estrategias y
planes.

La organizacion realiza de forma periddica el andlisis
de contexto (FODA), donde se evalla el entorno
externo, con la finalidad de dar el debido
seguimiento a las variables que influyen en el
cumplimiento de los objetivos estratégicos. Estos
objetivos estratégicos estan alineados a las
funciones establecidas en la normativa que rige a la
institucion, nuevos lineamientos gubernamentales y
los objetivos establecidos en la Estrategia Nacional
de Desarrollo.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. Analisis FODA/ Planificacion Estratégica
2021-2024/ Objetivos Estratégicos.

2. Alineamiento Estratégico Superior.

3. Estrategia Nacional de Desarrollo (END)/
Productos MEPYD.

La organizacion a través de las diferentes
direcciones y departamentos identifica anualmente
todos los grupos de interés y a la vez contempla lo
que estos esperan de la organizacion.

A través de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo, la CNE realiza un analisis de relevancia
de las necesidades y expectativas de los grupos de
interés, considerando factores de influencia e
impacto de estas en la organizacién y la posible
estrategia para mantener satisfecho a los mismos.
Para identificar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, se les remite cuestionarios que
contienen informaciones a consultar tanto para los
grupos de interés externos e internos.

Se evidencia en:

. Correo a las dreas, para la revision y
actualizacion de Grupo de Interés vy
Clientes 2024.

2. Registro de Necesidades y Expectativas
Grupos de Interés Externo e Interno.

3. Registro de Matriz de Partes Interesadas,
Identificacion, Necesidades y Expectativas
(FO DPD 013).

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 39 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Analiza el desempeno interno y las
capacidades de la organizacion,
enfocandose en las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas (riesgos internos
y externos). Por ejemplo: analisis FODA,
gestion de riesgos, etc.

En el proceso de actualizacion del PEl 2021-2024, se
tomaron en cuenta las distintas reformas del sector
publico, asi como también los nuevos lineamientos
gubernamentales relacionados al sector, por lo que
la organizacion ha definido sus estrategias y
objetivos en base a estos. Estas informaciones se
toman en consideracion para su inclusion en los
proyectos de los planes operativos institucionales.

Se evidencia en:

I. Matriz de alineacion Estratégica
institucional/ Informe Anual PEl y POA
2024.

2. Premisas y Diagnostico del sector en el Plan
Estratégico Institucional. / Ejes y Objetivos
Estratégicos en el Plan Estratégico.

3. Régimen Econdémico.

La organizacion realiza un analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas a través de
un analisis FODA. La CNE anualmente implementa
el andlisis FODA y de esta manera implementa las
mejoras que resulten de este andlisis.

Se evidencia en:

I.  Analisis FODA.
2. Matriz de Riesgos y Oportunidades del
Entorno (FO DPD 014).
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Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la

lanificacion, teniendo en cuenta la informacién recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

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

Para definir los objetivos estratégicos, la
organizacién toma en cuenta el pensamiento
estratégico. Los planes operativos anuales se
formulan en funcion de los objetivos del PEI,
lineamientos y las prioridades definidas por la
institucion.

La organizacion ha identificado los riesgos vy
oportunidades del entorno, de sus procesos y ha
tomado las acciones correspondientes para la
mitigacion de estos, tarea que ayuda asegurar el
logro de los objetivos, basado en la Norma ISO
9001:2015.

Se evidencia en:

I.  Plan Estratégico Institucional 202 1-2024.

2. POA 2024.

3. Matriz de Riesgos y Oportunidades del
Entorno/ Matriz de Gestion de Riesgos.

La organizacion involucra cada ano a sus grupos de
interés identificados, a través de la recopilacion de
sus necesidades y expectativas, las cuales se analizan
y son utilizadas para la formulacién de los planes
operativos anuales y su vinculacion al Plan
Estratégico.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. Matriz de Recopilacion de las
Necesidades y Expectativas 2024.

2. Plan Estratégico 2021-2024.

3. POA 2024.

La CNE en sus estrategia y objetivos
organizacionales, ha integrado aspectos de
responsabilidad social, desarrollando un programa
de concientizaciéon de uso racional y eficiente de la
energia, el cual esta dirigido a las escuelas, colegios,
universidades, y publico en general, aplicando asi a
todas las organizaciones que requieran y puedan
verse beneficiadas con la formacion en eficiencia
energética y uso racional de la energia.

El director ejecutivo de la CNE, el sefior Edward
Veras junto al viceministro de Energia, Rafael
Gomez del Giudice, participaron en representacion
del pais en la firma junto a |3 paises
latinoamericanos  un  acuerdo  para  “la
Implementacién del sistema de certificacion de
hidrogeno limpio y de bajas emisiones y sus
derivados para Latinoamérica y el Caribe”, a fin de
enfrentar el desafio global del cambio climatico y
avanzar hacia una economia mas limpia y sostenible.
Esta iniciativa, que busca certificar el origen y la
sostenibilidad del hidrogeno producido para
contribuir a reducir las emisiones de gases
invernadero y descarbonizar la economia en el
mercado interregional e internacional, esta basada
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

en propuestas del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID) y se dio mediante la referida firma.

Se evidencia en:

I. Plan  Estratégico Institucional (Eje
Estratégico 4).

2. Fotografias de actividades sobre
responsabilidad  social/  Evaluacion  de
jornadas de concientizacién de uso racional
y eficiente de energia.

3. Nota de Prensa firma de Acuerdo RD
enfrentara  cambio  climatico  con
certificacion hidrogeno/ Publicacion
Instagram sobre el programa de Charlas
Difusion Energética.

La CNE certifica la disponibilidad de los recursos
para desarrollar las estrategias de la institucion a
travées de su Plan Anual de Compras vy
Contrataciones (PACC) y el Presupuesto
Institucional conforme a los lineamientos
establecidos en el Decreto |5-17, determina y
asegura la disponibilidad de los recursos e insumos
identificados en los Planes Operativos de la
institucion.

Se evidencia en:

I. Resumen POA 2024/ Ejemplo POA con
presupuesto.

2. PACC 2024.

3. Presupuesto 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes areas de la
organizacion, partiendo de los objetivos
estratégicos y operativos.

La organizacion cuenta con un Plan Estratégico
Institucional, el cual contiene las prioridades de la
institucion para el periodo 2021-2024, el cual se ha
traducido en los planes operativos anuales y los
diversos proyectos acordes con la estructura
organizativa aprobada por el Ministerio de
Administraciéon Pablica (MAP).

La CNE cuenta con politicas y procedimientos, los
cuales son actualizados segun la necesidad de
mejora que se detecten.

Se Evidencia en:

I. Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

2. Resolucién MAP de aprobacion Estructura
Organizativa/ Estructura Organizativa.

3. Procedimiento Gestién de Planificacion
Estratégica Institucional (PR DPD 001) /
POA 2024.

La CNE dispone de un Plan Operativo Anual 2024,
el cual contiene los productos y servicios, los cuales
estan debidamente identificados y definidos por
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

areas y responsables de la realizacion de las
actividades.

Se evidencia en:

. POA 2024/ Informe de Seguimiento POA
2023/ 2024.

2. Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

Resultados Indicadores Procesos.

4. Informes de seguimiento del Plan
Estratégico 2024.

w

La organizacion a través de la Division de Calidad
en la Gestion formulé la matriz de comunicacion
interna y externa, que contiene los aspectos a
comunicar, periodo en que se comunica, receptores
de la informacion, los medios de comunicacion y los
responsables de comunicar.

Adicional a esto el personal de la institucion tiene
acceso virtualmente a carpetas publicas compartidas
en donde se encuentran los planes y programas de
la institucion.

Ademas, mediante el correo interno se manejan
comunicaciones e informaciones: “Que Estamos
haciendo”, “Calidad en la Gestion te informa”.
“Sintesis Diaria Informativa”, entre otras.

Se evidencia en:

I. Matriz de Comunicacion Interna y Externa.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

2. Print Screen publicacion PEl, en la pagina
Web de la CNE.

3. Correos de comunicacion interna (calidad
te informa, ;Qué estamos haciendo?

La organizacion cuenta con el Sistema de gestion
de la Calidad que mantiene una planificacién
semestral de los métodos para el monitoreo,
medicion y/o evaluacién periddica de los logros de
la organizacién, a estos fines se realizan las
reuniones de revision por la direccién, donde
participa el director ejecutivo y le da un seguimiento
directo con la alta gerencia.

CNE, a través de los planes operativos anuales,
todas las dreas de la institucion planifican su
operatividad, tareas y proyectos a ejecutar cada
ano, identificando sus indicadores y metas a alcanzar
correspondientes. Estos planes operativos, tienen
un monitoreo trimestral donde podemos evaluar su
nivel de avance de los planes de cada area.

Se evidencia en:

. Plan Operativo Anual 2023 y 2024 e
informes.

2. Plan estratégico Institucional 2021-2024.

3. Listas de asistencia revision de indicadores
SGC/ Presentacion revision por la direccion
e Informe 2024.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

La CNE ha implementado la herramienta Office 365,
la cual nos permite tener acceso a todos los
programas Yy trabajar en tiempo real.

Ademas, nos permite trabajar los documentos de
forma simultanea y remota, mayor capacidad de
almacenamiento de los correos electroénicos, y en la
nube nos brinda una serie de herramientas
adicionales para una mejor productividad y se
actualiza de forma frecuente. Todas estas funciones
resultan en un uso mas eficiente de estas
herramientas.

Se ha implementado una base de datos para los
colaboradores internos donde se encuentran
disponibles las capacitaciones realizadas por
institucion. Adicional a esto la organizacién
implementd la automatizacion del servicio de
Certificacion de Equipos para el Programa de
Medicion Neta, dicha innovacion consiste en la
disponibilidad inmediata de la certificacion solicitada
a través de la pagina web, si ya el equipo en cuestién
fue certificado previamente, con esta mejora del
servicio se impacta directamente a la satisfaccion de
los usuarios.

Se evidencia en:
I. Cuentas de Usuarios/ Microsoft Office.

2. Instructivo Para Realizar La Solicitud
Automatica Del Servicio De Certificacion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

De Equipos Para Ser Incorporados Al
Programa De Medicion Neta.

La CNE como parte de la innovacion y la gestion del
conocimiento cuenta con una carpeta publica
denominada “Gestion del Conocimiento “donde se
almacenan las capacitaciones, talleres, charlas y
conferencias que impactan directamente los
procesos de la organizacion. Adicionalmente a esto
la institucion  participa  continuamente en
benchmarking/benchlearning, con la finalidad de
transmitir o recibir conocimientos que sirvan de
canal para la mejora continua de los procesos de la
organizacién. como ejemplo de esto, el
Benchmarking entre CNE y el Departamento
Aeroportuario con el objetivo de adquirir
conocimientos sobre buenas practicas en la
implementacion de la norma ISO 37001:2016 Sobre
Sistemas de Gestién Antisoborno.

La organizacion en miras de seguir innovando
acordé trabajar con Pro-dominicana la creacién de
la_ “Ventanilla Unica de Energia Renovable en
Republica Dominicana”.

Se evidencia en:

I. Print Screen Carpeta Publica "Gestién del
Conocimiento™.

2. Beanchlearning y Benckmarking entre CNE
y Departamento Aeroportuario para la
Implementacion de la norma ISO
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Comunica la politica de innovacion y los
resultados de la organizacién a todos los
grupos de interés relevantes.

4) Promueve los aportes de ideas innovadoras
y creativas por parte del personal para la
mejora de la gestidon y para hacer frente a
las nuevas expectativas de los ciudadanos/

37001:2016 Sistema de Gestion
Antisoborno,

3. Acuerdo del Proyecto Burocracia Cero
“Ventanilla Unica de Energia Renovable en
Republica Dominicana”.

La organizacion puso en funcionamiento
recientemente y se mantiene actualizando la
herramienta “Atlas Energético” de cara al presente
ano 2024. Esta aplicacién es un compendio de
herramientas historico-descriptivas que tiene como
primer insumo el “Mapa de la Demanda Eléctrica
Nacional”. Este mapa muestra el consumo de
energia por provincia de la Republica Dominicana
desde el 2015 hasta la actualidad. Ademas, permite
filtrar el consumo de energia por ano, por agente
consumidor y por clase de consumidor, logrando
realizar consultas mas precisas. Esta herramienta
esta disenada con la intension de que sea una fuente
para consultas, visualizacién de histéricos e
informacion detallada de la demanda de energia
eléctrica del pais.

Se evidencia en:

I. https://www.cne.gob.do/atlas energetico/
mapa_demanda_electrica.php.

Con el Sistema de Informacion Geografica, los
empleados en todos en todos los niveles generan
ideas creativas para explorar e investigar los datos
relevantes a incluir en el Mapa Energético Nacional,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

clientes, reducir costos y proporcionarles
bienes y/o servicios con un mayor valor
agregado.

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

que permite la consulta y analisis de toda Ila
informacion energética disponible de Republica
Dominicana. Las ideas de otros grupos de interés
para estos fines son recogidas a través de los
cuestionarios de consulta, donde se les pide
proponer innovaciones que respaldan la
exploracion y la investigacion.

Se evidencia en:

I. Sistema de Informacion Geografica (mapa).
2. Formularios Grupos de Interés.

La organizacion asegura la disponibilidad de
recursos para la ejecucion de los compromisos
planificados.

Dentro de la Estructura Programatica del
Presupuesto de la CNE se evidencia la disponibilidad
de recursos para el logro de las metas establecidas
en el POA, asi como para el pago de los
compromisos fijos institucionales.

Se evidencia en:

I. Presupuesto de la CNE 2024.

CRITERIO 3: PERSONAS

Considerar qué esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

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

La organizacion planifica anualmente las necesidades
de Gestion Humana, de acuerdo con lo requerido,
para de tal manera poder cumplir con los objetivos
institucionales. Adicional a esto la institucion cuenta
con una metodologia probada de seleccion vy
reclutamiento de personal, donde al momento de
presentarse la necesidad de cubrir una plaza, los
candidatos son evaluados segln los requisitos del
puesto, las competencias necesarias y los estandares
de calidad establecidos.

Se evidencia en:

I. Planificacién anual RR-HH.

2. Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién
e Induccion de Personal PR DRH 003.

3. Reglamento Interno de departamento de
Gestion Humana MN-DRH-002.

La organizacion a través del departamento de
Gestion humana elabora su plan operativo anual
acorde al plan estratégico institucional. Ademas,
cuenta con el reglamento interno de la institucion
el cual tiene como objetivo establecer los principios,
politicas, normas y procedimientos que regiran la
Gestion Humana. La CNE practica politicas de
gestion que fomentan la flexibilidad de horarios y
permisos, que se otorgan de acuerdo con cada caso.
Contamos con un Procedimiento de Reclutamiento
Seleccion e Induccion de Personal. La organizacion
cuenta con un plan anual de capacitacién, asi como
también la evaluacion de desempenio anual donde se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

detectan las necesidades de mejora para cada
empleado.

Se evidencia en:

I. POA RR-HH/ Reglamento Interno de
Gestion Humana MN-DRH-002/

2. Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion
e Induccion de Personal PR DRH 003.

3. Relacion Permisos Especiales, Estudios y
Lactancia.

4. Plan Anual de Capacitacion/ Registros de
Evaluacion de Desempeno.

La institucion cuenta con diferentes Politicas
internas de Gestion Humana mediante el cual se
establecen Normas y Procedimientos que rigen el
proceso de Administracion de los salarios,
beneficios y compensaciones, a fin de atraer,
motivar y retener talento, manteniendo una
consistencia (equidad) interna siendo competitivos
con el mercado.

Se evidencia en:

I. Manual de Induccion/Reglamento Interno
de Gestion Humana/Politica de Incentivos
y Reconocimientos.

2. Relacion de permisos de estudios, licencias
y maternidad.

4) Gestiona el desarrollo de la carrera
profesional basada en criterios de mérito,

Las capacidades de los colaboradores de la CNE son
las adecuadas de acuerdo con sus tareas y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

justicia, igualdad de oportunidades y sin
discriminacion o exclusiones.

5) Apoya una cultura de desempeno:
definiendo objetivos de desempeno con las
personas (acuerdos de desempefo),
monitoreando y evaluando el desempeno
sistematicamente y conduciendo didlogos
de desempeno con las personas.

6) Aplica una politica de género como apoyo a
la gestion eficaz de los recursos humanos de

responsabilidades asignadas, segun lo establecido en
el Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e
Induccién de personal.

La organizacion elabora acuerdos de desempeno
donde los supervisores inmediatos establecen
tareas y responsabilidades de forma individual y
estableciendo tiempos para el cumplimiento de las
metas. El departamento de Gestion humana
gestiona el plan de capacitacién para desarrollar las
competencias de los colaboradores.

Se evidencia en:

I. Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién
e Induccion de Personal (PR DRH 003).

2. Acuerdos de desempeno.

3. Plan de Capacitacién.

La organizacion cuenta con una politica de
reconocimiento con el objetivo de mejorar la
productividad laboral, trabajo en equipo y fomentar
una cultura de gestion basada en resultados.

Se evidencia en:

I. Politica de Incentivos y Reconocimiento.

2. Comunicacién de Pagos de bonos por
desempefio.

3. Evaluacién de Desempeno.

Con el objetivo de aplicar una politica de género
efectiva a favor de los colaboradores de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

la organizacion, por ejemplo, mediante el
establecimiento de una unidad de género,
datos o estadisticas desagregados por sexo,
en cuanto a: la composicion de los
empleados, identificacion de las necesidades
diferenciadas de hombres y mujeres, niveles
educativos, participacion en programas de
formacion yl/o actividades institucionales,
rangos salariales, niveles de satisfaccion,
otros.

organizacion, la CNE cuenta con un Comité de
Equidad de Género, este se encarga de incentivar
de manera proactiva la igualdad. A estos fines se
reune periodicamente y trabaja su plan de accion
anual, con objetivos claramente definidos, acciones,
indicadores de logros y responsables debidamente
identificados.

En este sentido organiza charlas, promueve la
igualdad, resalta la importancia de la mujer en su dia.
También cuenta con una carpeta publica, “Unidad
de Equidad de Género” donde se pone a disposicion
del personal, datos estadisticos desagregados por
sexo, asi como, programa de capacitacion,
composicion del personal por género, politica de
escala salarial.

Si bien el Comité de Equidad de Género de la
institucion ha evaluado la necesidad de promover
carreras para las mujeres, se ha llegado a la
conclusion de que esta necesidad en la CNE no es
primordial, ya que en la actualidad existe Total de
empleados de 320, de los cuales 167 son mujeres y
I53 hombres.

En las reuniones se ven y analizan las necesidades de
los hombres y mujeres, por ejemplo, se ha decidido
impartir entrenamiento de baloncesto, esto
contribuye a que el personal comparta, se relaje y
puede realizar un trabajo mas eficiente.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Correos Sobre el Dia de la Mujer.

2. Actay lista de reunion Comité de Equidad
Género.

3. Carpeta Publica “Unidad de Género” /
Fotos Entrenamiento equipo baloncesto.

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las

capacidades de las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

) Implementa una estrategia o plan de
desarrollo de recursos humanos basado en
las competencias actuales y futuras
identificadas, las habilidades y los requisitos
de desempeno de las personas.

2) Atrae y desarrolla los talentos necesarios
para lograr la misién, visién y objetivos.

La organizacion identifica las capacidades y
competencias de los colaboradores a través de la
aplicacion de las evaluaciones del desempefo y las
competencias especificadas en el manual de cargos.
Adicional a esto la CNE mantiene un plan de
capacitacion actualizado para fomentar el desarrollo
de las capacidades de nuestros colaboradores, este
programa impacta directamente en las necesidades
formativas detectadas en nuestros colaboradores.

Se evidencia en:

I. Evaluacion de Desempeiio.
2. Registro de Deteccion de Necesidades.
3. Plan de Desarrollo Individual 2024.

La institucion cuenta con el proceso de
Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal,
mediante el cual se procede a reclutar el personal
idoneo, tomando en cuenta los requisitos de
competencia solicitados en el puesto de trabajo,

permitiendo a la institucion cumplir con los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

principios establecidos en la Ley 16-92 del Codigo
Laboral Dominicano.

La CNE desarrolla un plan de capacitacion para la
realizacion de diferentes actividades formativas de
acuerdo con la deteccion de necesidades emanadas
de las diferentes areas y solicitudes de formacién
recibidas en las evaluaciones del desempeno a
nuestros colaboradores.

Se evidencia:

I. Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion
e Induccion de Personal PR DRH 003.

2. Manual de Cargos Institucional (MN DRH
003) / Diccionario de Competencias
Laborales.

3. Matriz de Competencia y Conocimientos
(FO DRH 017) / Plan de Capacitacion
2024.

La organizacion mantiene un plan de capacitacion
para el desarrollo de las competencias de los
colaboradores. Con el objetivo de mantener una
comunicacion de doble via sobre el desarrollo
laboral, cada colaborador al momento de Ila
evaluacién del personal bajo su cargo realiza una
entrevista con la finalidad de socializar las
necesidades de formacion que impacten de manera
directa el desempeno de sus funciones. Por otro
lado, cada 3 meses de impartidas las capacitaciones
correspondientes, el personal de supervision aplica
la evaluacion de eficacia, con el objetivo de medir el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

nivel de conocimiento adquirido y aplicado en dicha
formacion.

Se evidencia en:

I. Plan de Capacitacion 2024.

2. Evaluacion del Desempeno.

3. Evaluacion de Eficacia Actividades
Formativas.

La Comision Nacional de Energia mantiene desde el
ano 2015 el programa de Competencia y
Habilidades Directivas enfocado hacia los
directores, encargados y mandos medios; a través
de este programa la organizacion promueve el
desarrollo eficiente del personal de mando, para
perfeccionar habilidades gerenciales y de liderazgo,
con la finalidad de lograr la sinergia necesaria en la
atencion a nuestros ciudadanos/clientes y el trato a
sus supervisados.

Se evidencia en:

I. Plan de Competencias y Habilidades
Directivas.

2. Plan de Capacitacion 2024.

3. Procedimiento de  Capacitacion Yy
Desarrollo (PR DRH 001).

Para estimular el apoyo a nuestros colaboradores
de nuevo ingreso, la Comision Nacional de Energia
a través del departamento de Gestion Humana
dispone de la asignacion de un tutor o mentor, que
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Promueve la movilidad interna y externa de
los empleados.

sirve como guia y apoyo necesario para la
adaptacion a la cultura organizacional y los
procedimientos internos de la institucion,
conjuntamente con esta buena practica, a los
colaboradores de nuevo ingreso se le hace entrega
del Reglamento Interno de Gestion Humana,
Manual de Induccién y Codigo de Integridad de la
CNE.

Se evidencia en:

I. Manual de Induccion (MN DRH 001) /
Registros de Reunion de Induccion
(asignacion de tutor).

2. Reglamento Interno de Gestion Humana.

3. Coddigo de Integridad Institucional.

La organizacion a través de una efectiva Gestion
Humana realiza un analisis de los objetivos
individuales, con la finalidad de poder obtener una
eficaz evaluacion de desempeno; también cabe
destacar la Escala salarial con sus correspondientes
politicas de administracion, la cual sirve como base
para definir un sistema estructurado de promocién
interna. La organizacién desde los Ultimos anos
cuenta con numerosos casos de movilidad interna,
lo cual representa una verdadera motivacion para
nuestros colaboradores y los hace sentir
comprometidos institucionalmente.

Se evidencia en:

I. Plan de Desarrollo Individual.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2. Politica de Incentivos y Reconocimientos.
3. Promociones de Personal.

7) Desarrollay promueve métodos modernos
de formacion (por  ejemplo, enfoques
multimedia, formacion en el puesto de
trabajo, formacion por medios electrénicos
[e-learning], uso de las redes sociales).

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

La organizacion pone a disposicion de los
colaboradores internos métodos modernos de
formacién que sirven para el aprovechamiento del
tiempo y su comodidad.

Se evidencia en:

I. Convocatoria Curso Taller (Online)
«Power Bly.

2. Convocatoria Curso Taller (Presencial)
Auditor Interno: Norma ISO 37001 e ISO
37301.

3. Convocatoria Curso Taller (Online)
Microsoft Project.

4. Convocatoria Curso Taller (Online)
Diplomado «Planificacion Estratégica
Gubernamentaly.

5. Convocatoria Curso «Excel Avanzadoy.

6. Convocatoria: Charla «Comunicacion
Asertivay

La Comision Nacional de Energia a través del
Departamento de Gestion Humana realizé una
actividad formativa concerniente a la gestion de
riesgos, con la finalidad de fortalecer el pensamiento
basado en riesgo que la organizacion lleva a cabo en
todos sus procesos. Para concientizar a los
colaboradores en la prevencion de posibles
conflictos de interés la Direccion Juridica impartio
el conversatorio sobre “Prevencion de Posibles
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) EvalGa el impacto de los programas de
formacion y desarrollo de las personas y el
traspaso de contenido a los companeros, en
relacion con el costo de actividades, por

Conflictos de Interés”, para comunicar la
importancia de prevenir estas situaciones, ya que un
conflicto de interés mal gestionado puede derivar
en un posible acto de corrupcion.

La CNE trabaja en las medidas dispuestas por el
Gobierno dominicano, mediante el decreto 36-21 a
través del cual crea el Programa de Cumplimiento
Regulatorio de las Contrataciones Publicas en la
Republica  Dominicana  para  controlar vy
transparentar la gestién en las instituciones publica.
Para esto la organizacion inicio el proceso de
capacitaciones Yy certificaciones de auditores en las
normas ISO 37001 y 37301 sobre Sistemas de
Gestion Antisoborno y Sistemas de Compliance a
los fines de liderar procesos transparentes,
orientados a mejorar los controles existentes y
fortalecer la transparencia y la Integridad en la
organizacion.

Se evidencia en:

I. Planificacion Gestién de Riesgo en el Plan
de Capacitacién.

2. Convocatoria Charla “Prevencion de
Posibles Conflictos de Interés”.

3. Lista de Asistencia Charla “Prevenciéon de
Posibles Conflictos de Interés”.

En la organizacion se evalia el impacto de las
formaciones planificadas desde el punto de vista del
supervisor mediante la evaluacién del Nivel de
Eficacia alcanzado en el lugar de Trabajo, asi como

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 60 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

medio del monitoreo y el analisis
costo/beneficio.

de parte de los participantes, en lo relativo al
desempeno o calidad de los facilitadores. Como
mejora al proceso de evaluaciones de las
formaciones, la organizacion  realiza un analisis
costo/beneficio de las capacitaciones cuyos montos
superan los RD$25,000.00 de matriculacion.

Se evidencia en:

I. Registro Evaluaciones de Eficacia.

2. Procedimiento Capacitacion y Desarrollo
(PR DRH 001).

3. Anilisis Costo-Beneficio de las
Capacitaciones.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Promueve wuna cultura de didlogo Yy
comunicacion abierta que propicia el aporte
de ideas de los empleados y fomenta el
trabajo en equipo.

La organizacion como parte de su cultura interna
promueve el dialogo, la motivacion y la
comunicacion abierta para el trabajo en equipo de
los colaboradores.

Se evidencia en:

I. Actividades con el director ejecutivo.

2. Respuesta al Buzon de Quejas y Sugerencias
del Cliente Interno.

3. Informaciones difundidas por
Comunicacion Interna/ Correos
Informativos “Que Hacemos”.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de
los empleados y desarrolla mecanismos
didlogo adecuados (por ejemplo, hojas de
sugerencias, grupos de trabajo, lluvia de
ideas (brainstorming)).

La institucion a través de la Direccion Ejecutiva
trabaja para motivar un entorno que sirva para la
aportacion de ideas y sugerencias mediante las
actividades entre los colaboradores y el director
ejecutivo y los buzones de sugerencias colocados en
todas las infraestructuras de la organizacion, los
cuales sirven como canal para conocer las opiniones
o sugerencias de los colaboradores internos que
lleven a la mejora de la organizacion.

Se evidencia en:

I. Actividades con el director ejecutivo.

2. Respuesta Buzon de Quejas y Sugerencias
del Cliente Interno/ Fotos Buzones de
Quejas y Sugerencias del Cliente Interno

3. Registros de Lluvias de ideas para tratar
Andlisis de Causa Raiz.

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

La organizacion mantiene el enfoque hacia el
involucramiento de los colaboradores en cada
proceso de la institucién, este involucramiento lo
podemos evidenciar por ejemplo en las
conformaciones de los diferentes comités
compuestos por personal de diferentes dreas.
Adicional a esto podemos mencionar la
participacion de los colaboradores en los diferentes
andlisis de riesgos que se realizan en cada uno de los
procesos de la organizacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

5) Realiza periodicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica
sus resultados, resimenes de comentarios,
interpretaciones y acciones de mejora
derivadas.

Se evidencia en:

I. Conformacién de los Comités Institucional
de la Calidad (CIC), Compras vy
Contrataciones, Planificacion y Unidad de
Género de la CNE.

2. Registro de Asistencia Revision de Riesgos
a los procesos 2024/ Cronograma de
Trabajo Gestion de Riesgos.

3. Registro de Anilisis de Causa Raiz de
Acciones Correctivas y Lluvias de Ideas.

La organizacion procura el acuerdo y consenso
entre los directivos y colaboradores sobre los
objetivos y la manera de consecucion mediante los
acuerdos de desempeno, en el cual se establecen los
objetivos y metas que debe alcanzar el colaborador
por mutuo acuerdo entre el supervisor o directivo
y el supervisado.

Se evidencia en:

I. Acuerdos de Desempenio.
2. Evaluacion de Desempeno.

La Comisién Nacional de Energia por medio al
procedimiento de Satisfaccién al Cliente Interno,
realiza una encuesta anual sobre el Clima Laboral de
la organizacion para conocer las opiniones y el
parecer de los colaboradores sobre diferentes
dimensiones que impactan el ambiente laboral, los
resultados arrojados de estas encuestas se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

socializan entre los colaboradores y se elabora un
plan de mejora para tomar las acciones necesarias
que indiquen los resultados de dicha encuesta.

Se evidencia en:

I. Encuesta de Clima Laboral.

2. Resultados Encuesta Clima Laboral 2024/
Publicacion Resultados Clima Laboral 2024.

3. Plan de mejora Encuesta Clima Laboral.

La organizacion presta atencion permanente a las
necesidades de los colaboradores en cuanto a la
seguridad laboral y la salud, por otro lado, la CNE
ha puesto a disposicion del personal, una
infraestructura adecuada para la realizacién de las
diferentes funciones o tareas que se realizan en la
organizacion.

Se evidencia en:

I. Dispensario Médico CNE.

Convocatoria:  Invitacion a  charla
«Prevencion del Cancer de Mama» /
Convocatoria  abierta:  Charla  «Uso
Adecuado y Beneficios del Seguro de Salud»
/ Invitacion Charla Abierta «La importancia
de ejercitarse para prevenir enfermedades
cardiovascularesy.

2. Socializacion Plan de Evacuacion en Casos
de Emergencias/Senalizacion de los sistemas
de seguridad y de Control de Acceso.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Asegura que las condiciones sean propicias
para lograr un equilibrio razonable entre el
trabajo y la vida de los empleados (por
ejemplo, la posibilidad de adaptar las horas
de trabajo, el teletrabajo, trabajo a tiempo
parcial, las personas en licencia por
maternidad o paternidad).

La organizacién mantiene la armonia necesaria entre
la vida personal y laboral de los empleados,
ofreciendo permisos especiales para estudios donde
los colaboradores tienen la posibilidad de participar
en actividades formativas. Se mantiene en modalidad
de teletrabajo el personal mayor de 60 anhos con
condiciones especiales de salud.

Se evidencia en:

I. Comunicacion Interna/ Reglamento Interno
de Gestion Humana.

2. Permisos de Estudios/ Permisos al Personal
Para Disfrute del Dia Libre por Motivos de
su Cumpleanos.

3. Licencias de Maternidad y Paternidad/ Fotos
de Actividades de Integracion.

8) Presta especial atencion a las necesidades de
los empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

La alta direccion de la Comision Nacional de Energia
tiene el gran interés de atender las necesidades de
los colaboradores que se encuentren en situaciones
dificiles o discapacidad, por esta razéon |la
organizaciéon cuenta con el procedimiento de
Solicitud de Ayuda Econdémica por Casos
Catastrofico, Deudas o Enfermedad PR DRH 005,
el cual busca dar respuesta a cualquier necesidad
que puedan enfrentar nuestros colaboradores.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Proporciona planes y métodos adaptados
para recompensar a las personas de una
forma monetaria o no (por ejemplo,
mediante la planificacion y revision de los
beneficios, apoyando las actividades
sociales, culturales y deportivas, centradas
en la salud y bienestar de las personas).

I. Procedimiento de Solicitud de Ayuda
Economica por Casos Catastrofico, Deudas
o Enfermedad (PR DRH 005).

2. Ayudas a Empleados.

La organizacion proporciona planes de actividades
deportivas conformando ligas deportivas, en donde
nuestros colaboradores tienen la oportunidad de
participar en eventos que resulten beneficiosos para
su bienestar y la salud. En otro orden la institucion
otorga bonos por desempeno y metas cumplidas.

Se evidencia en:

I. Fotos del Equipo de Baloncesto CNE.
2. Politica de Incentivos y Reconocimientos.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

Considerar lo que esta haciendo la organizacidon para lograr lo siguiente:

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

I) Identifica a socios clave del sector privado,
de la sociedad civil y del sector publico para
construir relaciones sostenibles basadas en
la confianza, el didlogo, la apertura vy
establecer el tipo de relaciones, (por
ejemplo:  compradores, proveedores,

La CNE tiene identificados a sus socios claves de
los diferentes sectores, estableciendo,
desarrollando y gestionando relaciones a través de
alianzas y acuerdos.

A mediados del pasado afo 2023, el director
ejecutivo de la Comision Nacional de Energia

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 66 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

sostuvo una reunion de acercamiento con el Rector
de la Universidad Autonoma de Santo Domingo
(UASD), maestro Editrudis Beltran Crisostomo,
para establecer un marco de cooperacion que
permitira a la academia el desarrollo del plan de
ahorro energético.

Ademas, la CNE firmo un acuerdo de concesion
definitiva con la empresa Generadora de
Electricidad I. E. DR PROJECTS L, S.R.L.,, con fines
de sumar 70 megavatios (MV) de energia limpia al
sistema eléctrico nacional, al otorgar la concesién
definitiva para la construccion del parque solar
fotovoltaico “Peravia Solar II”, situado en Bani,
Peravia.

Se evidencia en:

I. Lista de socios claves / partes interesadas.

2. Matriz de seguimiento de alianzas y
acuerdos 2022-2024.

3. Catilogo y evaluacion de proveedores/
Noticias pagina web.

2) Desarrolla y gestionan acuerdos de
colaboracién, teniendo en cuenta el
potencial de diferentes socios para lograr
un beneficio y apoyo mutuo, con
experiencia, recursos Yy conocimiento,
incluyendo intercambiar buenas practicas y

los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el
impacto socio-econémico y

La CNE mantiene el desarrollo y gestién de
acuerdos, identificando siempre las
responsabilidades de cada socio en la gestion de
alianzas y colaboraciones, en los que se incluye la
responsabilidad social. Ademas, se establece un
sistema de control, evaluacion y revision en el
contenido de estos, manteniendo actualizada de
manera constante la matriz de seguimiento de los
acuerdos a fin de tener un mayor control sobre
ellos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

medioambiental de los productos vy
servicios contratados.

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

4) ldentifica las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrolla
cuando sea apropiado.

En lo referente a la responsabilidad, se mantienen
los acuerdos que tienen que ver con aspectos para
el mejoramiento de las condiciones de salud
mediante la reduccion del contacto con radiaciones
ionizantes, la proteccion del medio ambiente con
los proyectos de eficiencia energética y energias
renovables, con lo cual contribuimos a mejorar la
calidad de vida de los menos favorecidos.

Se evidencia en:

. Matriz de Seguimiento de Alianzas vy
Acuerdos 2022-2024.
2. Acuerdos CNE-SIUBEN / CNE-FEDA.

Con el objetivo de contribuir en la mejora de las
condiciones de vida de los ciudadanos, la CNE
define el rol y las responsabilidades con otras
instituciones del sector publico y privado, del sector
energético, asi como con diferentes niveles
institucionales, en temas de salud, energia
renovable, eficiencia energética y medio ambiente.

Se evidencia en:

I. Matriz de Seguimiento de Alianzas vy
Acuerdos 2022-2024.

La organizacién mantiene identificadas las
necesidades de alianzas publico-privadas a largo
plazo, éstas se han desarrollado en el momento

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 68 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Asegura los principios y valores de la
organizacion seleccionando proveedores
con un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

apropiado con la finalidad de dar un seguimiento
oportuno a través de la matriz de necesidades de
alianzas. Es importante destacar que esta matriz se
mantiene en constante actualizacion.

Se evidencia en:

l. Matriz de necesidades de alianzas 2022-
2024.

La CNE se rige por la Ley 340-06 sobre Compras
y Contrataciones de Bienes y Servicios, por lo que,
dando cumplimiento a dicha Ley, los proveedores
son seleccionados aplicando los requerimientos que
esta contiene, también se utiliza la Plataforma del
Sistema Integral de Gestion Financiera (SIGEF) para
su seleccion.

Se evidencia en:

l. Ley de compras y contrataciones.
2. Plataforma SIGEF.

Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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

La organizacion utiliza varios medios para garantizar
la transparencia mediante una politica proactiva de
informacion sobre su funcionamiento, procesos y
servicios, por ejemplo, el programa “Difusion
Programa de Eficiencia Energética y Uso Racional de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 69 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

la Energia”, a través de charlas educativas dirigidas
al publico en general, donde aprenden el uso
adecuado de la energia con practicas de ahorro que
conllevan una significativa reduccion en las facturas
de los servicios basicos. En estas charlas impartidas
tanto en instituciones publicas como privadas, se da
a conocer la composicién estructural, politicas
institucionales y funcionamiento de la organizacion.
Ademas, la CNE utiliza las redes sociales, a través
de las cuales se responden las inquietudes de los
interesados, se comparte informacion institucional,
se promueven los valores, objetivos y mision de la
institucion.

En la pagina web se encuentra cargada la Guia de
Servicios, los usuarios pueden descargarla para
tener informacion actualizada con la tarifa
impositiva establecida para tales prestaciones. En
adicion a esto, a través de la pagina se pueden
solicitar algunos servicios que ofrece la institucion
sin necesidad de dirigirse personalmente a la misma.

Al mismo tiempo, la CNE junto a la Direccion
General (DIGEIG) mantiene a disposicion de los
ciudadanos clientes el Portal Unico de Solicitudes
de Acceso a la Informacion Publica (SAIP), esto con
el objetivo de que los ciudadanos puedan realizar
sus solicitudes directamente.

Se evidencia en:

I. Charlas Programa de Difusion Energética.
2. Guia de servicios / Portal SAIP.
3. Pagina Web / Redes sociales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

La CNE incentiva la participacién y colaboracion
activa de los ciudadanos/clientes, asi como sus
representantes a través de los diversos canales de
acceso que pueden utilizar para manifestar sus
comentarios, quejas y/o sugerencias a la institucion
lo que es de utilidad para la organizacién en la toma
de decisiones.

Estos canales de acceso son: buzén de sugerencias,
contentivo de un formulario “Comentarios, Quejas
y/o Sugerencias”, redes sociales, pagina web, se
realizan encuestas y se hacen consultas a los grupos
de interés.

Se evidencia en:

I. Informes de Encuesta de Satisfaccion del
Cliente Externo 2022- 2024.

2. Formulario Comentarios, Quejas Yy/o
Sugerencias/Formulario Grupos de Interés/
Pagina Web y redes sociales/Acta y lista de
asistencia Comité de Calidad.

3. Encuesta de Percepcion de la Calidad de
Vida de los Ciudadanos 2024.

A través de la Mejora Continua que establece el
Sistema de Gestion de la Calidad en el que se ha
establecido el procedimiento de “Manejo de Quejas
y Satisfaccion del Cliente Externo” que define el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

marco de trabajo para recoger los comentarios,
quejas y/o sugerencias de los ciudadanos/clientes.

Cada semana se retiran los formularios de los
buzones y se le da un seguimiento oportuno en caso
de que algin cliente se haya quejado, este
procedimiento también establece la realizacion de
las encuestas de satisfaccion de cliente externo, la
cual se realiza cada 6 meses con el objetivo de medir
la percepcion que tienen los clientes sobre los
servicios que ofrece la institucion a fin de mantener
la mejora continua.

Se evidencia en:

I. Procedimiento de Manejo de Quejas y
Satisfaccion del Cliente Externo / Contacto
Directo con Ciudadanos Clientes.

2. Informes de Encuestas de satisfaccion 2022-
2024.

3. Formularios buzones / Formulario Control
de Quejas.

La CNE desarrolla una gestion eficaz de las
expectativas a través de la Carta de Servicio o Carta
Compromiso al Ciudadano, con el objetivo de que
estos tengan a mano informacion de interés sobre
la organizacién, asi como las responsabilidades
asumidas, con la finalidad de ofrecer un mejor
servicio enfocado al publico en general. La Carta
Compromiso se encuentra disponible en la pagina
web y su cumplimiento es evaluado anualmente por
el Ministerio de Administracion Publica (MAP) a fin
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de validar su implementacion, cabe destacar que en
la evaluacion anual correspondiente al periodo
mayo 2023- abril 2024, logramos un nivel de
cumplimiento del 99%.

Ademas, la organizacién tiene a la disposicion de
todos los grupos de interés la “Guia de Servicios”,
la cual se encuentra disponible en la pagina web, aqui
se describe de manera detallada y especifica los
servicios ofrecidos por la institucion, asi como las
tarifas, requisitos y plazos establecidos para los
mismos.

Se evidencia en:
I. Carta Compromiso al Ciudadano.

2. Guia de Servicios.
3. Seccion Servicios Pagina Web.

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

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

La Gestion Financiera de la Organizacion se
mantiene alineada a los objetivos estratégicos
trabajando los Planes Operativos anualmente,
priorizando el destino de los recursos en funcion de
los propositos establecidos en los planes
institucionales enmarcados bajo la Ley de
Planificacién e Inversion Publica No. 498-06 y la
Estrategia Nacional de Desarrollo I-12.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Evalia los riesgos de las
financieras y elabora un
equilibrado, integrando
financieros y no financieros.

decisiones
presupuesto
objetivos

Se evidencia en:

I. Ley 498-06, Ley I-12, Ley 423-06.

2. Presupuesto Institucional 2024.

3. Plan Operativo Departamento
Financiero 2023-2024.

4. Procedimientos y Formularios
Departamento Financiero.

La CNE evalia los riesgos de las decisiones
financieras de manera constante a través de la
matriz de riesgo que se verifica de manera
periodica. Ademas, cuenta con el Comité de
Compras y Contrataciones el cual vela por la toma
de decisiones financieras apropiadas para mantener
un presupuesto equilibrado. Adicional a esto, la
organizacién cuenta con la Unidad de Auditoria
Interna (UAI) de la Contraloria General de la
Republica, que tiene por objetivo analizar,
supervisar y fiscalizar el buen uso de los fondos
publicos, asi como auditar todas las acciones
relativas a los procesos financieros de la institucion.
También cuenta con el sistema SIGEF, en el que se
mantienen racionalizadas las decisiones de la gestién
financiera.

Se evidencia en:

I. Matriz de riesgo Financiero / Registros y
Actas de reuniones Comité de Compras y
Contrataciones.

2. Documentos Unidad Auditoria Interna
CNE.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Asegura la transparencia financiera y
presupuestaria, por medio de la publicacion
del presupuesto, la ejecucion
presupuestaria, calidad del gasto, publicidad
de los actos, costos, etc., y se brinda acceso
garantizado para la poblacion y partes
interesadas.

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

3. Plan Operativo Direccion Administrativa
Financiera.

La institucion asegura la transparencia financiera y
presupuestaria a través de la elaboracion anual del
presupuesto institucional sobre la ejecucion del
gasto, el cual se mantiene monitoreado a través de
los POA y de la plataforma del Sistema de
Informacion de la Gestion Financiera del Estado
(SIGEF). Otra manera de asegurar la transparencia
es mediante el envio semestral de los Estados
Financieros a la Direccion de Contabilidad
Gubernamental (DIGECOG), de acuerdo con las
normas de cierre emitidas por ellos.

Se evidencia en:

I. Presupuesto Institucional 2024 y Ejecucion
del Gasto / Seguimiento POA.

2. Libramientos y tramites administrativos en
SIGEF / Envio Estados Financieros
Semestrales a DIGECOG.

3. Publicacion Presupuesto y Ejecucién en el
Portal de Transparencia CNE.

La organizacion asegura con el Sistema de
Informacion de la Gestion Financiera del Estado
(SIGEF), el Sistema Financiero T-Stone y el Portal
Transaccional del Estado, una gestién rentable,
eficaz y eficiente de los recursos financieros usando
una contabilidad de costos y sistemas de control y
evaluacion eficientes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia en:

I. Sistema SIGEF/Sistema Tstone/Portal
Transaccional del Estado.

2. Presupuesto Institucional 2024/ Revisiones
del Gasto.

3. Certificaciones de Fondos.

La institucion mantiene sus sistemas de
planificacién, control presupuestario y de costos,
con la realizacion anual del Plan Estratégico
vinculado a los Planes Operativos anuales. También
realiza su Matriz de Cadena de Valor que incluye el
Plan Plurianual, asi como los Programas de
presupuesto por proyectos, Plan Anual de Compras
y Contrataciones, y Presupuestos Energéticos.

Se evidencia en:

I. Matriz de Cadena de Valor / Plan Anual de
Compras y Contrataciones.

2. Plan Estratégico / Seguimiento Planes
Operativos.

3. Programas de presupuesto por proyectos /
Presupuestos Energéticos.

6) Delega ylo descentraliza las
responsabilidades financieras, pero, las
equilibran con el control financiero
centralizado.

La CNE mantiene  descentralizadas  sus
responsabilidades financieras delegadas a través de
la Division de Contabilidad, Division de Presupuesto
y Division de Tesoreria, asi como el personal de
Auditoria Interna. Cada una de estas areas cuentan
con un responsable de coordinar y dar seguimiento
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

de sus actividades internas. Cada responsable envia
un informe detallado de las actividades realizadas al
Director Administrativo Financiero, quien a su vez
rinde informe al Director Ejecutivo, manteniendo de
esta forma un control financiero centralizado.

Se evidencia en:

I. Estructura Organizativa Departamento
Financiero / Estados financieros.

2. Manual de cargos.

3. Auditorias Internas.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y

el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

Desde el ano 2013 la organizacion tiene certificado
el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma
ISO 9001, como parte del cumplimiento de esta
norma, se mantiene disponible la carpeta publica
“Actualizacion de Conocimientos”, la cual contiene
toda la documentacion necesaria para que el
personal se mantenga informado y pueda
retroalimentarse de las formaciones que reciben los
colaboradores. Otra carpeta publica compartida es
“Biblioteca CNE” donde se cumple con los
objetivos propuestos en el Plan Estratégico y con la
identificacion de las necesidades de los grupos de
interés interno de tener un canal de comunicacion
directa sobre las informaciones y documentacion
actualizadas de la CNE. Todo lo anteriormente
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

mencionado estd relacionado con los planes de
capacitacion que se realizan cada ano desde el
Departamento de Gestion Humana con el objetivo
de trabajar las brechas existentes de los
colaboradores.

Se evidencia en:

I. Carpeta Actualizacién de Conocimientos /
Carpeta digital “Biblioteca CNE” /
Documentacion en Laserfiche.

2. Plan de Capacitacion y su desarrollo/
Evaluaciones de capacitaciones.

3. Matriz de Competencias y Conocimiento
FO DRH 017.

La organizacion garantiza que la informacion
disponible externamente sea recogida, procesada y
usada eficazmente a través del Sistema de Gestion
de la Calidad, los informes de actividades formativas
y la carpeta “Actualizacién de Conocimientos”.

Se evidencia en:

I. ESGinnova: Plataforma del Sistema de
Gestion de la Calidad.
2. Carpeta Actualizacion de Conocimientos.

La transformacion digital ha servido de provecho
para aumentar el conocimiento de la organizacion,
ya que los colaboradores tienen acceso a realizar
Webinars y recibir diferentes formaciones a través
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Establece redes de aprendizaje vy
colaboracion para adquirir informacion
externa relevante y también para obtener
aportes creativos.

de videoconferencias y otras plataformas
disponibles las cuales permiten potenciar sus
habilidades digitales.

Se evidencia en:

I. Webinars.

2. Formaciones a través de videoconferencias.

3. Formaciones a través de plataformas
autodidactas.

Las redes de aprendizaje y colaboracion para
adquirir informacion externa relevante se han
establecido bajo el marco de los acuerdos con las
universidades UASD e INTEC y con el Instituto de
Formacion Técnico Profesional INFOTEP, para
cursos formativos.

Actualmente la institucion se encuentra en el
proceso de implementacion de la Norma ISO 37001
sobre Gestién Antisoborno, por lo que se realizo
un analisis comparativo con EDESUR y el Ministerio
de Industria y Comercio, donde se consultaron y
analizaron las herramientas utilizadas por esta
entidad durante la puesta en practica de esta
normativa a fin de obtener aportes creativos que
nos ayuden en la puesta en funcionamiento de esta.

Se evidencia en:

I. Acuerdos UASD, INTEC y INFOTEP.
2. Curso formacion integral sobre
ciberseguridad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Monitorea la informacién y el conocimiento
de la organizacion, asegurando su
relevancia, correccion, confiabilidad vy
seguridad.

3. Correos de solicitud EDESUR y Ministerio
de Industria y Comercio/Fotos.

La organizacion monitorea la informacion vy
conocimiento a través del Procedimiento de
“Capacitacion y Desarrollo” el cual establece por
requerimiento de la norma ISO 9001:2015 Ila
elaboracion y mantenimiento de la Matriz de
Competencias y Conocimientos con una revision
periodica, asi como el Plan de Capacitaciones
realizado anualmente, la CNE asegura con esto su
relevancia, correccion, confiabilidad y seguridad.

Se evidencia en:

I. Procedimiento de Capacitacién y
Desarrollo (PR DRH 001).

2. Matriz de Competencias y Conocimiento
FO DRH 017.

3. Deteccion de Necesidades de
Capitacion/Plan de Capacitaciones.

6) Desarrolla canales internos para garantizar
que todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a
la vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

La CNE tiene disponible diferentes canales de
comunicacion directa sobre la documentacion
actualizada de la organizacion a fin de garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la informacion
y el conocimiento relevantes, un ejemplo de esto
son las carpetas publicas “Actualizacion de
Conocimientos” y “Biblioteca CNE” cuyo objetivo
es el de promover la transferencia de conocimiento.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. Correo electronico.

2. Carpetas publicas Actualizacion de
Conocimientos y Biblioteca CNE.

3. INTRANET.

La Organizacion asegura el acceso y el intercambio
de informacién relevante con todos los grupos de
interés y se presenta de forma sistematica y
accesible para todos los usuarios, teniendo en
cuenta las necesidades especificas de todos los
miembros de la sociedad, como personas con
discapacidad, a través de:

e Pagina web, donde las personas interesadas
en consultas sobre los procesos, acceso a
las informaciones de la institucion o
cualquier otra inquietud encuentren toda la
informacién necesaria. Para facilitar la
navegacion de los usuarios, la pagina cuenta
con barra lateral de accesibilidad lo que
también facilita su uso a las personas con
cierta discapacidad. El plan de trabajo y sus
detalles se pone a disposicion a través de la
pagina web.

e Llas redes sociales (Twiter, Facebook,
Instagram, Youtube), donde la organizacion
tiene presencia activa, en las que se dan a
conocer las informaciones mas relevantes
en relacion con la razén de ser de la
organizacién: entrevistas, servicios, horario,
cursos, webinar, noticias, entre otros.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

e Notas de prensa, las cuales son publicadas
en los diversos medios disponibles.

e Buzones de sugerencias para los clientes
internos y externos.

Se evidencia en:

I. Pagina Web/ Portal Transparencia/ Portal
Datos Abiertos/Redes Sociales.

2. Seccion de Sugerencias en Pagina WEB/
Revista Vision Energética/ Acceso a la
informacion pagina web.

3. Notas de prensa/ Buzédn de sugerencias.

La CNE garantiza la informacién y el conocimiento

clave de los empleados mediante el procedimiento
de Capacitacion y Desarrollo, el cual establece la
forma de guardar y compartir la informacion a
través de socializaciones y carpetas virtuales. Los
documentos importantes que son manejados por el
personal se encuentran disponibles en las carpetas
virtuales, los encargados de areas velan por su
actualizacion.

Ademas de esto, el Sistema de Gestion de la Calidad
mantiene la documentacion de los procesos y
servicios que desarrolla la institucion. Esto se
refuerza a través de la transferencia de
conocimientos adquiridos mediante actividades
formativas (bechlearning interno) y la preservacién
de la informacion relevante en la carpeta publica
“Actualizacion de Conocimientos”.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Estas informaciones se encuentran respaldadas en
los servidores. Para garantizar la seguridad de las
informaciones de estos, el Departamento de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
realiza periodicamente el respaldo de |la
documentacion de los servidores a través del
procedimiento de Backup y Proteccion de la
Informacion.

Se evidencia en:

I. Procedimiento Capacitacion y Desarrollo
(PR DRH 001).

2. Servidores/Procedimiento Backup y
Proteccion de la Informacién (PR DTI
002).

3. Documentos SGC (Plataforma ESGinnova).
Ampliar en fase de visitas/ Matriz de
Competencias y Conocimientos (FO DRH
017) / Carpeta Actualizacion de
Conocimientos.

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Disena la gestion de la tecnologia de acuerdo
con los objetivos estratégicos y operativos.

La organizacion realiza anualmente un diseno en la
gestion de la tecnologia de acuerdo con los
objetivos estratégicos y operativos con la puesta en
marcha de la politica de gestion de las tecnologias
de la informacién y comunicacion, cumpliendo la
finalidad de garantizar la operacion permanente de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Monitorea y evalla sistematicamente la
rentabilidad (costo-efectividad) de las
tecnologias usadas y su impacto.

los procesos, asegurar la informacion institucional y
velar por el adecuado mantenimiento de los
componentes fisicos y de software.

Se evidencia en:

I. Procedimientos, instructivos y formatos del
Departamento Tecnologia cargados en la
plataforma ESGinnova.

2. Plataforma de Mantenimiento Preventivo
de Equipos Informiticos.

3. Plan Operativo 2023 y 2024 Departamento
Tecnologia de la Informacion.

La implementacién de la tecnologia se planifica
anualmente en el Plan Operativo Institucional, el
que es monitorizado y evaluado trimestralmente en
relacion con el Plan Anual de Compras y
Contrataciones que se deriva del Plan Operativo.

Tomando en cuenta la relacion costo-efectividad,
peridodicamente el Departamento de Tecnologia de
la Informacion adquiere nuevos equipos a fin de
cumplir con los requerimientos necesarios para
llevar a cabo las tareas; estos equipos deben tener
especificaciones superiores a la de los equipos que
se sustituyen y deben cumplir con estindares de
eficiencia energética para que su consumo
energético sea considerablemente menor.

La Comision Nacional de Energia ha implementado
un Claster que consiste en varios servidores los
cuales sirven de espejo para garantizar que, si un
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) lIdentifica y wusa nuevas tecnologias,
relevantes para la organizacion,
implementando  datos  abiertos y
aplicaciones de codigo abierto cuando sea
apropiado (big data, automatizacién,
robotica, analisis de datos, etc.).

servidor falla, el resto siga manteniendo los sistemas
funcionales. Ademas, se mantiene una mejora
constante de los equipos tecnolégicos renovando
las especificaciones de las computadoras y
actualizando las herramientas comunes a sus Ultimas
versiones, asi como el ofrecimiento a los usuarios
de herramientas que faciliten su trabajo diario.

Ademas, el Departamento de Tecnologia de la
Informacion lleva a cabo un programa de
mantenimiento preventivo para llevar un control y
supervision de los equipos, monitorizarlos y
mantenerlos en optimas condiciones en términos
de consumo Yy eficiencia con el objetivo de
determinar cuando sea necesario el cambio.

Se evidencia en:

I. Relacion costo efectividad Tecnologia.

2. Facturas equipos nuevos.

3. Plataforma de Mantenimiento Preventivo
de Equipos Informaticos/ Cluster.

La Comisién Nacional de Energia identifico el uso
de nuevas tecnologias para mejorar sus servicios en
el proceso de medicion neta, lo que llevo a la
implementacion de la automatizacion de las
solicitudes de los certificados de los equipos
fotovoltaicos, un servicio relevante para la
Organizacion ya que es uno de los que tienen mayor
demanda, lo que permite a los clientes el acceso a
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sus certificaciones sin intermediarios, agilizando sus
tramites.

Ademas de esto, se ha implementado la herramienta
Power Bl el cual permite un andlisis de datos
interactivo sobre datos masivos, permitiéndole a los
colaboradores crear por si mismos sus propios
informes.

Se evidencia en:

I.  Automatizacion certificacion de equipos.
2. Power Bl / Dash Boards.

4) Utiliza la tecnologia para apoyar Ila
creatividad, la innovacion, la colaboracion y
la participacion (utilizando servicios o
herramientas en la nube) y la participacion,
digitalizacion de la informacion relevante
para la organizacién.

La organizacion con el objetivo de utilizar la
tecnologia para apoyar la creatividad se han
digitalizado los certificados de equipos del programa
de medicion neta, lo que permite a usuarios
recurrentes de este servicio descargar de manera
automatica los certificados de los equipos que ya
han sido aprobados con anterioridad, sin necesidad
de esperar el tiempo de procesamiento de la
solicitud para este servicio, adicional a esto hemos
migrado a la plataforma Office 365, que permite
tener acceso a todos los programas y trabajar en
tiempo real. A la vez, permite trabajar en
documentos de forma compartida con otros
colaboradores de la institucién, ya que varias
personas al mismo tiempo pueden editar el mismo
documento.

Asi mismo, se ha aumentado la capacidad de
almacenamiento de los correos electronicos,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos 'y externos Yy proporcionar
servicios en linea de una manera inteligente;
mejora de los servicios, digitalizacion de
formularios, documentos, solicitudes;
aplicaciones en lineas, Apps para el acceso a
los servicios, informaciones, espacio para
quejas, en procura de satisfacer las
necesidades y expectativas de los
grupos de interés.

almacenamiento en la nube y brinda una serie de
herramientas  adicionales para una mejor
productividad en sus procesos.

Se evidencia en:

I. Automatizacion Certificacion de Equipos.
2. Office 365 / Almacenamiento correos
electrénicos / Almacenamiento en la Nube.

La CNE con el proposito de mejorar los servicios
internos ha proporcionado el servicio en linea de la
Intranet, que es una manera inteligente de satisfacer
las necesidades y expectativas de los colaboradores
de la organizacion, ya que a través de esta pueden
tener acceso a sus volantes de pago, a
certificaciones laborales, entre otros. Asi mismo, los
usuarios que necesiten un soporte por parte del
equipo de tecnologia deben colocar un ticket a
través del Sistema de soporte (Mesa de ayuda).

Las nuevas implementaciones y actualizaciones de
nuestros sistemas han sido ejecutados con el fin de
poder facilitar el trabajo de nuestros colaboradores,
haciendo que sus procesos sean realizados de una
manera mas rapida y eficiente, por ejemplo el
sistema ERP ayuda a que la Division de Contabilidad
lleve sus registros contables organizados y
accesibles, también permite que se puedan emitir las
facturas y que otros departamentos puedan
consultar o usar la informacién en caso de que lo
necesiten.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De cara a nuestros clientes externos, la
organizacién hace un 6ptimo uso de las TIC, esto se
refleja a través de la habilitacion de pagos con tarjeta
de crédito a través de la pagina web para los
servicios prestados.

También se mantiene la Aplicacion Mapas SIEN
(SIEN Maps en inglés), esta es una aplicacion
practica e intuitiva para el usuario que permite
consultar, visualizar y analizar de manera geogrifica
en cualquier momento, toda la informacién
disponible en el mapa energético de la Comision
Nacional de Energia (CNE). Se puede descargar
SIEN Maps desde un dispositivo movil Android
(Celular, Tablet, etc.) accediendo al Play Store de
Google.

Asi mismo mantiene la integraciéon con el Ministerio
de Hacienda y la Direccion General de Aduanas a
través de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE) para los servicios de incentivos. Ademas,
todos los servicios de la CNE pueden solicitarse a
través de la pagina web institucional.

Se mantiene, ademas, el Portal Unico de Solicitud de
Acceso a la Informacion Publica (SAIP) para la
prestacion del servicio de forma online, donde los
clientes pueden realizar sus solicitudes sobre
informaciones de transparencia de la institucion.

El servicio de Certificacion de Equipos del proceso
de Medicion Neta a través de un sistema
automatizado, rapido y eficaz permite que los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

ciudadanos/clientes puedan descargar su certificado
directamente desde la pagina web, lo que agiliza la
trazabilidad facilitando que la Organizacion gestione
en tiempo real el ciclo de vida completo del servicio,
desde la solicitud hasta la descarga del certificado.

A través de las redes sociales se mantiene contacto
directo, rapido y eficiente con todos los ciudadanos
clientes, para cualquier inquietud o requerimiento.
Todo lo mencionado contribuye a la mejora de los
servicios prestados de la CNE.

Se evidencia en:

I. INTRANET / Helpdesk/ VUCE / Sistema
ERP.

2. Automatizacién Certificados Equipos
Fotovoltaicos / APP Mapas SIEN.

3. SAIP / Pagos pagina web / Redes Sociales.

6) Implementa normas o protocolos y otras
medidas para la proteccion efectiva de la
data y la seguridad cibernética, que
garanticen el equilibrio entre la provision de
datos abiertos y la proteccién de datos.

La Institucion implementa normas y protocolos, asi
como otras medidas para la proteccion efectiva de
la data y la seguridad cibernética. El Departamento
de Tecnologia de la Informacion es el responsable
de establecer los lineamientos para la
implementaciéon, uso Yy apropiacion de las
tecnologias de la informacion de la Comision
Nacional de Energia, mediante el desarrollo de
proyectos tecnologicos orientados al cumplimiento
de los objetivos institucionales. Asi mismo, es el
responsable de gestionar de manera integral las
tecnologias de la informacion en la organizacion y la
seguridad de la Informacion, prestando servicios
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

acordes a las necesidades de esta, a fin de contribuir
al desarrollo y al logro de las metas misionales,
estratégicas y de apoyo.

La CNE cuenta con una Politica de Seguridad de la
Informacion cuyo cumplimiento es obligatorio y
sera compromiso de cada usuario acatar las
directrices establecidas en esta para el desarrollo de
sus funciones.

El protocolo de aplicacion de las Politicas de
Seguridad de la Informacion se lleva a cabo
juntamente con el Departamento de Gestion
Humana al momento que ingresa un nuevo
colaborador, procediendo a crear un usuario Unico
con los accesos y permisos correspondientes. En
adicion a esto, en el servidor Controlador de
Dominio se establecieron directrices sobre el
manejo y cambio de contrasenas, las cuales se
contemplan en dicha politica.

Recientemente se migré a una nueva plataforma
para realizar las copias de seguridad de Ia
informacién Veeam Backup & Replication vl 1, la
cual tiene como novedad respaldar y replicar la
informacion, Snapshots de almacenamiento, asi
como la Proteccion de Datos Continua (CDP), lo
que permite la recuperacion ante desastres,
proteccion confiable contra Ransomware y soporte
nativo para Microsoft Azure Archive Storage para
el respaldo extremo a extremo de la premisa a la
nube de Microsoft.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Ademas de esto, como buena practica el
Departamento de Tecnologia se mantiene
sensibilizando sobre la proteccién de la informacion
en los medios electronicos de todos los
colaboradores de la institucion a través de correos
electronicos y capacitaciones autodidactas en
colaboracion con el Centro Nacional de
Ciberseguridad (CSIRT).

Se evidencia en:

I. Procedimientos, instructivos y formatos del
Departamento Tecnologia cargados en la
plataforma ESGinnova/ Plataforma VEEAM
Backup.

2. Politicas sobre Seguridad de la Informacion.

3. Curso sobre Seguridad de la Informacién
/Capacitaciones virtuales sobre Seguridad
de la Informacion/ Correos electronicos.

La organizacién toma en cuenta el impacto
socioeconémico y medioambiental de las TIC
tomando en cuenta lo siguiente:

e Equipos multifuncionales de impresion en
todos los niveles de la CNE, cada
colaborador cuenta con una clave de acceso
con el objetivo de ahorrar papel y toner.

e Programa zona de reciclaje en la institucion,
se realiza el uso correcto de los papeles
depositados en los buzones destinados para
estos fines, con miras a aprovechar los
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

desechos de papel en todas sus formas y
enviarlos a empresas de reciclaje.

e Utilizacion de carpetas virtuales, softwares
especializados como Laserfiche, ESGinnova,
Office 365 y comunicacion interna digital
por correo electronico a fin de evitar el uso
innecesario de papel y téner.

Se evidencia en:

[.  Impresoras Multifuncionales / Carpetas
virtuales/ Plataforma ESGinnova/
Comunicaciones internas.

2. Programa Zona de Reciclaje.

3. Laserfiche / Office 365.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Garantiza la provisién y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones (edificios, oficinas, suministro
de energia, equipos, medios de transporte,
mobiliario,  equipos  electrénicos vy
materiales).

La institucidon asegura un mantenimiento efectivo,
eficiente y sostenible de todas las instalaciones,
suministro de energia, equipos, medios de
transporte, equipos electrénicos y materiales ya que
es de vital importancia para la organizacion. Es por
esto por lo que se mantiene una limpieza oportuna,
asi como también un mantenimiento preventivo y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Proporciona condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el
acceso sin barreras para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

correctivo de la infraestructura y equipos en
general.

A través de las auditorias internas y evaluaciones de
riegos, el Sistema de Gestion de la Calidad se
mantiene monitoreando que todos los procesos
institucionales se cumplan de manera eficiente.

Se evidencia en:

I.  Ambiente climatizado/ Sistema de
seguridad/ Mobiliario ergonémico/ Medios
de Transporte.

2. Formatos Dpto. Mantenimiento.

3. Plataforma de Mantenimiento Preventivo
de Equipos Informaticos.

La CNE esta ubicada de manera estratégica en zonas
céntricas y de facil acceso en transporte publico,
cuenta con un comodo y amplio parqueo para
empleados y clientes, con aparcamientos especiales
para embarazadas y/o discapacidad, garantizando
una adecuada accesibilidad fisica a los edificios de
acuerdo con las necesidades y expectativas de los
empleados y de los ciudadanos/clientes.

Se evidencia en:

I. Sistema de seguridad / Fotos personal
militar / Fotos accesos con espacio sillas de
ruedas / Fotos aparcamientos especiales
para embarazadas y/o discapacidad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un
sistema  integrado de gestion de
instalaciones (edificio sede y dependencias,
equipos técnicos, mobiliario, vehiculos,
etc.), que incluye su reutilizacion, reciclaje o
eliminacion segura.

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

2. Ubicaciones con conexién a transporte
publico/ Area cercana parqueo empleados y
clientes.

La CNE aplica la politica de ciclo de vida con el
sistema integrado del Sistema Solar Fotovoltaico
que permite la reduccion del consumo eléctrico de
la red mitigando las emisiones de CO2 y con 90%
de la iluminacion del edificio con tecnologia LED,
controles de temperatura y de apagado y encendido
de los aires acondicionados, logrando un ahorro
significativo en la factura energética y en el ahorro
de papeles, combustible, material gastable y otros
elementos nocivos al medioambiente.

Se evidencia en:

I. Sistema Fotovoltaico / Sistema GPS en
vehiculos.

2. Tazas CNE / Buzones Reciclaje.

3. Bunker Direccidon Nuclear.

El area del parqueo por cémodo y amplio siempre
esta a la disposicion de la comunidad y es
aprovechado para realizar operativos médicos
gratuitos, lo que brinda un valor publico agregado.

La CNE ha realizado operativos médicos dirigido a
los colaboradores de la institucion y la comunidad,
con el objetivo de brindar apoyo en tiempos de
crisis generadas por pandemias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Se evidencia en:

l. Operativo médico a diferentes areas de
la institucion/ Operativo de vacunacion
COVID-19.

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

La CNE garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible
de los recursos energéticos a través del
mantenimiento de la instalacion de un Sistema Solar
Fotovoltaico integrado que permite la reduccién del
consumo eléctrico de la red mitigando las emisiones
de CO2 y con 90% de la iluminacion del edificio
completo con tecnologia LED, controles de
temperatura constantes y de apagado y encendido
de los aires acondicionados, regletas para la
proteccion y apagado de todos los equipos
eléctricos e informaticos, bebederos de bajo
consumo Yy uso de bombeo de agua solar.

Para eficientizar el consumo de combustible y
alargar la vida util de la flotilla vehicular de la
institucion, se mantiene monitoreada con un
sistema de control GPS, permitiendo controlar la
velocidad de los mismos y ademas sugiere una ruta
optima para los servicios de transportacion
necesarios, con alertas programadas por exceso de
velocidad y uso de aire acondicionado sin el
vehiculo estar en movimiento.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

l. Sistema Fotovoltaico integrado / Sistema
GPS en vehiculos / Formulario de
Asignacion de Vehiculo de Motor/
Control de chequeos periédicos.

2. Circulares Zona de reciclaje.

La organizacion garantiza la adecuada accesibilidad
fisica a los edificios de acuerdo con las necesidades
y expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes poniendo a disposicion dos
rutas de transporte para los colaboradores que
viven en zonas remotas como Santo Domingo Este,
Norte y Oeste.

La CNE esta ubicada de manera estratégica en zonas
céntricas y de facil acceso en transporte publico, un
comodo y amplio parqueo para empleados vy
clientes, con aparcamientos especiales para
embarazadas y/o discapacidad, garantizando asi la
adecuada accesibilidad fisica de los edificios de
acuerdo con las necesidades y expectativas de los
empleados y de los ciudadanos/clientes.

Se evidencia en:

l. Ubicaciones con conexién a transporte
publico/ Area parqueo empleados y
clientes/ Estacionamientos especiales.

2. Correos de informacion ruta de
transporte empleados CNE.
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CRITERIO 5: PROCESOS.

Considerar lo que la organizaciéon hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

La Comision Nacional de Energia (CNE) cuenta con
un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) desde el
ano 2013, lo que ha permitido mantener
identificado, descritos, mapeados y documentados
todos los procesos claves, estratégicos, apoyo y
mejora continua, con la Certificacion Internacional
ISO 9001:2015, ya que esta es una norma basada en
la gestion de procesos.

La organizacion cuenta con un Mapa de Procesos,
documento que describe cada uno de ellos, siempre
orientado a la Satisfaccion del Cliente. El Mapa de
Procesos es totalmente interactivo en la Plataforma
ESGinnova para la navegacion de los colaboradores
y es revisado y/o actualizado cada vez que se
considere necesario, en la actualidad ya este
documento va por la version numero 7 de sus
revisiones y actualizaciones.

En noviembre del 2022, la CNE recibié de la
empresa AENOR Internacional los certificados de
renovacion por 3 anos de nuestro Sistema de

Gestion de Calidad, debido al cumplimiento
satisfactorio con la Norma ISO 9001:2015.

En noviembre del 2025, la empresa AENOR,
realizara autoria de recertificacion del Sistema de
Gestion de Calidad de la CNE.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia en:

l. Mapa de Procesos ISO 9001:2015/
Printscreen Plataforma ESGinnova.

2. Printscreen Carpeta de Uso Comun
Gestion de Calidad.
3. Certificacion del Sistema de Gestion de

la Calidad 9001:2015.

La Comisién Nacional de Energia cuenta con un
Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015, el
cual se maneja a través de la Plataforma ESGinnova,
un software diseiado para la gestion por procesos
de forma automatizada, acorde a la norma ISO
9001:2015. Esta plataforma permite a los usuarios
compartir e interactuar con la documentacion,
realizar solicitudes de mejoras al proceso, generar
informes y tener disponibilidad de los datos abiertos
en tiempo real, adicional permite la trazabilidad de
los registros correspondientes a cada fase, permite
dar cumplimiento a los flujos correspondientes a la
documentacion, contiene alertas, permite el disefio
y seguimiento, actualizacion de las matrices de
riesgos, los planes de accién de auditorias externas
e internas, fichas de proceso con la designacion del
responsable, con la disponibilidad de la informaciéon
veraz en la plataforma, facilita la alta direccion
interactuar y dar seguimiento a los procesos.

La organizacion implemento la Ventanilla Unica de
Inversion en Energia Renovable con Pro-
Dominicana, a los fines de impulsar las inversiones
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

extranjeras en el mercado nacional de la energia,
para poner a disposicion de los ciudadanos los
servicios de Concesiones Provisionales vy
Definitivas.

Asi mismo, la organizacion ha adoptado Ia
herramienta Laserfiche disenada para salvaguardar
la gestion de flujo de los procesos, la cual permite
tener identificado todos los servicios prestados a
los ciudadanos, asegurando la recepcion de los
servicios de forma presencial y online (los
solicitados en la pagina web
https://www.cne.gob.do/inicio/servicios/).

La Comision Nacional de Energia se encuentra en la
fase de disefio de un organigrama interactivo
institucional, el cual permitira a los usuarios una
mayor satisfaccion de navegacion en la pagina web
de la CNE. https://www.cne.gob.do/inicio/sobre-
nosotros/estructura-organica-la-institucion/.

Se evidencia en:

|. Captura de Plataforma ESGinnova/ Captura
de la Herramienta Laserfiche.

2. Fotos en Redes Sociales del acuerdo entre la
CNE y Pro-Dominicana para impulsar Ventanilla
Unica.

3. Proyecto Organigrama interactivo de la CNE
https://www.cne.gob.do/inicio/sobre-
nosotros/estructura-organica-la-institucion/.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Comisién Nacional de Energia cuenta con un Plan
Estratégico Institucional 2021-2024, que contiene
los objetivos de la organizacion, alineados a la
Estrategia Nacional de Desarrollo, tomando en
cuenta los grupos de interés y el analisis del entorno
de la organizacion. Destacando que la organizacion
realiza una correlacién entre los objetivos del plan
estratégico con el andlisis de entorno que se realiza
anualmente, de igual manera con los resultados de
los grupos de interés se realizan analisis de riesgos
y oportunidades a cada proceso estratégico,
operativo, apoyo y mejora continua. Desde la
Direccion de Planificacion y Desarrollo se evalua
trimestralmente los proyectos del Plan Estratégico
2021-2024 a través del seguimiento de los planes
operativos institucional.

La organizacion anualmente planifica la evaluacion
de riesgos a los procesos, mediante reuniones
programadas con el equipo vinculados a la
Planificacion Estratégica, responsables de proceso y
Calidad en la Gestion, mediante el analisis de modo
y efectos de fallas (FMEA), donde se miden los
factores criticos para cada fase, en el mes de marzo
del 2024 se reunieron los equipos y se realizo la
evaluacion de riesgos por proceso.

La CNE cuenta con la Plataforma ESGinnova, la cual
permite al Sistema de Gestion de la Calidad estar
automatizado, gestionar los procesos tomando en
cuenta las mediciones y evaluaciones de estos.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) ldentifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

l. Plan Estratégico Institucional 2021-2024/
Informe de seguimiento del PEI CNE
2023 y 2024.

2. Plan Operativo Anual 2023 y 2024/
Informe de seguimiento del POA 2023
por trimestre y primer trimestre 2024.

3. Comunicaciones remitidas a los grupos
de interés 2024- Comunicaciones
recibidas de los grupos de interés 2024/
Matriz de Riesgos y Oportunidad del
Entorno 2024/ Matriz Partes de Interés
Necesidades y Expectativas/ Analisis
FODA CNE 2024/ Cronograma de
Revision de Riesgos por procesos y
Registros de Reunion.

La organizacion cuenta con la documentacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), mediante
la Plataforma ESGinnova, se mantiene identificado
los propietarios por proceso y asignadas las
responsabilidades de los duefios de los procesos
para dar cumplimiento al flujo correspondiente a la
documentacion, pues ellos son quienes pueden
modificar o identificar mejoras que consideren
oportunas, de igual forma son quienes realizan la
aprobaciéon de la documentacion referente a su
proceso.

Los procesos han sido documentados de tal manera
que cada uno describe los responsables de dar
seguimiento a cada actividad establecida, asignando
responsabilidades en las fases y competencias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Simplifica los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos
legales si es necesario.

Se evidencia en:

l. Captura del Mapa de Procesos en
ESGinnova-— la Ficha de Proceso.

2. Captura de la carpeta publica Gestion de
la Calidad.
3. Manual de Cargos Institucional,

aprobado en la Plataforma ESGinnova.

La organizacion es regulada por la Ley General de
Electricidad No. 125-01 y la 57-07 de Incentivos al
Desarrollo de las Energias Renovables, ademas de
otras normativas existentes.

Tomando en cuenta la importancia de este marco
normativo la CNE cuenta con el Directorio,
conformado por el ministro de Energia y Minas,
ministro de Industria y Comercio, ministro de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, ministro de
Economia, Planificacion y Desarrollo y el ministro
de Hacienda, y el director ejecutivo de la CNE que
funge como Secretario del Directorio en donde se
proponen y aprueban cambios en los requisitos
legales de los diferentes servicios de la CNE.

La organizacion cuenta con la Guia de Servicios, la
cual contiene los servicios y requisitos que deben
cumplir los clientes ciudadanos, en la cual se
establecen los cambios en los diferentes servicios,
los cuales pueden ser cambio en los nombres del
servicio, requisito legal, la simplificacion del proceso
(Pasos), tarifas, responsables, entre otras
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

informaciones del servicio ofrecido por la CNE, la
misma es sujeta a cambios segun la necesidad, es un
documento controlado y se encuentra disponible en
la Plataforma ESGinnova.

Actualmente la CNE cuenta con la automatizacion
del proceso de Certificacion de Equipos del
Programa de Medicién Neta, en donde el cliente
realiza su solicitud a través de la pagina web
institucional
https://www.cne.gob.do/inicio/servicios/medicion-
neta/, con un tiempo de respuesta no mayor de
24hr y recibira su servicio en el correo electrénico
registrado por el cliente ciudadano. El mismo tiene
una guia ilustrativa con todas las informaciones de
como realizar la solicitud.

Asi mismo se mantiene la integracion con el
Ministerio de Hacienda y la Direccion General de
Aduanas a través de la ventanilla inica de Comercio
Exterior (VUCE), para optimizacion del proceso de
Solicitud autorizacion Exencion de Impuestos en la
Importacion, donde se evidencia la inter-
operatividad de las diversas instituciones
gubernamentales y la mejora de los plazos del
servicio de cara al cliente externo.

La organizacién realizo el acuerdo para la
implementacién de Ventanilla Unica de Inversién en
Energia Renovable con Pro-Dominicana, a los fines
de impulsar las inversiones extranjeras en el
mercado nacional de la energia, para poner a

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 103 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Impulsa la innovacion y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés
relevantes.

disposicion de los ciudadanos los servicios de
Concesiones Provisionales y Definitivas.

Se evidencia en:

l. Ley General de Electricidad No. 125-01 y
su Reglamento de Aplicacion/ Ley 57-07
de Incentivos al Desarrollo de las
Energias Renovables y su aplicacion.

2. Guia de Servicios / Captura de la
disponibilidad en la pagina web y la
plataforma ESGinnova.

3. Reglamento  de  Medicion  Neta
/Resolucion  CNE-AD-0034-2019- El
Procedimiento de Certificacion de
Equipos para el Programa de medicién
Neta. / Guia llustrativa / Captura de
Ventanilla Unica (VUCE) / Registro de
Reuniones y Minutas de reuniones en la
implementacion de la ventanilla tnica con
Pro-Dominicana, Fotos en las Redes
Sociales del acuerdo entre CNE y Pro-
Dominicana.

Es cultura para la CNE, mantener un continuo ciclo
de mejora y de aprendizaje, tomando en cuenta las
buenas practicas nacionales e internacionales de
innovacion y optimizacion en los procesos del
mercado, involucrando los resultados de los grupos
de interés, las encuestas de satisfaccion de los
clientes externos, oportunidades de mejora del
analisis de riesgos, de auditorias internas y externas,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

revisiones por la direccion, directorio, entre otros
canales existentes.

La organizacion cuenta con la certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Norma ISO
9001:2015, ya que es una norma internacional
basada en la gestion de proceso.

La CNE adquirié nuevas tecnologias para mejorar
los servicios, optando por la optimizacion del
proceso de medicién neta, automatizando las
solicitudes certificacion de equipos, este servicio es
uno de mayor demanda para la organizacion,
actualmente la automatizacién le permite a los
ciudadanos realizar la solicitud de certificacion sin
intermediarios, solo accediendo a la pagina web
https://www.cne.gob.do/ y recibiendo su certificado
al correo electronico registrado en un plazo no
mayor de 24hr. Se optimizo la gestién del proceso
y el plazo de entrega del servicio.

Dando continuidad a la optimizacion de los
procesos, la organizacion decidid6 optimizar el
proceso de Incentivos, usando la herramienta
Laserfiche, la cual permite mantener una
operatividad totalmente online para la recepcion del
servicio y su trazabilidad, beneficiando a los clientes
ciudadanos mejores plazos de respuestas, en
realizar la solicitud desde su casa y recibiendo el
resultado del proceso a través de su correo
electronico agregado en su solicitud.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La CNE cuenta con la plataforma ESGinnova, la cual
permite  mantener la  documentacién y/o
modificaciones de los procesos disponible para los
usuarios internos de la organizacién, teniendo como
parte importante las nuevas actualizaciones de la
plataforma en cada una de sus aplicaciones.

La organizacion cuenta con la innovacion de
permitir a los ciudadanos que realizan la solicitud de
un servicio de manera online, realizar el pago
correspondiente a la tasa con tarjeta de crédito, a
través de la pagina web https://www.cne.gob.do/.

Asi mismo se mantiene la integracion con el
Ministerio de Hacienda y la Direccion General de
Aduanas a través de la ventanilla inica de Comercio
Exterior (VUCE), para optimizacion del proceso de
Solicitud autorizacion Exencién de Impuestos en la
Importacion, donde se evidencia la inter-
operatividad de las diversas instituciones
gubernamentales y la mejora de los plazos del
servicio de cara al cliente externo.

Con miras a seguir innovando la organizacion se
encuentra en preparacion para la implementacion
de la Norma ISO 37001:2017 basada en un sistema
de gestion antisoborno y la Norma ISO 37301:2021
basada en un Sistema de Gestion Compliance/
realiz6 un benchmarking con el Departamento
Aeroportuario, con la finalidad de compartir buenas
practicas referente a las normas a certificar, también
se realizaron benchmarking con EDESUR y el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos
de desempeno, acuerdos sobre el nivel de
los servicios, etc.).

Ministerio de Industria y Comercio con estos
mismos fines.

Se evidencia en:

l. Matriz de los grupos de interés 2024/
Resultado de encuestas de satisfaccion
del cliente 2022, 2023 y 2024/
Certificaciones de la Norma ISO
9001:2015.

2. Captura del servicio en linea de
Medicion Neta, Guia llustrativa del
servicio, Procedimiento de Medicién
Neta/ Captura del servicio online de
Incentivos  Fiscales, Captura de
Laserfiche/ Actas de Capacitacion de la
nueva actualizacion de VUCE vy
Captura de la plataforma.

3. Registro de reunién del Benchmarking
con el Departamento Aeroportuario,
Ministerio de Industria, Comercio y
EDESUR. Certificados del personal
capacitado en la Norma ISO
37001:2017 y Norma ISO 37301:2021.

Es cultura para la CNE, mantener un continuo ciclo
de mejora y de aprendizaje, tomando en cuenta las
buenas practicas nacionales e internacionales de
innovacion y optimizacion en los procesos del
mercado, involucrando los resultados de los grupos
de interés, las encuestas de satisfaccion de los
clientes externos, oportunidades de mejora del
analisis de riesgos, de auditorias internas y externas,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

revisiones por la direccion, directorio, entre otros
canales existentes.

La organizacion cuenta con la certificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en la Norma ISO
9001:2015, ya que es una norma internacional
basada en la gestion de proceso.

La CNE adquirié nuevas tecnologias para mejorar
los servicios, optando por la optimizacion del
proceso de medicién neta, automatizando las
solicitudes certificacion de equipos, este servicio es
uno de mayor demanda para la organizacion,
actualmente la automatizacién le permite a los
ciudadanos realizar la solicitud de certificacion sin
intermediarios, solo accediendo a la pagina web
https://www.cne.gob.do/ y recibiendo su certificado
al correo electronico registrado en un plazo no
mayor de 24hr. Se optimizo la gestién del proceso
y el plazo de entrega del servicio.

Dando continuidad a la optimizacion de los
procesos, la organizacion decidid6 optimizar el
proceso de Incentivos, usando la herramienta
Laserfiche, la cual permite mantener una
operatividad totalmente online para la recepcion del
servicio y su trazabilidad, beneficiando a los clientes
ciudadanos mejores plazos de respuestas, en
realizar la solicitud desde su casa y recibiendo el
resultado del proceso a través de su correo
electronico agregado en su solicitud.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 108 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La CNE cuenta con la plataforma ESGinnova, la cual
permite  mantener la  documentacién y/o
modificaciones de los procesos disponible para los
usuarios internos de la organizacién, teniendo como
parte importante las nuevas actualizaciones de la
plataforma en cada una de sus aplicaciones.

La organizacion cuenta con la innovacion de
permitir a los ciudadanos que realizan la solicitud de
un servicio de manera online, realizar el pago
correspondiente a la tasa con tarjeta de crédito, a
través de la pagina web https://www.cne.gob.do/.

Asi mismo se mantiene la integracion con el
Ministerio de Hacienda y la Direccion General de
Aduanas a través de la Ventanilla Unica de
Comercio Exterior (VUCE), para optimizacion del
proceso de Solicitud autorizacion Exencion de
Impuestos en la Importacion, donde se evidencia la
inter-operatividad de las diversas instituciones
gubernamentales y la mejora de los plazos del
servicio de cara al cliente externo.

Con miras a seguir innovando la organizacion se
encuentra en preparacion para la implementacion
de la Norma ISO 37001:2017 basada en un sistema
de gestion antisoborno y la Norma ISO 37301:2021
basada en un Sistema de Gestion Compliance, se
realiz6 un benchmarking con el Departamento
Aeroportuario, con la finalidad de compartir buenas
practicas referente a las normas a certificar, también
se realizaron benchmarking con EDESUR y el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Revisa y mejora los procesos para garantizar
la proteccion de datos. (Back up de datos,
cumplimiento de normas de proteccion de
datos personales y de informacion del
Estado).

Ministerio de Industria y Comercio con estos
mismos fines.

Se evidencia en:

l. Matriz de los grupos de interés 2024/
Resultado de encuestas de satisfaccion
del cliente 2022, 2023 y 2024/
Certificaciones de la Norma ISO
9001:2015.

2. Captura del servicio en linea de Medicion
Neta, Guia [llustrativa del servicio,
Procedimiento de Medicion Neta/
Captura del servicio online de Incentivos
Fiscales, Captura de Laserfiche/ Actas de
Capacitacion de la nueva actualizacion de
VUCE y Captura de la Plataforma.

3. Registro de reunion del Benchmarking
con el Departamento Aeroportuario,
Ministerio de Industria, Comercio vy
MiPymes y EDESUR. Certificados del
personal capacitado en la Norma ISO
37001:2017 y Norma ISO 37301:2021.

Con el fin de revisar y mejorar los procesos, la
organizacién como parte del programa preventivo
del Dpto. Tecnologia de Informacion vy
Comunicacién realiza backups periodicos, para
garantizar la proteccion de los datos y almacenar en
los servidores destinados para ello.

La CNE cuenta con una politica de seguridad de la
informacion cuyo cumplimiento es obligatorio y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pégina 110 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sera compromiso de cada usuario acatar las
directrices establecidas en esta para el desarrollo de
sus funciones.

El protocolo de aplicacion de las Politicas de
Seguridad de la Informacion se lleva a cabo
conjuntamente con el Dpto. de Gestion Humana al
momento que ingresa un nuevo colaborador,
procediendo a crear un usuario Unico con los
accesos y permisos correspondientes. En adicion a
esto, en el servidor controlador de dominio se
establecieron directrices de manejo y cambio de
contrasenas, las cuales se contemplan en dicha
politica.

Actualmente se migro a una nueva plataforma para
realizar las copias de seguridad de la informacion
Veeam Backup & Replication vl I, la cual tiene como
novedad respaldar y replicar la informacion,
Sanpshots de almacenamiento, asi como la
Proteccion de Datos Continua (CDP), lo que
permite la recuperacion ante desastres, proteccion
confiable contra Ransomware y soporte nativo para
Microsoft Azure Archive Storage para el respaldo
extremo a extremo de la premisa a la nube de
Microsoft.

Ademas de esto, como buena practica el
Departamento de Tecnologia se mantiene
sensibilizando sobre la proteccién de la informacion
en los medios electronicos de todos los
colaboradores de la institucion a través de correos
electronicos y capacitaciones autodidactas en
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

colaboracion con el Centro Nacional de
Ciberseguridad (CSIRT).

Se evidencia en:

l. Procedimiento Backup y Proteccién de la
Informacion (PR DTI 002).

2. Politicas de Seguridad de la Informacion
para la CNE.

3. Plataforma VEEAM Backup.

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

en general.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos
de interés en el diseno, entrega y mejora de
los servicios y productos y en el desarrollo
de estandares de calidad. Por ejemplo: por
medio de encuestas, retroalimentacion,
grupos focales, procedimientos de gestion
de reclamos, otros.

La Comision Nacional de Energia realiza cada 6
meses la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Externo, lo planifica en el programa de seguimiento
del Sistema de Gestion de la Calidad, donde se
involucra a los ciudadanos y/o clientes en el diseno
y mejora de los servicios prestados por la CNE,
también contamos con buzones de sugerencias,
donde el cliente aprovecha el espacio para
proponer mejoras y brindarnos opinion del servicio
recibido, los comentarios, quejas o sugerencias son
respondidas en el plazo de respuesta no mayor de
I5 dias, es responsabilidad el Comité Institucional
de la Calidad y la Direccion Ejecutiva analizar los
resultados obtenidos y los resultados de las
encuestas son presentadas en la Revision por la
Direccion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma anualmente la Direccion de
Planificacion y Desarrollo realiza reuniones con los
grupos focales, con los grupos de interés, con la
finalidad de recibir las expectativas y opiniones
sobre diversos temas del ambito de la CNE.

Adicional a esto, dentro del Sistema de Gestion de
la. Calidad se encuentra establecido el
procedimiento de Manejo de quejas y Satisfaccion
del Cliente Externo PR DGC 007, y contamos con
el procedimiento de Producto No Conforme PR
DGC 008, que contiene los lineamientos
establecidos cuando el cliente debe de realizar
alguna reclamacién del producto entregado en cada
servicio prestado por la CNE, adicional a esto en la
Carta Compromiso esta establecido lo que debe
realizar un ciudadano cliente en caso de que tenga
que hacer alguna reclamacion.

Se evidencia en:

l. Procedimiento Manejo de quejas vy
Satisfaccién del Cliente Externo PR DGC
007 y procedimiento de Producto No
Conforme PR DGC 008.

2. Resultado de la encuesta de Satisfaccion
al Cliente Externo (2023 y 2024),
Registro de reunién y actas de reunion
del Comité Institucional de la Calidad
para socializar los resultados/
Seguimiento de la apertura de buzones en
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)
la oficina principal, Direccion Nuclear.
(2023 y 2024).
3. Presentacion de la Revision por la
Direccion (2023 y 2024) / Matriz de los
grupos de interés 2024.
2) Utiliza  métodos  innovadores  para | La Comision Nacional de Energia realiza cada 6

desarrollar  servicios orientados al
ciudadano/cliente y a la demanda,
centrandose en el principio de una sola vez.

meses la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Externo, lo planifica en el programa de seguimiento
del Sistema de Gestion de la Calidad, donde se
involucra a los ciudadanos y/o clientes en el diseno
y mejora de los servicios prestados por la CNE,
también contamos con buzones de sugerencias,
donde el cliente aprovecha el espacio para
proponer mejoras y brindarnos opinion del servicio
recibido, los comentarios, quejas o sugerencias son
respondidas en el plazo de respuesta no mayor de
I5 dias, es responsabilidad el Comité Institucional
de la Calidad y la Direccion Ejecutiva analizar los
resultados obtenidos y los resultados de las
encuestas son presentadas en la Revision por la
Direccién.

De igual forma anualmente la Direccion de
Planificacion y Desarrollo realiza reuniones con los
grupos focales, con los grupos de interés, con la
finalidad de recibir las expectativas y opiniones
sobre diversos temas del ambito de la CNE.

Adicional a esto, dentro del Sistema de Gestion de
la Calidad se encuentra establecido el
procedimiento de Manejo de quejas y Satisfaccion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

del Cliente Externo (PR DGC 007), y contamos
con el procedimiento de Producto No Conforme
(PR DGC 008), que contiene los lineamientos
establecidos cuando el cliente debe de realizar
alguna reclamacién del producto entregado en cada
servicio prestado por la CNE, adicional a esto en la
Carta Compromiso esta establecido lo que debe
realizar un ciudadano cliente en caso de que tenga
que hacer alguna reclamacion.

Se evidencia en:

l. Procedimiento Manejo de quejas vy
Satisfaccion del Cliente Externo PR DGC
007 y procedimiento de Producto No
Conforme PR DGC 008.

2. Resultado de la encuesta de Satisfaccion
al Cliente Externo (2023 y 2024),
Registro de reunién y actas de reunion
del Comité Institucional de la Calidad
para socializar los resultados/
Seguimiento de la apertura de buzones en
la oficina principal, Direccion Nuclear.
(2023 y 2024).

3. Presentacion de la Revision por la
Direccion (2023 y 2024) / Matriz de los
grupos de interés 2024.

La Comision Nacional de Energia realiza cada 6
meses la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Externo, lo planifica en el programa de seguimiento
del Sistema de Gestién de la Calidad, donde se
involucra a los ciudadanos y/o clientes en el disefio
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y mejora de los servicios prestados por la CNE,
también contamos con buzones de sugerencias,
donde el cliente aprovecha el espacio para
proponer mejoras y brindarnos opinion del servicio
recibido, los comentarios, quejas o sugerencias son
respondidas en el plazo de respuesta no mayor de
I5 dias, es responsabilidad el Comité Institucional
de la Calidad y la Direccidon Ejecutiva analizar los
resultados obtenidos y los resultados de las
encuestas son presentadas en la Revision por la
Direccion.

De igual forma anualmente la Direccion de
Planificacion y Desarrollo realiza reuniones con los
grupos focales, con los grupos de interés, con la
finalidad de recibir las expectativas y opiniones
sobre diversos temas del ambito de la CNE.

Adicional a esto, dentro del Sistema de Gestion de
la Calidad se encuentra establecido el
procedimiento de Manejo de quejas y Satisfaccién
del Cliente Externo PR DGC 007, y contamos con
el procedimiento de Producto No Conforme PR
DGC 008, que contiene los lineamientos
establecidos cuando el cliente debe de realizar
alguna reclamacion del producto entregado en cada
servicio prestado por la CNE, adicional a esto en la
Carta Compromiso esta establecido lo que debe
realizar un ciudadano cliente en caso de que tenga
que hacer alguna reclamacion.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Procedimiento Manejo de quejas vy
Satisfaccion del Cliente Externo PR DGC
007 y procedimiento de Producto No
Conforme PR DGC 008.

Resultado de la encuesta de Satisfaccion
al Cliente Externo (2023 y 2024),
Registro de reunion y actas de reunion
del Comité Institucional de la Calidad
para socializar los resultados/
Seguimiento de la apertura de buzones en
la oficina principal, Direccién Nuclear.
(2023 y 2024).

Presentacion de la Revision por la
Direccion (2023 y 2024) / Matriz de los
grupos de interés 2024.

La CNE promueve la accesibilidad a los diferentes
servicios prestados por la CNE, tales como:

Pagina web https://www.cne.gob.do/ : canal
donde los clientes ciudadanos tienen
disponible  todas las informaciones
referente al desempeno de la organizacion,
en la opcion de servicios se desglosan todos
los servicios ofrecidos, los tiempos de
respuestas, los plazos establecidos para tasa
a pagar por cada servicio, el horario laboral
de la CNE, y el tiempo de respuesta para la
entrega final de su servicio, las noticias
referente a los avances, logros, proyectos
aprobados y miras al futuro de la Comision
Nacional de Energia, de igual forma en
servicios se visualiza la guia de servicios de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

la institucidn, la seccién de transparencia,
los formularios a usar por cada servicios en
caso de aplicar, guias ilustrativas para la
solicitud en los servicios que aplican, en la
actualidad se esta en proceso de aprobaciéon
un organigrama institucional totalmente
interactivo para colgar en la pagina,
resoluciones 'y marcos normativos,
concesiones aprobadas, Carta
Compromiso, entre otras informaciones de
valor para los clientes.

e Redes Sociales (Instagram, Facebook,
Twitter): se mantiene informado a nuestros
clientes ciudadanos sobre informaciones de
interés como el horario institucional y los
cambios de lugar, las actividades que se
realizan dia a dia, firma de acuerdos o
convenios, fechas de importancia para la
CNE.

e Seccion de Atencion al Cliente en la web:
medio que permite interactuar a los grupos
de interés con el personal de la CNE.

e Carta Compromiso al Ciudadano: contiene
informaciones de interés de la CNE, sobre
la prestacion de los servicios, los plazos de
respuesta, los accesos para llegar a la
organizacion, estadisticas, entre otras.

Con frecuencia se promueven la disponibilidad de
los servicios online, a los fines de que lo clientes
ciudadanos puedan realizar sus solicitudes sin tener
que desplazarse a las oficinas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La pagina cuenta con una barra lateral que sirve de
ayuda para personas especiales dandole mayor
accesibilidad a la hora de navegar por nuestra pagina
Web.

Se evidencia en:

l. Front Page Pagina Web institucional/
Seccion Noticias Pagina Web/ Seccion
Atencion al Cliente pagina Web.

2. Carta Compromiso al Ciudadano.
Interaccion redes sociales/ Promocioén
de los servicios/servicios online/horario
de servicios/ Barra lateral para personas
especiales (accesibilidad).

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

La organizacion dispone de la Guia de Servicios, la
misma contiene la cadena de prestacion de
servicios, la misma se revisa Yy actualiza
periddicamente, cualquier cambio de lugar debe ser
aprobada por el Directorio conformado por el
ministro de Energia y Minas, ministro de Industria y
Comercio, ministro de Medio Ambiente y Recursos
Naturales, ministro de Economia, Planificacion y
Desarrollo y el ministro de Hacienda y el director
ejecutivo de la CNE que funge como Secretario del
Directorio, de acuerdo a la necesidad y forma parte
de la informacion controlada del Sistema de Gestion
de la Calidad, se encuentra disponible en la pagina
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacién de
servicios, para facilitar el intercambio de
datos.

Web Institucional de la CNE y en la Plataforma
ESGinnova, para que se pueda hacer uso de ella
tanto interno como externo.

La CNE tomando en cuenta las necesidades de
nuestros grupos de interés, implementé Ventanilla
Unica, en coordinacién con el Ministerio de
Hacienda y la Direccion General de Aduanas, para
los servicios de recepcion de las solicitudes de
Exencion de los Impuestos en la Importaciéon a
través de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE).

Con la implementacion de VUCE se ha fortalecido
la transparencia, el acceso, la agilizacion y el
seguimiento de los procesos interinstitucionales en
beneficio de nuestros clientes ciudadanos.

Se evidencia en:

l. Guia de servicios de la Comisidon
Nacional de Energia.

2. Evidencia de las nuevas actualizaciones de
VUCE incentivos/ Servicios online.

La organizacion dispone de la Guia de Servicios, la
misma contiene la cadena de prestacion de
servicios, la misma se revisa Yy actualiza
periédicamente, cualquier cambio de lugar debe ser
aprobada por el Directorio conformado por el
ministro de Energia y Minas, ministro de Industria y
Comercio, ministro de Medio Ambiente y Recursos
Naturales, ministro de Economia, Planificacion y
Desarrollo y el ministro de Hacienda, de acuerdo a
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Crea grupos de trabajo

con

las

organizaciones/proveedores de servicios,

para solucionar problemas.

la necesidad y forma parte de la informacion
controlada del Sistema de Gestion de la Calidad, se
encuentra disponible en la pagina Web Institucional
de la CNE y en la Plataforma ESGinnova, para que
se pueda hacer uso de ella tanto interno como
externo.

La CNE tomando en cuenta las necesidades de
nuestros grupos de interés, implemento ventanilla
Unica, en coordinacion con el Ministerio de
Hacienda y la Direccion General de Aduanas, para
los servicios de recepcion de las Solicitudes de
Exencién de los Impuestos en la Importacién a
través de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE).

Con la implementacion de VUCE se ha fortalecido
la transparencia, el acceso, la agilizaciéon y el
seguimiento de los procesos interinstitucionales en
beneficio de nuestros clientes ciudadanos.

Se evidencia en:

. Guia de servicios de la Comision
Nacional de Energia.

2. Evidencia de las nuevas actualizaciones
de VUCE incentivos/ Servicios online.

La CNE ha creado grupos de trabajo con los
diferentes grupos de interés, organizaciones del
estado mediante Directorio, con el propdsito de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

solucionar inconvenientes, mejorar los servicios
prestados, creacion de planes de trabajo,
aprobacién de proyectos, aprobacion del Plan
Estratégico, Pacto Energético, entre otros temas
relevantes al sector energético.

Se evidencia en:

l. Resultados grupos de trabajo con el

MEM.
2. Proyecto Movilidad Eléctrica.
3. Proyecto Red de Biomasa: (lista de

asistencia, notas de prensa.

Para la interrelacion de los procesos se utilizan las
carpetas compartidas por areas conectadas por la
Red, a través de dichas carpetas se desarrollan las
actividades entre diferentes areas, ya que cada una
tiene acceso a la informacion y tiene la opcion de
hacer cambios y/o sugerencias a la documentacién
hasta obtener un documento terminado. De igual
manera los departamentos cuentan con carpetas
compartidas internas donde pueden trabajar en
conjunto con la documentacién de su proceso.

Con la plataforma de ESGinnova se han
automatizado los procesos ya que todos se
interrelacionan e involucran a los duenos del
proceso de la organizacion, con el objetivo de que
exista una interaccion y una comunicacion entre los
involucrados.  Esta plataforma permite a los
usuarios compartir e interactuar con la
documentacién siempre con la finalidad de dejar la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos y servicios
compartidos, para coordinar procesos de la
misma cadena de entrega en toda Ila
organizacion y con socios clave en los
sectores publico, privado y de ONG.

trazabilidad y los registros correspondientes en
cada servicio. Contiene alertas, fase de visualizacion,
diseno y seguimiento. Con la informacion cargada
en la plataforma la alta direcciéon puede interactuar
y dar seguimiento a los procesos.

De igual manera la CNE tiene implementado el
programa Microsoft Office 365, disponible para
todo el personal, a través de este los colaboradores
pueden acceder desde cualquier sitio a sus archivos,
trabajar en colaboracién sobre el mismo archivo en
tiempo  real, almacenamiento  seguro y
administracion de permisos, hacer actualizaciones
constantes, entre otras facilidades.

Se evidencia en:

l. Printscreen Plataforma ESGinnova.
(Ampliar en fase de visita).

2. Carpetas compartidas entre diferentes
areas/misma area.
3. Ejemplo proceso por ESGinnova/

Programa Microsoft Office 365.

La Organizacion realiza acuerdos para facilitar el
intercambio de datos y servicios, coordinando
procesos para la mejora, a esos fines con frecuencia
se realizan convenios y se firman acuerdos, para
facilitar el intercambio. Como evidencia podemos
citar:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La CNE y el Sistema Unico de Beneficiarios
(SIUBEN) firmaron un acuerdo de
colaboracion y cooperacion
interinstitucional, con la finalidad de unir
esfuerzo, recursos, conocimientos y
capacidades, para mejorar y actualizar la
informacion disponible en la bases de datos
de los registros de Dbeneficiarios a
programas sociales de los hogares ubicados
en comunidades aisladas de las redes
eléctricas, con el fin de que sirvan de base
para disehar e implementar intervenciones
de programas de proteccion social
efectivas, para impulsar el desarrollo y
bienestar humano.

La CNE y El Instituto Nacional de
Formacion Técnico Profesional (INFOTEP)
firmaron dos importantes acuerdos como
parte de los esfuerzos de ambas entidades
para impulsar el uso racional de la energia,
en especial las energias renovables en la
Republica Dominicana, a través de la
formacion y especializacion de los
profesionales del sector.

la CNE establecié acuerdo de cooperacion
y colaboracion Interinstitucional con la
Oficina Nacional de Estadisticas (ONE), con
el objetivo de desarrollar las energias
renovables para impulsar proyectos de
desarrollo social a raiz de la recoleccion y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

acceso a informacion estadistica del sector
energético.

Se evidencia en:

l. Acuerdo entre la CNE y el Sistema Unico
de Beneficiarios (SIUBEN). / Acuerdo
entre la CNE y INFOTEP / Acuerdos
entre CNE y la Oficina Nacional de
Estadisticas ONE.

2. Noticias publicadas sobre firmas de
acuerdos.

La CNE trabaja en conjunto con otras instituciones,
esto con el objetivo de realizar la prestacién del
servicio de una manera coordinada, hace 5 anos,
tomando en cuenta las necesidades de nuestros
grupos de interés, hemos implementado Ila
ventanilla Unica, en coordinacién con el Ministerio
de Hacienda y la Direccion General de Aduanas,
para los servicios de recepcion de las Solicitudes de
Exencion de los Impuestos en la Importacién a

través de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior
(VUCE).

Con la implementacion de VUCE se ha fortalecido
la transparencia, el acceso, la agilizaciéon y el
seguimiento de los procesos interinstitucionales en
beneficio de nuestros clientes ciudadanos, de tal
manera que ya no tienen que desplazarse a las
diversas instituciones a realizar tramites, sino que lo
hacen desde una sola plataforma.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La CNE establecié acuerdo de Ventanilla Unica de
Inversion en Energia Renovable con Pro-
Dominicana, a los fines de impulsar las inversiones
extranjeras en el mercado nacional de la energia,
para poner a disposicion de los ciudadanos los
servicios de Concesiones Provisionales y
Definitivas.

Se evidencia en:

l. Evidencia Proyecto Ventanilla
Unica/VUCE incentivos.
2. Registros y actas de reuniones para la

implementacion de ventanilla Gnica
(PRO-Dominicana, Fotos en Redes
Sociales del acuerdo entre CNE Y Pro-
Dominicana.

CRITERIOS DE RESULTADOS

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

siguientes resultados:

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcioén.

| .Resultados de la percepcién general de la organizacién, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Comision Nacional de Energia cuenta con el
Sistema de Gestion de la Calidad certificado, a
través de este se implementa la programacion de las
encuestas semestrales, donde se mide la imagen
global de la organizacién y su reputacion, en las
encuestas realizadas en los afos 2022, 2023 y mayo
2024, los resultados que se muestran a continuacién
proyectan una valoracion de un 97% de total
satisfaccion de los clientes encuestados.

En la actualidad se mantienen los criterios que
permiten conocer la valoracion que le dan a los
clientes ciudadanos a la CNE, tales como:
amabilidad y cortesia, tiempo de espera antes de ser
atendido, capacidad y competencia del personal,
facilidades para el deposito de documentos, calidad
y transparencia de la informacion entregada,
facilidad en el proceso de facturacion y pago,
mejoramiento continuo en la calidad de los
servicios, cumplimiento de los requisitos legales, el
nivel de satisfaccion general de la prestacion del
servicio, asi como la calidad de respuesta de los
servicios prestados. Cabe destacar que la
organizacién se retroalimenta de los comentarios,
quejas y/o sugerencias de los mismos clientes
encuestados.

La CNE cuenta con una retroalimentacion
constante, también medimos la reputacion global a
través de los buzones de sugerencia, en el ano 2022
los clientes expresaron un nivel de satisfaccion a un
99%, manteniendo la misma valoracion para el aho
2023 de un 99%, para el primer cuatrimestre del
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2024 se mantiene la tendencia con una valoracion
positiva de un 97% referente a los siguientes
criterios:

e Calidad del servicio solicitado.

e Profesionalidad de los técnicos.

e Orientacion recibida.

e Tiempo de espera para ser atendido.

e Personal amable y cortes.

e Cumplimiento del plazo de entrega.

¢ Imagen institucional y facilidades de los
parqueos.

TOTAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
120%

100%
80%
60%
40%

20%

2022 2023 2024

Actualmente la encuesta de satisfaccion ciudadana
respecto a la calidad de los servicios publicos
ofrecidos por la CNE para el afio 2024, tendra inicio
el 06 de mayo y culminara el 06 de junio del
presente ano.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion.
(amabilidad, trato equitativo, atencion
oportuna, claridad de la informacion
facilitada, predisposicion de los empleados a
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad
para facilitar soluciones personalizadas).

l. Informe de Encuesta de Satisfaccion
Cliente Externo mayo/noviembre 2022,
mayo/noviembre 2023 y mayo 2024/
Informe Buzéon de Sugerencias cliente
externo 2022, 2023 'y primer
cuatrimestre del 2024.

2. Encuesta de Satisfaccion Calidad de los
servicios publicos 2022, 2023 vy
programacion/ ficha técnica 2024.

3. Informe General de Interacciones de las
Redes Sociales 2022, 2023 y primer
cuatrimestre del 2024.

La CNE cuenta con diversos métodos para medir la
percepcion de los clientes ciudadanos del sector, a
los fines se realizan diversas encuestas de
satisfaccion al cliente externo semestralmente,
donde se evallan los criterios que permiten
conocer la valoracion de apreciacion de los
ciudadanos clientes de la organizacion, como son
amabilidad y cortesia, Tiempo de espera antes de
ser atendido, Capacidad y competencia del
personal, Facilidades para el depdsito de
documentos, Calidad y transparencia de Ia
informacién entregada, facilidad en el proceso de
facturacion y pago, mejoramiento continuo en la
calidad del servicio, cumplimientos de los requisitos
legales, el nivel de satisfaccion general de la
prestacion del servicio, asi como la calidad de
respuesta de los servicios prestados. También a
través de los buzones de sugerencias donde
medimos los siguientes aspectos: Calidad del
servicio solicitado, personalidad de los técnicos,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

orientacion recibida, tiempo de espera para ser
atendido, personal amable y cortes, cumplimiento
del plazo de entrega e imagen institucional.

También implementamos las encuestas de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios Publicos
ofrecidos por la CNE. Dando cumplimiento a los
criterios  establecidos por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), en dicha encuesta se
trabajan varias dimensiones enfocadas a la
percepcion del ciudadano con las prestaciones de
los servicios ofrecidos por la CNE, tales como:
Capacidad de respuesta, que en la Ultima encuesta
realizada en mayo 2023 obtuvimos una valoracién
de un 100%, en lo que tiene que ver con Elementos
Tangibles obtuvimos un 100%, Fiabilidad un 100%,
en Empatia un 100% y en Seguridad 98.5%. en la
actualidad para el ano 2024 se realizada desde el 06
de mayo hasta el 06 de junio del presente aho.

Adicional a estas encuestas mencionadas, la
organizacién cuenta con la encuesta de percepcién
de los servicios, donde evaluamos la percepcién de
los clientes ciudadano que solicitan y reciben los
servicios ofrecidos por la CNE.

Se evidencia en:

l. Informe de Encuesta de Satisfaccion
Cliente Externo mayo/noviembre 2022,
mayo/noviembre 2023 y mayo 2024/
Informe Buzéon de Sugerencias cliente
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

externo 2022, 2023 'y primer
cuatrimestre del 2024.

2. Encuesta de Satisfaccion Calidad de los
servicios publicos 2022, 2023 vy
programacion/ ficha técnica 2024.

3. Informe Encuesta de Percepcion de los
Servicios 2022, 2023 y 2024.

En la CNE la opinion de los ciudadanos clientes es
importante y tomada en cuenta, de acuerdo con las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
agregadas al analisis FODA que la Direccion de
Planificacién y Desarrollo realiza de manera anual,
consultando a los diferentes grupos de interés con
el objetivo de tomar en cuenta sus necesidades y
expectativas, con la finalidad de establecer
proyectos de mejoras en los servicios ofrecidos y
agregarlos al Plan Operativo Anual Institucional
POA.

De igual forma a través de las encuestas realizadas
por la CNE, se involucran a los ciudadanos clientes,
gracias a ello la CNE obtiene comentarios, quejas
y/o sugerencias que se recogen como aportes
directos para la mejora continua de los procesos,
obteniendo como resultado el fortalecimiento
institucional, debio a ello hoy dia la CNE cuenta con
el proceso automatizado de Certificacion de
Equipos desde el afio 2021 y servicios online tales
como las Resoluciones de Incentivos, el cual
permite a los clientes solicitar y recibir su servicio
desde su casa.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Se evidencia en:

l. Analisis FODA 2022, 2023 y 2024, Matriz
de Partes Interesadas, Identificacion,
Necesidades y Expectativas/Cuestionario

Andlisis de Necesidades y Expectativas de
las Partes Interesadas FO DPD 015.

2. Seguimientos de los comentarios y de las
Encuestas cliente externos.
3. Matriz Necesidades-Nuevos Acuerdos/

Acuerdos interinstitucionales/
internacionales de la Direccion Ejecutiva.

4) Transparencia,

apertura

proporcionada por |a
(informacion disponible: cantidad, calidad,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada
al grupo de interés, etc.).

e

informacion
organizacion

La CNE mantiene disponible las informaciones que
genera, a través del portal web institucional
https://www.cne.gob.do/transparencia/, con el
propésito de cumplir con la Ley de Libre Acceso a
la Informacion Publica No. 200-04, con el fin de que
las disposiciones establecidas en los marcos
juridicos sean cumplidos. Destacando que el nivel
de cumplimiento de la transparencia en la DIGEIG
para noviembre del 2023 logramos cumplir con
todos los parametros establecidos y obtuvimos un
98.5%.

En cuanto a la calidad y transparencia de la
informacion suministrada la tendencia se mantiene
muy positiva pues en la Gltima encuesta realizada en
mayo 2024, el 97.8% de los clientes ciudadano
refleja estar satisfecho. En “Se atienden sus
inquietudes y se aclaran sus dudas” los ciudadanos
clientes han expresado igual un 97.4% de
satisfaccion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma al consultarles sobre como
“Considera la disponibilidad de la informacién sobre
los servicios solicitados en la CNE, las valoraciones
por parte de los clientes demuestran un 97.3% de
satisfaccion, en las encuestas de percepcion que
realiza la CNE en los anos 2022, 2023 y mayo 2024.

De igual manera al consultar a los ciudadanos sobre
la informacion suministrada y disponible en los
diferentes medios, se muestra un total de
satisfaccion de un 100% en la medicion de los
ultimos afnos.

De igual forma a través de los buzones de
sugerencias los clientes ciudadanos expresan un
nivel de satisfaccion equivalente a un 99% en el
2022, en 2023 99% y en el 2024 un 99%, respecto a
lo que tiene que ver con: Calidad del Servicio
Solicitado, Profesionalidad de los Técnicos,
Orientacion Recibida, Tiempo de Espera para ser
atendido, Personal Amable y Cortes, Cumplimiento
del Plazo de Entrega, Facilidades de Parqueo y la
Imagen Institucional.

Se evidencia en:

l. Informe de encuesta de satisfaccion
cliente externo 2022, 2023 y 2024/
Informe Buzéon de Sugerencias cliente
externo 2022, 2023 y 2024.

2. Informe de encuesta de percepcion de
servicios de la CNE 2022, 2023 y 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Integridad de la organizacién y la confianza
generada en los clientes/ ciudadanos.

3. Captura de la pagina web CNE, Guia de
Servicios de la Comision Nacional de
Energia, Redes Sociales de la CNE.

La organizacion con el objetivo de conocer la
integridad y la confianza generada a los clientes
ciudadanos anualmente realiza La Encuesta de
Satisfaccion a Usuarios de los Servicios Publicos
ofrecidos por la CNE. La cual permite dar
cumplimiento a los criterios establecidos por el
MAP, en dicha encuesta se trabaja una dimension
que tiene que ver con la Fiabilidad, que incluye la
valoracion que le dan los clientes a la institucion en
diversas areas. En las ultimas mediciones realizadas
los dltimos tres (3) anos, en lo que tiene que ver
con la valoracion global de la empatia del servicio
ofrecido, los clientes ciudadanos muestran una
satisfaccion en 2022 de 98%, en el 2023 de un 100%
marcando una tendencia positiva.

SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

En uno escolo de 0 o 10, donde 0 representaria Ia peor valoracidn y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10

s00%

i Ly i
p- =
E

DIMENSION: EMPATIA
o

100% 100% 100 o 'l
S S Sk

Base: 100% Total muest i

100% 100

En el presente ano 2024, la misma esta siendo
procesada, debido a que su planificacion fue desde
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

el 06 de mayo hasta el 06 de junio 2024, realizada
por la Divisién de Calidad en la Gestion.

Adicional a esto la organizacion cuenta con la
encuesta de satisfaccion de los clientes externos y
la encuesta de percepcion de los servicios ofrecidos,
donde también evaluamos la integridad y Ia
confianza por parte de nuestros clientes ciudadanos,
a través de varias valoraciones que consultamos.

Se evidencia en:

l. Informe de encuesta de satisfaccion a
usuarios de los servicios publicos
ofrecidos por la CNE y programacion
para el 2024.

2. Encuesta de Satisfaccion a clientes
externos 2022, 2023 y 2024/ encuesta de
percepcion de los servicios 2022, 2023 y
2024.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinién de los usuarios sobre:

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

La organizacion realiza encuesta de percepcion de
los servicios en la cual los resultados para los anos
2022, 2023 y 2024 en lo que tiene que ver con el
nivel de confianza de los clientes hacia Ila
organizacion, reflejan que se mantiene la tendencia,
donde el 100% se mantiene satisfecho con los
servicios prestados por la CNE.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

También a través del buzén de sugerencias los
clientes expresan un nivel de satisfaccion
equivalente en 2022 un 99%, en el 2023 un 99% y
en el primer cuatrimestre de 2024 expresan un 99%
respecto a lo que tiene que ver con: Calidad del
Servicio Solicitado, Profesionalidad de los Técnicos,
Orientacion Recibida, Tiempo de Espera para ser
atendido, Personal Amable y Cortes, Cumplimiento
del Plazo de Entrega, Facilidades de Parqueo y la
Imagen Institucional.

TOTAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
120%

100%
80%
60%
40%

20%

2022 2023 2024

Se evidencia en:

l. Informe de encuesta de percepcion de
los servicios ofrecidos por la CNE 2022,
2023 y 2024.

2. Informe de buzén de sugerencias cliente
externo 2022, 2023 y el primer
cuatrimestre del 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Accesibilidad a los servicios fisicos y digitales
(acceso con transporte publico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de
apertura y de espera, ventanilla dnica, costo
de los servicios, etc.).

En las encuestas realizadas a nuestros clientes de
forma semestral, al consultarles sobre Ila
accesibilidad de la organizacién en los anos 2022,
2023 y 2024, consideran que es facil la accesibilidad
para la prestacion del servicio, valorando un 100%
de satisfaccion.

El 93.9% de los clientes ciudadanos encuestados
consideran que el tiempo de espera para ser
atendido es satisfactorio. En lo que tiene que ver
con la facilidad para el depdsito de documentos
valoran el servicio en las encuestas del 2022, 2023
y 2024 en un 97.3%, del mismo modo que la parte
de la facilidad en el proceso de facturacion y pago
de los servicios.

En lo referente al horario de apertura al cliente para
la prestacion del servicio el 100% de los clientes
ciudadanos se encuentran muy satisfecho.

En lo que tiene que ver con los costos de los
servicios, los resultados de la encuesta dan un 100%
de satisfaccion.

Adicional a esto los clientes ciudadanos
encuestados mantienen una satisfaccion positiva de
un 100% de muy bueno y bueno, sobre Ia
implementacion de la ventanilla dnica para el
servicio de los incentivos fiscales.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

l. Informe de encuesta sobre la percepciéon
del servicio de la CNE, 2022, 2023 y
2024/ informe de encuestas de
satisfaccion al cliente externo 2022, 2023
y mayo 2024.

2. Mapas de acceso oficinas en transporte
publico y aparcamientos especiales.

3. Carta compromiso al ciudadano/ Informe
de seguimiento emitido por el MAP 2022,
2023 y 2024.

En la encuesta semestral que se aplican a los
ciudadanos clientes, refleja como resultado en las
mediciones 2022, 2023 y mayo 2024, las siguientes
valoraciones:

Valoracién de un 99% en lo que tiene que ver con
la calidad y transparencia de la informacion
suministrada.

99% en lo que tiene que ver con la profesionalidad
en la institucién en la prestaciéon de servicio.

100% en el nivel de confianza de los clientes hacia la
organizacion.

La organizacién a través del Sistema de Gestion de
la Calidad certificado con la Norma ISO 9001:2015
ofrece servicios con altos estandares de calidad en
los servicios publicos ofrecidos.

La Carta Compromiso al Ciudadano cumple con los
estandares de calidad de acuerdo con los informes
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del
cliente (edad, género, discapacidad, etc.).

emitidos por los evaluadores del Ministerio de
Administracion Publica (MAP), cabe destacar que
durante este aho 2024 se cumplié en un 99%.

Se evidencia en:

l. Informe de encuesta de percepciéon de
los servicios 2022, 2023 y 2024.

2. Informe de encuesta de Satisfaccion de
cliente externo 2022, 2023 y 2024.

3. Certificacion ISO 9001:2015/ informe de
cumplimiento de la Carta Compromiso
2022, 2023 y 2024.

En los resultados de las encuestas de satisfaccion
que se aplican en la CNE a los clientes ciudadanos
sobre los servicios solicitados, en el ano 2022, 2023
y 2024, se mantiene la tendencia positiva donde el
98% se siente satisfecho con que la CNE tome en
cuenta sus necesidades para diferencias el servicio
que le brinda a cada uno.

De los clientes encuestados, se mantiene Ila
tendencia del 99% con una valoracién de muy bueno
y bueno en la prestacion de los servicios online
tomando en cuenta la diferenciacion en relacion con
las necesidades de los clientes ciudadanos.

Adicional a esto los clientes ciudadanos
encuestados mantienen una satisfaccion de un 100%
de muy bueno y bueno, sobre la implementacion de
la ventanilla Unica para el servicio de los incentivos
fiscales.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma se mantiene la tendencia de un 99%
con la valoracién de muy bueno y bueno en la
diversidad de género, cultural y social que brinda la
CNE, en la prestacion de servicios.

Se evidencia en:
l. Informe de encuesta de percepcion de

los servicios ofrecidos por la CNE 2022,
2023 y 2024.

5) Capacidad de la organizacion para

innovacion.

la

La Comisién Nacional de Energia mantiene su
enfoque en implementar mejoras a nivel de
innovacion en la prestacion de los servicios
ofrecidos, con la finalidad de brindar una
experiencia Unica a nuestros clientes ciudadanos. En
ese sentido y en coordinacién con el Ministerio de
Hacienda y la Direccién General de Aduanas, la
organizacion recibe las Solicitudes de Exencion de
los Impuestos en la Exportacion a través de la
Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE).

En el ano 2022 se recibieron 266, en el 2023 se
recibieron 313 y en el primer trimestre del aho
2024 se han recibido 110, manteniendo una
tendencia positiva en la encuesta de percepcién de
los servicios con una valoracién de un 100% de muy
bueno y bueno, para la prestacién del servicio de las
Solicitudes de Exencion de los impuestos en la
importacion (Incentivos Fiscales), por la Ventanilla
Unica.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual la CNE ha preparado la plataforma de la
pagina web CNE, para brindar una mejor prestacion
de servicios de forma online.

Proyeccion de los servicios online:

2022: se recibieron 2113 solicitudes.

2023: se recibieron 2175 solicitudes.

2024: en el primer cuatrimestre se recibieron 763
solicitudes.

Actualmente todos los servicios de la CNE pueden
ser solicitados de manera online, siendo bastante
efectivos estos métodos y de provecho para
nuestros clientes.

De igual forma innovando y haciendo uso de las
tecnologias disponibles en la CNE, se identifico y
diseno el servicio de Certificacion de Equipos del
proceso de Medicion Neta, implementando un
sistema automatizado, rapido y eficaz para que los
ciudadanos clientes puedan solicitar y recibir su
certificado a través de la pagina web institucional, lo
que permite a través de la trazabilidad que la
organizaciéon brinde un servicio en tiempo real,
desde la solicitud hasta el resultado final.

El proceso se automatizo en fecha 23 de abril 2021,
para el ano 2021 se certificaron 80 certificaciones
de equipo y en el ano 2022 se certificaron 118
certificaciones y en el ano 2023 se certificaron 147
certificaciones automaticas y en el primer trimestre
de este ano se han certificado 39, tomando un
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Agilidad de la organizacion.

tiempo de respuesta menor de 24 horas,
anteriormente el tiempo de respuesta era de |14 dias
laborables.

Se evidencia en:

2. Resumen de los servicios recibidos por
ventanilla unica (VUCE)/Resumen de
solicitudes de servicios online 2022, 2023
y 2024.

3. Resumen de la certificacion de Equipos/
Guia ilustrativa del servicio de
Certificacion de Equipos, Captura de la
automatizacion de certificados web.

4. Informe encuesta de percepcion de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022,
2023 y 2024.

La organizacion cuenta con la prestacion de los
servicios online, ventanilla unica (VUCE) vy
automatizacion del servicio de Certificacion de
Equipos del proceso de Medicion Neta, en ese
sentido para recibir la retroalimentacion de
nuestros clientes y medir la agilidad de Ia
organizacién, se realizan las encuestas de
satisfaccion a usuarios de los Servicios Publicos
ofrecidos por la CNE. donde se miden los siguientes
criterios Capacidad de Respuesta: El tiempo que ha
dedicado el personal que le atendid, el tiempo que
tuvo que esperar hasta que le atendieron, el tiempo
que normalmente tarda la institucion para dar
respuesta al servicio solicitado, la disposicion de la
institucion para ayudar en la obtencion del servicio
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Digitalizacion en la organizacion.

solicitado y al final englobamos todos los criterios,
como valora la facilidad que ofrece la institucion
para obtener el servicio solicitado, como se puede
ver en los resultados obtenidos en las Ultimas tres
encuestas, la organizacion tiene una tendencia
positiva en cada una, con una valoracién por encima
del 98%.

De igual manera se realizan encuestas semestrales
y también los buzones de sugerencias.

SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL
A continuaci, le voy o resizor aigunes preguntas relacionodes con aspectos fisios de la
nsttucido. En 10, e menor
grodo de setisfoccién y Io mejor valorocién

de satisfoccida. P2 £Como voloro usted.

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se evidencia en:

I. Informe de Encuesta de Satisfaccion a
Usuarios de los Servicios Publicos ofrecidos
por la CNE 2022, 2023 y programacion
para el 2024.

2. Informe encuesta de percepcion de los
servicios 2022, 2023 y 2024.

3. Informe Buzdén de Cliente Externo 2022,
2023 y 2024.

En la encuesta de satisfaccidon a usuarios de los
Servicios Publicos ofrecidos por la CNE se mide la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

percepcion que tienen los clientes sobre Ia
digitalizacion de la organizacion, en ese sentido el
promedio de satisfaccion de servicios virtuales fue
de un 99.2%, al consultarles sobre la facilidad de
acceso a la plataforma el 100% respondio que si, el
98% responde que tiene la facilidad para completar
su solicitud, un 98% tiempo de entrega del servicio,
100% claridad de la informacion suministrada y un
100% tiene la confianza en el servicio en linea. Al
preguntarles como valoraria el contacto con la
institucion en los servicios virtuales en las ultimas 3
encuestas realizadas recibimos una valoracién por
encima del 98% de satisfaccion.

Satisfaccion de servicios virtuales CNE:

PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOSVIRTUALES (A CIUDADANOS)

Promedio de
satisfaccion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Lvego de utilizar el soporte en linea
JComo se sintié con [a atencion recibida?
100%

Satisfecho
Poco
Satisfecho

LA Insatisfecho

M Insatisfecho Poco Satisfecho B Satisfecho

De igual forma en la encuesta de percepcion del
servicio, al consultar a los clientes ciudadanos sobre
como le ha parecido la prestacion de los servicios
online de la CNE, el total de los clientes
encuestados se sintieron satisfechos al 100%. Al
igual que al consultarles sobre la recepciéon como le
ha parecido la prestacion de los servicios de las
Solicitudes de Exencién de los impuestos en la
Importacion (Incentivos Fiscales) por la ventanilla
Unica.

9- Como le ha parecido la prestacién de los
servicios de las Solicitudes de Exencién de los
Impuestos en la Importacion (Incentivos Fiscales),

por la Ventanilla Unica.
0% 0%

8%

m Excelente
Bueno
Regular

uMalo
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de satisfaccion de la
calidad de los servicios publicos 2022, 2023
y programacion de 2024.

2. Informe encuesta de percepcion de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022, 2023
y 2024.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Tiempo de  espera (tiempo  de

procesamiento y prestacion del servicio).

En la encuesta de satisfaccion del cliente externo
realizada semestralmente como parte del Sistema
de Gestion de la Calidad, los clientes ciudadanos
mantienen un nivel de satisfaccion al ser
encuestados, lo cual se evidencia en las ultimas
encuestas realizadas en ano 2022, 2023 y mayo
2024, en el criterio que tiene que ver con “Tiempo
en espera antes de ser atendido”, el cual refleja un
94% de satisfaccion en nuestros clientes
encuestados. Estas mediciones resultan ser muy
positivas debido a que los tiempos de espera para
los usuarios de nuestros servicios son los que se
toman en la tramitacién y prestacion de los
servicios.

2- Tiempo de espera antes de ser atendido
Ni satisfecho ni » Muy safisfecho
insafisfecho
4%

Insafistecho Muy insatisfecho
2% % Safisfecho

Satisfecho.
12%

Ni safisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

8 * Muy insalisfecho
Muy safistecho

82%

De igual manera en la encuesta de satisfaccion a
usuarios de los Servicios Publicos ofrecidos por la
CNE en donde medimos la capacidad de respuesta
de la CNE, al consultarles sobre el tiempo que le ha
dedicado el personal que le atendio, al igual que el
tiempo que tuvo que esperar hasta que le
atendieron, también el tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar respuesta al servicio
solicitado y una pregunta global para medir su

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pdgina 147 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

satisfaccion “teniendo en cuenta las anteriores,
como valora globalmente la facilidad que ofrece la
institucion para obtener los servicios solicitados,
obteniendo en las Gltimas tres mediciones una
valoracion por encima del 98% , con una tendencia
positiva.

SATISFACCION CON LA GESTION EN LAS DIMENSIONES SERVQUAL

n, le voy a_realizar algunas preguntas relacionados con aspectos fisicos de la
itucitn. En una escala de 0 a 10, donde O representaria lo peor voloracidn y por tanto su menor
e satisfaccion y. I rocién

mSaxiste Base: 100% Total muestra

De igual forma en la Carta Compromiso al
Ciudadano se evidencia el cumplimiento en el
tiempo de espera de nuestros clientes ciudadanos,
indicando un cumplimiento de un 99% con los
servicios ofrecidos por la CNE.

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de satisfaccion del cliente
externo 2022, 2023 y mayo 2024.

2. Informe encuesta de satisfaccion calidad de
los servicios pulblicos 2022, 2023 vy
programacion 2024.

3. Informe de Carta Compromiso al
Ciudadano 2022, 2023 y 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) NUimero y tiempo de procesamiento de
quejas y sugerencias recibidas y acciones
correctivas implementadas.

La CNE cuenta con el procedimiento de Manejo de
Quejas y Satisfaccion del Cliente Externo (PR DGC
007), las cuales son recibidas mediante diferentes
canales tales como: de forma presencial,
comunicaciones, correo electrénico y pagina web
institucional, via telefonica, buzon de comentarios,
quejas y sugerencias de los clientes externos y las
encuestas de satisfaccion semestral a los clientes
externos, la Division de Calidad en la gestion son
quienes se encargan de recibir y tramitar las quejas,
dando un plazo de respuesta no mayor de |5 dias
laborables, a los fines de que los clientes se sientan
importantes y satisfechos por la CNE, se agota un
plazo menor de respuesta.

Adicional a esto se les da seguimiento a las
sugerencias recibidas por nuestros clientes, se
contactan y se toman las acciones pertinentes
mediante el procedimiento de  Acciones
Correctivas del SGC y SIGACN (PR DGC 004).

Se evidencia en:

I. Procedimiento Manejo de Quejas vy
Satisfaccion del Cliente Externo (PR DGC
007) / Procedimiento Acciones Correctivas
del SGC y SIGACN (PR DGC 004).

2. Cuadro nimero de quejas y tiempo de
procesamiento.

3. Seguimiento a quejas Buzéon Cliente
Externo/  Seguimiento a  sugerencias
recibidas en encuesta de satisfaccion cliente
externo.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

9. Nivel de satisfaccién general en la prestacién del servicio
» Mury safisfecho
Ni safiskechani Insafisfosho o
insafisfecho % Moy imsalistecho
I% % » Safistecho
Safistecho
%
Ni safishecho ni
insofisfecho
Insatisteche
« Muryinsaisfocho
Muy safistecho
BA%

La CNE recibio la ultima evaluacion a la Carta
Compromiso al Ciudadano en abril del presente
ano se pudo evidenciar a través del informe emitido
por el MAP donde el cumplimiento fue de un 99%
de los estandares de calidad establecidos de cara a
los clientes ciudadanos.

Adicionalmente a eso la CNE realiza encuestas
semestrales de satisfaccion donde se mide el nivel
de satisfaccion general de la prestacién del servicio,
(Amabilidad, tiempo de espera, capacidad del
personal, facilidad para el depdsito de documentos,
calidad y transparencia de la informacion, facilidad
para el proceso de facturacién y pago, asi como el
cumplimiento por parte de la institucion de los
requisitos legales vinculados al servicio solicitado),
evidenciando que en los anos 2022, 2023 y 2024
arrojan como resultado la satisfaccion del 100% de
los clientes ciudadanos encuestados.

Se evidencia en:

I. Informe y resolucion Carta Compromiso al
ciudadano.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

2. Informe encuesta de satisfaccion cliente

externo 2022, 2023 y 2024.

La organizacién desde el aio 2015 forma parte del
Programa de Carta Compromiso al Ciudadano, en

ese sentido en abril del presente ano se recibio la

evaluacién a la Carta Compromiso al Ciudadano
donde se obtuvo el cumplimiento de un 99% de los
estandares de calidad establecidos de cara a los

clientes ciudadanos.

Se evidencia en:

I. Informe y Resolucion Carta Compromiso

al Ciudadano 2023 y 2024/ Carta
Compromiso al ciudadano.

2. Resultados en materia de transparencia,

accesibilidad e integridad.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Nimero de canales de informacion vy
comunicacion, de que dispone Ia
organizacion y los resultados de su
utilizacion, incluidas las redes sociales.

La CNE cuenta con doce (l2) canales
informacién a saber:

I. Pagina Web Institucional
https://www.cne.gob.do/.

2. Facebook.

3. Twitter.

4. Instagram.

5. Canal de YouTube.

6. Oficina de Libre Acceso a la Informacion
(OAI).

7. Correo electrénico.

8. Linkedin.

de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 151 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9. Google Plus.

10. Teléfono.

I'l. Boletines.

12. Carta Compromiso.

3- La informacidn suministrada y disponible en los
diferentes medios sobre la organizacion la

considera:
0%

0%

B Excelente
Bueno
Regular

H Malo

La organizacion mantiene activa las redes sociales,
ya que son canales efectivos y eficientes para el
manejo de informacion y comunicaciéon de esta,
transmitiendo informaciones actualizadas de las
actividades realizadas, siempre con el objetivo de
llegar a los diferentes grupos de interés, resaltando
que en la cuenta de Twitter tenemos 60,743
seguidores, en Instagram 7,505 seguidores y en
Facebook 3,200 seguidores.

También contamos con la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), medio por el cual en el aho 2022
se respondieron un total de 54 y en el 2023 68 y
en el primer cuatrimestre de este ano 2024 han
respondido un total de |5 solicitudes.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|.Informe de Medios de Comunicacion de la CNE
2023 y 2024.

2.Informe General de Redes Sociales 2022, 2023 y
abril 2024.

3.Estadisticas de solicitudes recibidas y respondidas
por la OAI 2022, 2023 y primer cuatrimestre
2024.

2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

La organizacion recibe la retroalimentacion de los
ciudadanos clientes a través de la realizacion de
encuestas, en ese sentido los resultados de las
encuestas realizadas a los clientes en el ano 2022,
2023 y 2024 muestran un 100% de satisfaccion,
mantienen la tendencia en lo que tiene que ver con
disponibilidad de la Informacién sobre los servicios
solicitados.

En lo que tiene que ver con la calidad y
transparencia de la informacion entregada, los
clientes se sienten 100% satisfechos con el servicio.

De igual manera en la seccién transparencia de la
pagina Web de la CNE, los interesados pueden
tener acceso a todo tipo de informacion sobre la
organizacion.

También contamos con la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), medio por el cual en el aho 2022
se respondieron un total de 54, en el 2023 se
respondieron 68 y en el primer cuatrimestre del
2024 un total de |5 solicitudes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Cantidad de Solicitudes SAIP-OAI

15

Enero-Abril 2024

o5 8888838

2022 2023

Se evidencia en:

I. Informe encuesta percepcion de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022,
2023 y primer cuatrimestre 2024.

2. Informe encuesta de satisfaccion cliente
externo 2022, 2023 y 2024.

3. Captura Seccion de Transparencia/
Visitas Seccion de Transparencia 2022,
2023 y 2024.

La CNE cuenta con una Planificacién Estratégica
Institucional que comprende el periodo 2021-2024,
donde se establecen los objetivos de la institucion
de rendimiento enlazados a los planes de trabajo y
los Planes Operativos Institucional Anual, con el fin
de estar disponible para nuestros clientes
ciudadanos se encuentra disponible en la pagina web
institucional, en la seccién de transparencia
https://www.cne.gob.do/transparencia/planes-

estrategicos-la-institucion/ , de igual manera los
informes de seguimiento y medicion trimestral que
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de
obtener datos de la OAL.

se realizan a los Planes Operativos anual de la
organizacién disponibles para nuestros clientes
ciudadanos. De igual forma para el personal interno
se encuentran disponibles en las carpetas publicas
que maneja la CNE.

Se evidencia en:

I. Plan Estratégico Institucional 2021-2024/
Captura del PEl en la pagina web
institucional.

2. Plan Operativo Anual e Informes de
seguimiento del POA trimestral/ Captura
del POA e Informes trimestrales del POA
en la pagina web institucional.

3. Captura de Carpetas Publicas del PEI, POA
e Informes de seguimiento POA trimestral.

La organizacién cuenta con la seccion de datos
abiertos en la pagina web institucional
https://www.cne.gob.do/transparencia/datos-
abiertos/, esto dando cumplimiento a la Ley 200-04
de Libre Acceso a la Informacion Publica y su
Reglamento de Aplicacion aprobado mediante
decreto 130-05.

La CNE cuenta con la Seccién de la OAl, y un sub-
portal de Transparencia en la pagina web
institucional, donde se manejan los datos abiertos y
la disponibilidad de informacion efectiva, veraz,
oportuna y transparente sobre los actos vy
actividades que realiza la institucién, con el fin de
informar a nuestros clientes ciudadanos. Mediante
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Horario de atencion de los diferentes
servicios (departamentos).

la oficina de Acceso a la Informacion (OAl) se
respondieron en el afio 2022 un total de 54 y en el
afio 2023 68, en el primer cuatrimestre del 2024 un
total de 15 solicitudes.

Cantidad de Solicitudes SAIP-OAI

7o I —

8

15

Enero-Abril 2024

0338888

2022 2023

En nuestra seccidon de datos abiertos de la CNE
podremos  encontrar  informaciones  como
Exenciones de ITBIS, Certificaciones de Equipos,
Auditorias energéticas, programa de medicion neta,
entre otras.

Se evidencia en:

I. Print screen seccion transparencia/Datos
abiertos pagina Web.

2. Visitas Seccion de Transparencia 2022,
2023 y 2024.

La CNE cuenta con la encuesta de satisfaccion
realizada semestralmente a nuestros clientes
ciudadanos en donde se les consulta sobre “Que le
parece el horario de atencidon de los diferentes
servicios que brinda la CNE” donde en las dltimas 3
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Tiempo de espera.

encuestas (ano 2022, 2023 y mayo 2024) realizadas,
el 100% de los clientes respondié que se encuentran
satisfechos.

La organizacién mantiene un horario de prestacion
de servicios de lunes a jueves de 8:30 am a 5:00 p.m.
y los viernes de 8:30 a.m. a 4:00 p.m. no obstante,
la prestacion de los servicios por via de la pagina
web es de 24 horas. Dicho horario, ubicacion y
datos de interés estan contenidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano, en el portal web
institucional y en la guia de servicios.

Se evidencia en:

I. Informe encuesta sobre percepcién de los
servicios de la CNE 2022, 2023 y 2024.

2. Informe de encuesta de satisfaccion del
cliente externo 2022, 2023 y mayo 2024.

3. Carta Compromiso al Ciudadano 2022,
2023 y 2024.

En la encuesta que se realiza como parte del Sistema
de Gestion de la Calidad, los clientes ciudadanos
mantienen un alto grado de satisfaccion al ser
consultados y encuestados, esto se evidencia que,
en las ultimas encuestas realizadas en los anos 2022,
2023 y mayo 2024, en el punto que tiene que ver
con “Tiempo de espera antes de ser atendido”, el
grado de satisfaccion refleja un 93.9% de
satisfaccion. Estas mediciones resultan ser muy
positivas debido a que los tiempos de espera para
los usuarios de nuestros servicios son lo que se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Tiempo para prestar el servicio.

toman en la tramitacion y prestacion de los
servicios.

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de satisfaccion al cliente
externo 2022, 2023 y mayo 2024. / Informe
encuesta de percepcion sobre los servicios
ofrecidos por la CNE 2022, 2023 y 2024.

2. Carta Compromiso al Ciudadano/ Informe
de evaluacion de la Carta Compromiso
(MAP), 2022, 2023 y 2024.

La organizacion para saber la percepcion que tienen
los ciudadanos clientes realiza la encuesta de
satisfaccion de la calidad de los servicios publicos,
en donde medimos la capacidad de respuesta de la
organizacion, al consultarles sobre el tiempo que le
ha dedicado el personal que le atendio, al igual que
el tiempo que tuvo que esperar hasta que le
atendieron, también el tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar respuesta al servicio
solicitado y una pregunta global para medir su
satisfaccion ‘“teniendo en cuenta las anteriores,
como valora globalmente la facilidad que ofrece la
institucion para obtener los servicios solicitados,
obteniendo en las Ultimas tres mediciones una
valoracion por encima de los 98%, con una
tendencia positiva.

Se evidencia en:
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos . .
jemp (Detallar Evidencias)
Encuesta de satisfaccion de la calidad de los
servicios publicos 2022/2023 y programacion para
el ano 2024.
8) Costo de los servicios. 6- Como evalla los costos ofrecidos por la CNE,

para el servicio solicitado.

0%—~_0%

24%
™ Excelente

Bueno
Regular

m Malo

La organizacién realiza la encuesta de percepcion a
los clientes, siempre con el interés de verificar la
satisfaccion en lo que tiene que ver con los costos,
en dichas encuestas se les consulta “Como evalla
los costos ofrecidos por la CNE, para el servicio
solicitado” obteniendo como resultado en los
Ultimos tres anos un total un 100% excelente y
bueno, evidenciando una tendencia positiva.

La CNE cuenta con la Guia de Servicios disponible
para los clientes ciudadanos en la pagina web
institucional, la cual brinda informacion sobre los
costos de los diferentes servicios ofrecidos por la
CNE, la misma es un documento controlado del
Sistema de Gestién de la Calidad y es aprobada por
el Directorio.

Se evidencia en:
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Documento Externo Pagina 159 de 257
SGC-MAP




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) Disponibilidad de informacion acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catalogo de
servicios on line, otros).

I. Informe de encuesta de percepcion de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022, 2023
y 2024.

2. Guia de Servicios en la Pagina web/
Resolucion con los costos de servicios
CNE.

La organizacion dispone de informacion clara,
precisa, veras y eficaz de la gestion de los distintos
servicios ofrecidos en la CNE en los diferentes
canales tales como: pagina web, guia de servicios,
Carta Compromiso al Ciudadano, los servicios
diferentes servicios online, ventanilla dnica (VUCE),
lo cual se evidencia en las encuestas realizadas a
nuestros clientes ciudadanos sobre cudl es su
percepcion  sobre como  “Considera la
disponibilidad de la informacion sobre los servicios
solicitados a la CNE?, donde se evidencia que se
mantiene un grado de satisfaccion durante los
ultimos 3 anos (2022, 2023 y 2024) de un 100%.

2- Considera que la disponibilidad de la
informacion sobre los servicios solicitados a la CNE
es:

u Excelente
Bueno
Regular

u Malo

De igual forma en lo que tiene que ver con la
satisfaccion en la informacién suministrada y
disponible en los diferentes medios sobre la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

organizacion, se evidencia que nuestros clientes
ciudadanos encuentran excelente y bueno con una
valoracion de un 100%.

3- La informacién suministrada y disponible en los
diferentes medios sobre la organizacién la

considera:
0%

0%

W Excelente
Bueno
Regular

= Malo

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de percepcién sobre la
prestacion de servicios ofrecidos por la
CNE 2022, 2023 y 2024.

2. Guia de Servicios/ captura de la guia de
servicios en la pagina web/ Resolucién de
costos de servicios CNE.

3. Carta Compromiso al Ciudadano/
Ventanilla Unica (VUCE).

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

) Grado de implicacion de los grupos de
interés en el diseno y la prestacion de los
servicios y productos o en el diseno de los
procesos de toma de decisiones.

La organizacion hace parte a los diferentes grupos
de interés, es por esto por lo que anualmente se
actualizan las necesidades y expectativas de acuerdo
con su sector y el marco estratégico institucional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Debido a ello, la CNE ha desarrollado diversos
proyectos en respuesta a los grupos de interés.

En las encuestas realizada sobre la percepcion de los
servicios de la CNE, se evalia con los clientes
ciudadanos sobre “Como evalta el que la CNE,
toma en cuenta sus necesidades para diferencias el
servicio que brinda a cada ciudadano/cliente” se
evidencia que nuestros clientes en los Gltimos 3
anos con una tendencia positiva con la valoracién de
satisfaccion de un 100%.

10- Como evalia el que la CNE, toma en cuenta sus
necesidades para diferencias el servicio que le

brinda a cada ciudadano/cliente.
0%

0%,

12%
® Excelente
Bueno
Regular

= Malo

De igual forma se evidencia la satisfaccion de los
clientes ciudadanos sobre “Como evalua el diseho y
prestacion de los servicios que brinda la CNE” en
las encuestas realizadas en los ultimos tres (3) afos,
la valoracion de nuestros clientes mantiene una
tendencia positiva excelente y bueno con una
valoracion de un 100%.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Sugerencias recibidas e

implementadas,

(NUmero de quejas y sugerencias recibidas
vs numero y resultados de las acciones

implementadas).

11- Como evalua el disefio y prestacion de los
servicios que brinda la CNE.
0% 0%

17%

M Excelente
Bueno
Regular

= Malo

Se evidencia en:

I. Informe de encuesta de percepcion de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022, 2023
y 2024.

2. Reuniones del Plan Estratégico Institucional
2021-2024, con los diferentes grupos de
interés.

3. Matriz de partes interesadas, Identificacion,
Necesidades y Expectativas/ Listado de los
Grupos de Interés y Clientes de Ila
Comision Nacional de Energia (CNE). /
Correo con los grupos de interés /Correos
recibidos de los grupos de interés.

La organizacion a través del procedimiento de
Manejo de Quejas y satisfaccion del Cliente Externo
(PR DGC 007), da seguimiento a las quejas,
comentarios y/o sugerencias, el tiempo de
respuestas es de |5 dias laborables para satisfacer la
necesidad de nuestro cliente.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma se maneja la matriz de control de
quejas, donde se incluyen los comentarios, quejas
y/o sugerencias que se reciben de los clientes
ciudadanos en la encuesta de satisfaccion de clientes
externos realizada semestralmente.

La organizacion cuenta con diversos canales de
informacion de cara al cliente externo, con la
finalidad de recibir retroalimentacion de los
usuarios tales como: pagina web institucional,
encuestas de satisfaccion, buzones de sugerencias.

Se evidencia en:

I. Procedimiento de Manejo de Quejas y
Satisfaccién Cliente Externo (PR DGC
007). / Formulario de comentarios,
quejas y sugerencias/ Captura de la
pagina web institucional.

2. Control de Quejas (FO DGC 036), 2022,
2023 y 2024.

3. Seguimiento de comentarios, sugerencias
y quejas 2022, 2023 y 2024.

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

La organizacion ha innovado la prestacién de sus
servicios utilizando métodos y tecnologias para
atender a los ciudadanos clientes tales como:

I. Ventanilla Unica (VUCE): en coordinacién con
el Ministerio de Hacienda y la Direccién
General de Aduanas, la CNE recibe las
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Solicitudes de Exencién de los Impuestos en la

importacion a través de la Ventanilla Unica.
en el 2022 se recibieron 266 solicitudes en el area
de Incentivos, en el 2023 se recibieron 2026 y en el
primer trimestre del ano 2024 se han recibido 110,
observandose una tendencia positiva, se evidencia
en la encuesta de percepcion una valoracién de un
100% de satisfaccion sobre “Como le ha parecido la
prestacion de los servicios de las Solicitudes de
Exencién de los Impuestos en la importacion
(Incentivos Fiscales), por la Ventanilla Unica”.

9- Como le ha parecido la prestacion de los servicios
de las Solicitudes de Exencion de los Impuestos en
la Importacién (Incentivos Fiscales), por la
Ventanilla Unica.

0% 0%

8%
u Excelente
Bueno
Regular

u Malo

2. Servicios online: la plataforma de la pagina web
de la CNE, ha sido preparada para la prestacién
de los servicios de forma online de tal manera
que pueden realizar el pago de los servicios de
manera online.

Proyeccion del uso de los servicios online:

e 2022: se recibieron 2113 solicitudes.

e 2023: se recibieron 2175 solicitudes.

e En el primer cuatrimestre del 2024 se han
recibido 763 solicitudes online.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Indicadores de cumplimiento en relacién al
género y a la diversidad cultural y social de
los ciudadanos/clientes, (resultados de
indicadores previamente establecidos o
acciones enfocadas a género y diversidad).

Se evidencia en:

I. Resumen historico de las solicitudes de los
servicios online 2022, 2023 y primer
cuatrimestre 2024.

2. Resumen de las solicitudes de los servicios
por la ventanilla tnica 2022, 2023 y primer
trimestre del 2024.

3. Captura de la Ventanilla Unica
(VUCE)/plataforma de servicios en linea
pagina web institucional.

Los servicios ofrecidos por la CNE estan de cara a
todo tipo de personas, sin importar el género y la
diversidad cultural de los ciudadanos clientes.

7- Como evalua la diversidad de genero, cultural y
social que brinda la CNE, en la prestacion del
servicio.

o%_ %

17%
H Excelente
Bueno
Regular

u Malo

La organizacion realiza encuesta de percepcion de
los servicios ofrecidos por la CNE, donde se
encuesta a los diferentes clientes ciudadanos sobre
“Como evalia la diversidad de género, cultural y
social que brinda la CNE, en la prestacion del
servicio” se evidencia en la misma una satisfaccion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Alcance de la revision periddica realizada
con los grupos de interés para supervisar
sus necesidades cambiantes y el grado en
que se cumplen. Por ejemplo, cuantos de
los grupos de interés identificados
participaron en la convocatoria para
actualizar la informacién sobre sus
necesidades y expectativas.

de un 100% por parte de nuestros clientes
ciudadanos, manteniendo una tendencia positiva del

100% para los anos 2022, 2023 y 2024, en la misma
se refleja la diversidad de género en nuestros
ciudadanos clientes que solicitan servicios ofrecidos
por la organizacion, en el ano 2022 el 75% fueron
masculinos y el 25% fueron de sexo femenino, en el
afo 2023 el 78% fueron masculinos y el 22%
femenina y en el 2024 el 84% fueron masculinos y
16% fueron femeninos.

Se evidencia en:

I. Encuesta de percepcion de los servicios
ofrecidos por la CNE 2022, 2023 y 2024.

Masculino Femenino

La organizacion realiza periodicamente analisis de
relevancias de las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, considerando factores de
influencia e impacto del sector, con miras a
mantener satisfecha las necesidades de nuestros
grupos de interés, a través de las diferentes
direcciones 'y departamentos se identifica
anualmente todos los grupos de interés, con la
finalidad de contemplar los nuevos intereses de
estos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Para identificar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, se les remite cuestionarios que
contienen informaciones a consultar tanto para los
grupos de interés externos e internos.

De igual forma se realiza una revision periodica de
seguimiento  trimestral del Plan Operativo
Institucional Anual, que recoge las iniciativas de los
grupos de interés que se alinean con el PEI
Institucional.

Se evidencia en:

I. Listado de los Grupos de Interés /Correo a
las areas, para la revisiéon y actualizacion de
Grupo de Interés y Clientes 2024.

2. Registro de Necesidades y Expectativas
Grupos de Interés Externo e Interno. /
Registro de Matriz de Partes Interesadas,
Identificacion, Necesidades y Expectativas.

3. Informe de seguimiento de POA. 2022,
2023 y 2024 (Primer cuatrimestre).

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

|) Participacion ciudadana en los productos y
servicios. (Acceso y flujo de informacion
continuo entre la organizacion y los
ciudadanos clientes.

La organizacion desde el portal web institucional
https://www.cne.gob.do/ en donde se ofrecen los
servicios de acceso a las informaciones de manera
continua en donde todos los ciudadanos pueden
visualizar las informaciones de lugar relacionadas al
sector.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma la CNE integra a los ciudadanos
clientes en la prestacion de servicios, gracias a que
anualmente se realiza la actualizacion de los
diferentes grupos de interés, los cuales son
convocados participar en los analisis de necesidades
y expectativas, en donde se toman en cuenta las
opiniones depara la formulacién de los proyectos
que formaran parte del Plan Operativo Anual, a su
vez dando cumplimiento al PEIl Institucional 2021 -
2024. Luego de la pandemia, con el fin de oprimir el
contacto fisico, la organizacion consultar y recoger
las necesidades a través de comunicaciones, correos
y de forma telefénica.

Resaltando la participacion de los ciudadanos en los
proyectos relevantes que se han ejecutado dando
respuesta a las necesidades expresadas en estas
reuniones, tales como:

e Automatizacion de la certificacion de
Equipos en el Programa de Medicion Neta,
convirtiéndose un gran beneficio para los
clientes ciudadanos.

e Se ha disefado una APP (Aplicacion Mapas
SIEN (SIEN Maps): este le permite
consultar, visualizar y analizar
informaciones y podra descargar el SIEN
Maps desde un dispositivo moévil Android
(Celular, Tablet, etc.) accediendo al Play
Store de Google. Manera geografica en
cualquier momento.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Transparencia de las informaciones.
Resultados de indicadores que se hayan
establecido para medir las acciones
implementadas por la transparencia.

e La ventanilla Gnica (VUCE), permite a los
clientes ciudadanos realizar su solicitud de
Incentivo de Exencion de Impuesto en la
Importacion, sin tener que dirigirse de
manera presencial a ninguna de las
instituciones tales como el Ministerio de
Hacienda, la Direccion General de Aduanas
y la CNE.

Se evidencia en:

I. Listado de Grupos de Interés y Clientes de
la CNE 2024/ Correos enviados y recibidos
de los grupos de interés/ Matriz de Partes
Interesadas, ldentificacion, Necesidades y
Expectativas 2022, 2023 y 2024.

2. Plan Estratégico Institucional 2021-2024/
Plan Operativo Anual 2022, 2023 y 2024/
Informes de seguimiento trimestral del
POA 2022, 2023 y primer trimestre 2024.

3. Captura de la pagina web programa
Medicion Neta y guia llustrativa de solicitud
el servicio/ guia llustrativa del servicio de
incentivos fiscales por ventanilla dnica
(VUCE).

La organizacion cuenta con el portal de
transparencia gubernamental, el indicador de
transparencia para el afio 2023 esta hasta la fecha
con un 99% en el mes de noviembre.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual forma la CNE, realiza la encuesta semestral
de la satisfaccion de los clientes externos donde con
lo que tiene que ver con la calidad y transparencia
de la informacién suministrada, la valoracion se
mantiene en un 100% para el ano 2024 de clientes
ciudadanos satisfechos, manteniendo una tendencia
positiva en los anos 2022, 2023 y 2024.

La encuesta cuenta con una pregunta que tiene que
ver con el nivel de satisfaccion general en la
prestacion del servicio obteniendo como resultados
que el 100% se siente satisfecho/muy satisfecho.

En lo que tiene que ver con el nivel de confianza que
tienen los ciudadanos en los procesos de la
organizacién la valoracién que dan es de un 100%
de satisfaccion.

Se evidencia en:

l. Captura del indicador de
transparencia/ Seccion de Transparencia
pagina web/ Visitas del Portal de
Transparencia 2022, 2023 y 2024.

2. Informe de Encuesta de Satisfaccion del
Cliente Externo 2022, 2023 y 2024.

3. Informe encuesta de percepcién de los
servicios ofrecidos por la CNE 2022,
2023 y 2024.
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados en relacion con la percepcion global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

Los resultados de la encuesta de Clima
Organizacional al medir el rendimiento global de la
organizacion, en el 2021 el 99% de los colaboradores
de la institucion indicaron que el cumplimiento de las
normas organizacionales contribuye a elevar la
credibilidad e imagen de la organizacién, en el afio
2022 se mantuvo la valoracion con un resultado del
99%, mientras que en el 2024 la valoracion ha sido
de un 96%.

El nivel de satisfaccion de los encuestados en los anos
2021 y 2022 acerca de su percepcion de la imagen
institucional es de 99%. Con estos resultados
podemos asegurar que la imagen y el rendimiento
general de la organizacion tiene una impresion
positiva hacia nuestros ciudadanos.

Los resultados de Ila encuesta de Clima
Organizacional al medir el rendimiento global de la
organizacion, en el 2021 el 99% de los colaboradores
de la institucion indicaron que el cumplimiento de las
normas organizacionales contribuye a elevar la
credibilidad e imagen de la organizacion, en el afio
2022 se mantuvo la misma valoracion con un
resultado de 99%, mientras que en el 2024 los
colaboradores le dieron una valoracion de un 94%.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pdgina 172 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Percepcién del empleado sobre "Cumplimiento de las
normas constribuye a elevar la credibilidad y la imagen
de la institucién"
]()()% Q00 [eTs L'

98%
96%
94%
92%
20%
88%
86%
84%
82%
80%

2021 2022 2024

Percepcién del empleado sobre "Laimageny
rendimiento de la organizacién”
100% 99% 929%

98%
96% 94%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

2021 2022 2024

El nivel de satisfaccion de los encuestados en los afos
2021 y 2022 acerca de su percepcion de la imagen
institucional es de 99%, mientras que en este 2024
es de un 94%. Con estos resultados podemos
asegurar que la imagen y el rendimiento general de
la organizacion tiene una impresion positiva hacia
nuestros ciudadanos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Se evidencia en:

I. Informes Encuesta de Clima Laboral 2021.

2. Informe Encuesta de Clima Laboral 2022.

3. Informe Encuesta de Clima Laboral 2024.

4. Informes Encuesta Buzén Cliente Externo
2022-2023-2024.

En la encuesta realizada del 2021 al 2022 el 98% de
los colaboradores encuestados percibieron un
involucramiento en la toma de decisiones y el nivel
existente de delegacion y empoderamiento,
mientras que en este 2024 estos resultados
mantienen una tendencia positiva con un resultado
de 92 %.

El 99% de los encuestados en 2021 y 2022 estuvo
de acuerdo en conocer la misién, visidén y valores
divulgados por la institucion, en 2024 se ha

mantenido esta tendencia con un resultado de un
95%.

Percepcién del empleado sobre "Involucramiento en la
toma de decisionesy el nivel existente de delegacion y
empoderamiento”
100%
98% 98%
98%
96%
D 92%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

3) Participacion de las personas
actividades de mejora.

en

las

Percepcién del empleado sobre "El conocimiento de la
Misién, Visién y Valores divulgados por la institucién”

100% 999, Q90

98%
96% 95%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

2021 2022 2024

Se Evidencia en:

l. Informe de Encuesta Clima Laboral 2021.
2. Informe de Encuesta de Clima Laboral 2022.
3. Informe Encuesta de Clima Laboral 2024.

En el 2022 un total de 22 empleados participaron
en reuniones de actividades de mejora de los
procesos usando la herramienta de lluvias de ideas.

En 2023 un total de 16 empleados participaron en
reuniones de actividades de mejora de los procesos
usando la herramienta de lluvias de ideas, en este
ano hubo menor cantidad de personal involucrados
producto de que en la segunda auditoria interna del
mismo no se presentaron No-Conformidades.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Colaboradores Participantes en actividades de Mejora 2022

5 .
I I ?
| I I |
Recurios Humanos Direccion Miclear

S = R W de W O o~ D D

Planificacién Ensrgetica
Colaboradores Participantes en actividades de Mejora 2023.

] [
]
5
4
i
3
1
I
[}

Direccén Nuclear Gestién Humana Mejora Continua

I. Relacion de Participacion de los
colaboradores en Lluvia de Ideas como
Herramienta de Mejora de los Procesos.

En lo que tiene que ver con la percepcion del
colaborador sobre la importancia de un compromiso
ético, en la encuesta aplicada en 2021 el 99% expreso
sentirse comprometido con un comportamiento
integro en el desarrollo de sus funciones, en la
encuesta de 2022 el resultado en este aspecto se
mantiene con un resultado de 99%, mientras que en
este 2024 se obtuvo un resultado de un 92%.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Mecanismos de retroalimentacion, consulta
y dialogo y encuestas sistematicas del
personal.

Percepcion del empleado sobre "Me siento
comprometido con un comportamiento ético en el
desempeno de mis funciones”
100%
98% 98%
98%
96%
P 92%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima 2021.
2. Informe Encuesta de Clima 2022.
3. Informe Encuesta de Clima 2024.

En 2021 el 98% de los empleados entrevistados
percibieron que la institucion cuenta con los canales
y medios adecuados para mantener una fluida
comunicacion con los empleados, de igual forma en
el ano 2022 se mantuvo este resultado en el nivel
de satisfaccion de los colaboradores, sin embargo,
en el 2024 la percepcion de los colaboradores es de
un 93%.

Se evidencia:

I. Informe Encuesta de 2022.
2. Informe de Encuesta de Clima Laboral 2022.

3. Informe Encuesta de Clima 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) La responsabilidad social de la organizacion.

7) Laapertura de la organizacion para el cambio
y la innovacion.

Percepcion del empleado sobre "La institucién cuenta
con canales y medios adecuados para mantener una
fluida comunicacién con los empleados”
100%

98% 98%
98%
96%
94% 93%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024

En cuanto a la percepcion de la participacion de la
organizaciéon en actividades de responsabilidad
social, 63 colaboradores de 65 encuestados
consideraron como importante este tipo de
participacion, para un porcentaje de 98.36%.

Se evidencia en:

I. Encuesta Sobre el Conocimiento de Ia
Integridad Institucional y el Compromiso Social
de la Organizacion.

Este aspecto obtuvo un resultado de un 99% donde
nuestros  colaboradores  manifestaron  estar
comprometido con el enfoque organizacional
relacionado con la mejora continua y la innovacion
de los procesos, mientras que en este 2024 el
resultado es de 91%.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) El impacto de Ila digitalizacion en

organizacion.

la

Percepcién del empleado sobre "Estoy comprometida
con el enfoque de la organizacién en relacién con la
mejora continua y la innovacién de los procesos”

100%
928%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

98% 98%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021

2. Informe de Encuesta de Clima Laboral
2022 y 2024.

3. Relacion de Participacion de los
colaboradores en Lluvia de Ideas como
Herramienta de Mejora de los Procesos.

La Comision Nacional de Energia con el objetivo de
optimizar los procesos e incrementar su
competitividad y posicionamiento institucional,
utiliza herramientas tecnoldgicas que ayudan a
satisfacer las necesidades de los usuarios internos
de forma eficaz. Por esto el impacto de la
digitalizacion en la organizacion, podemos verlo
reflejado en la Encuesta de Percepcion del Servicio,
el cual arroja un resultado de 100% para los anos
2022, 2023 y 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

9) La agilidad de la organizacion.

Se evidencia en:

I. Encuesta de Percepcion del Servicio
2022, 2023 y 2024.

La CNE cuenta con una percepcién positiva en
cuanto a la agilidad de la organizacion para
responder a las diferentes solicitudes de los
ciudadanos. Esto lo podemos ver reflejado en los
datos arrojados en la Encuesta de Satisfaccion del
Servicio Enero-mayo 2024, el cual presenta un
resultado del 94% de satisfaccion de la muestra
encuestada.

2- Tiempo de espera antes de ser atendido
Ni satisfecho ni » Muy safisfecho
insafis|
4%
Insalisfecho
2%

Satisfecho.
12%

Muy insatisfecho
0% « Salisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insalisfecho

- = Muy insofisfecho
Muy safistecho
82%

Se evidencia en:

|. Encuesta de Satisfaccion al Cliente 2022-2023-
2024.
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2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccidon y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

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

Durante los afos 2021 y 2022 el 98% de los
colaboradores entrevistados percibieron que los
directivos de la organizaciéon tienen la capacidad
suficiente de dirigir los equipos de trabajo. Los
colaboradores encuestados en 2024 consideraron
con un 92% de satisfaccion en cuanto al manejo de
su supervisor en este aspecto.

Percepcién del empleado sobre "La capacidad de los
directivos para dirigir los equipos de trabajo"
100%
98% 98%
98%
96%
94%
92%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de Clima Laboral
2021.

2. Informe encuesta Clima Laboral 2022.

3. Informe encuesta de Clima Laboral
2024.

La Comision Nacional de Energia cuenta con un
SGC certificado bajo la Norma ISO 9001:2015, el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

cual gestiona los diferentes procesos de la
organizacién. En la encuesta aplicada en 2021, el
99% de nuestros colaboradores entendieron que el
SGC contribuye a elevar la calidad de los servicios
que ofrece la organizacion, asimismo en 2022
mantuvimos el nivel de satisfaccion de nuestros
colaboradores. Ademas, podemos mencionar los
resultados obtenidos en la Encuesta de Percepcion
del Servicio 2024, la cual evalua la percepcion sobre
el diseno y prestacion de los servicios de la
Comisién Nacional de Energia, en este punto se
obtuvo el 98% de satisfaccion de la muestra
encuestada.

El SGC constribuye a elevar la calidad de los servicios
que ofrece la organizacién
100% 99% 99%

98% 97%
96%
94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.

2. Informe encuesta de Clima Laboral 2022.

3. Informe encuesta de Clima Laboral
2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4. Encuesta de Percepcion del Servicio
2022, 2023 y 2024.

11-Como evalla el disefo y prestacién de los
servicios que brinda la CNE.

Bueno

3%

Excelente

97%

u Excelente = Bueno Regular = Madlo

En la encuesta de clima laboral 2021, el 97% de los
colaboradores consideré6 que la evaluacion de
desempeno aplicada en la organizacién refleja la
realidad del desempefo en el puesto de trabajo, en
el 2022 el 98% de la muestra entrevistada opiné
favorablemente ante esta pregunta en el 2024 es de
un 92%. En cuanto al reparto de tareas solo el 12%
en el 2021 del personal encuestado percibe que
tiene mas carga de trabajo que sus compaferos,
mientras que en el 2022 un 17% de los
colaboradores percibe que tiene mas carga laboral.
En este 2024 un 34% por lo que este punto se
tratara en el plan de mejora sobre clima laboral.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) La gestion del conocimiento.

Considero que la evaluacién del desempefio aplicada
en la organizacion refleja la realidad de mi desempeio
en el puesto de trabajo

Se Evidencia en:

I. Informe Encuesta Clima 2021.
2. Informe Encuesta Clima 2022.
3. Informe Encuesta Clima 2024.

Percepcién de los empleados sobre "Siento mas carga
laboral que mis companeros".
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

La CNE ofrece buenas oportunidades para crecery
desarrollarme personalmente y profesionalmente

98%
100% 27% 9%

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

20%

2021 2022 2024

En la encuesta de Clima Organizacional aplicada en
2021, el 98% de los colaboradores expresé recibir
por parte de la institucién las capacitaciones
necesarias para su desarrollo profesional, asimismo
en 2022 obtuvimos un 97% en este mismo aspecto,
y en el 2024 obtuvimos un 94% de valoracion
manteniendo una tendencia positiva en cuanto a la
percepcion de los colaboradores en la gestion del
conocimiento que ofrece la institucion.

Se evidencia en:

I. Informe encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta de Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta de Clima Laboral 2024.

En la encuesta aplicada en el 2021 el 98% de los
empleados entrevistados percibieron que la
institucion cuenta con los canales y medios
adecuados para mantener una fluida comunicacién
con los empleados, de igual forma en el ano 2022 se
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) El alcance y la calidad con que se reconocen
los esfuerzos individuales y de equipo.

mantuvo este resultado en el nivel de satisfaccion
de los colaboradores, en el 2024 es de un 93%
corroborando que la institucién utiliza de forma
eficiente los medios de comunicacién interna.

Percepcién del empleado sobre "La institucién cuenta
con canales y medios adecuados para mantener una
fluida comunicacién con los empleados”
100% 98% 28%
98%
26%
94% 93%
92%
20%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima 2021.
2. Informe Encuesta de Clima 2022.
3. Informe Encuesta de Clima 2024.

En 2021 el 95% de los colaboradores manifestoé que
la  organizacion reconoce el desempefio
sobresaliente. Asimismo, en la encuesta realizada en
2022 nos mantuvimos con una satisfaccion positiva
al obtener un 96% de nuestros empleados ya que
expresaron que en la institucion se reconoce el
logro a los resultados de los esfuerzos individuales,
cabe de destacar que en el 2024 un 92% de los
empleados estuvo a favor de esta pregunta.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Percepcién de los empleados sobre "La organizacién
reconoce el desempeno sobresaliente”

100% 95% 96%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe encuesta Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta Clima Laboral 2024.

En la encuesta realizada por la institucion en 2021,
el 98% de nuestros colaboradores manifestaron
estar comprometidos con el enfoque organizacional
relacionado con la mejora continua y la innovacion
de los procesos. De igual manera, en 2022 se ha
mantenido esta valoracion ya que el 98% de los
empleados manifestd6 su compromiso de
potencializar la productividad en la organizacién
impulsando cambios innovadores que permitan
mejorar la calidad de su trabajo, mientras que en
este 2024 la valoracion ha sido de un 91%.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Percepcién del empleado sobre "Estoy comprometida
con el enfoque de la organizacién en relacién con la
mejora continua y la innovacién de los procesos”
100% 98% 98%
98%
96%
94%
92% 91%
90%
88%
86%
84%
82%
80%
2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe encuesta Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta Clima Laboral 2024.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

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

En la encuesta de Clima Organizacional aplicada en
2021, el 94% de los empleados de la institucion
percibieron que el ambiente de trabajo es agradable
y las relaciones entre companeros de trabajo son de
franca cortesia. En el 2022, el 96% expresaron
sentir un ambiente agradable en sus areas. En los
resultados obtenidos en la encuesta 2024, el 94% de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

salud).

nuestros colaboradores expresaron sentir un
ambiente armonico en sus areas de trabajo.

Percepcién de los empleados sobre "El ambiente de mi
éreade trabajo es agradabley las relaciones
interpersonales son de franca cortesia"
100% Y 96% T4

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta de Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta de Clima Laboral 2024.

La Comision Nacional de Energia mantiene un
registro de los permisos y facilidades de los que
goza el personal, con relacion a este punto sobre el
enfoque social de la organizacién, en cuanto a la
flexibilidad de horarios para permisos especiales y
el cuidado de la salud. La percepcion de nuestros
colaboradores se puede visualizar en la siguiente
grafica de afos anteriores:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La organizacién dispone de flexibilidad de horarios para
actividades relacionadas con la educacién y la salud.

100% 96% 98% 26%

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

20%

2021 2022 2024

En la actualidad la institucién sigue manteniendo un
registro de permisos para nuestros colaboradores
quienes cuentan con flexibilidad de horarios para
permisos especiales y el cuidado de la salud. En la
encuesta de 2021, el 96% de nuestro personal
encuestado, manifesté su satisfaccion con los
beneficios que ofrece la institucién, en el mismo
orden en 2022 obtuvimos un nivel de satisfaccién
de un 98% en este aspecto, en el 2024, obtuvimos
un 96% de satisfaccion.

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral

2021.

2. Informe encuesta de Clima Laboral
2022.

3. Informe encuesta de Clima Laboral
2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Una de las dimensiones que trabaja la encuesta de
clima laboral de la CNE es la EQUIDAD, con esto
la organizacion identifica la percepcion de los
empleados acerca de la forma en que se aplican las
politicas y se trata a las personas en general,
valorando los criterios de imparcialidad y justicia, en
la misma se refleja que durante los ultimos anos
nuestra organizaciéon ha tenido una valoracién
positiva, ya que en el 2024 obtuvimos un 96% de
satisfaccion en la parte de imparcialidad y un 96% en
Equidad de la institucion.

Ante cualquier conflicto me siento seguro de que primaréan
los criterios de imparcialidad y justicia para su resolucién.

100% 96% 98% 96%

20%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

2021 2022 2024

Las politicas de gestién humana de la CNE son aplicadas
de forma justa y equitativa .

100% a 97% 96%

2021 2022 2024
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Las instalaciones vy
ambientales de trabajo.

las

condiciones

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta Clima Laboral 2024.

Una de las dimensiones trabajadas en la encuesta de
clima laboral es el Ambiente Laboral, esta dimension
se refiere a la percepcién de las personas en la
organizacién acerca de la adecuacion de las
condiciones fisicas del ambiente de trabajo, asi
como las relaciones personales a lo interno de las
areas y entre las diferentes unidades funcionales de
la institucion.

Me siento comodoy seguro en mi area de trabajo.

100% 97% 97%

4%
90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

2021 2022 2024
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos . .
(Detallar Evidencias)
La distribucién de mi area de trabajo, facilia la ejecucién de
mis fareas.
%
100% 3% 27
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
2021 2022 2024
Percepcion de los empleados sobre "El ambiente de mi
area de trabajo es agradabley las relaciones
interpersonales son de franca cortesia"
100% A% 205 4%
20%
B80%
70%
60%
50%
A0%
30%
20%
10%
2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta Clima Laboral 2024.

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

Guia CAF 2020
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias.

En 2021 el 97% de los colaboradores manifesto
sentirse  satisfecho con la  capacitacion,
entrenamiento y el desarrollo de competencias que
ofrece la organizacion.

En las encuestas aplicadas en 2022, se mantiene la
misma tendencia manteniendo un nivel de
satisfaccion de 97%, mientras que en el 2024 es de
un 94% la valoracion de nuestros colaboradores
expresando que en la institucion se promueve una
cultura de profesionalizacion relacionada con sus
competencias y desarrollo profesional.

Considero que la capacitacion, enfrenamiento y desarrollo
de las competencias que se me ofrecen enriquecen las
funciones que redlizo.

100% 97% 97% -
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

|I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta de Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta de Clima Laboral 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Motivacion y empoderamiento.

Una de las dimensiones de la encuesta de Clima
Laboral aplicada por la CNE mide el nivel de
empoderamiento o autonomia en la toma de
decisiones de nuestros colaboradores donde el 95%
expresé sentirse empoderado para tomar
decisiones, otro punto que toca nuestra encuesta es
lo relacionado a la motivacion de los empleados,
donde el 99% de los colaboradores manifestaron
sentirse motivados a participar en las actividades y
proyectos de su area de trabajo y de la institucion.

En los resultados de la encuesta de Clima Laboral
2024, el 94% de los colaboradores encuestados
expresaron sentir un nivel de empoderamiento
proporcionado por su superior para tomar
decisiones en el desempeno del trabajo y
cumplimiento de las metas propuestas, mientras
que mantenemos un nivel de satisfaccion de 93% en
la motivacion del personal en cuanto a la motivacion
que sienten en participar de las actividades en la
institucion.

En general soy responsable por el trabajo que realizo y puedo
tomar decisiones dentro de un marco razonable y controlado.
oo = = 9a%
0%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
2021 2022 2024
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Me siento motivado a participar en las actividades y
proyectos de mi drea de trabajo y de la CNE en sentido
general.
100%

93% 52 93%
20%

80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta de Clima Laboral 2021.
2. Informe encuesta de Clima Laboral 2022.
3. Informe encuesta de Clima Laboral 2024.

En la encuesta de 2021, el 97% de los colaboradores
encuestados consider6 que las capacitaciones y
entrenamiento que se le ofrecen enriquecen las
funciones realizadas.

En este aspecto en las encuestas de Clima Laboral
realizadas en el 2022, se mantiene la tendencia de
un 97%, mientras que en el 2024 es de un 94% la
percepcion de nuestros empleados ya que
entienden que la capacitacion ofrecida por la
institucion potencializa el desempeno en sus
funciones.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Considero que la capacitacién, entfrenamiento y desarrollo
de las competencias que se me ofrecen enriquecen las
funciones que realizo.

100% 97% 97% —
0%
80%
70
0%
50%
A0%
0%
200%
10%

2021 2022 2024

Se evidencia en:

I. Informe Encuesta Clima Laboral 2021.
2. Informe Encuesta Clima 2022.
3. Informe Encuesta Clima 2024.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeifio).

|I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Indicadores relacionados con la retencién,
lealtad y motivacion de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,

El indice de absentismo laboral planteado para las
mediciones de desempeno tiene un objetivo de
menor o igual a 0.50 %. La siguiente grafica muestra
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

indices de rotacion del personal, nimero de

quejas, etc.).

el comportamiento del absentismo por mes durante
el afio 2022 y 2023.

comIsIoN
= NACIONAL DE
ENERGIA
5 HUMANA

8

iNDICE DE ABSENTISMO POR ANO

2021 2022 2023

—o—indice de absentismo  —#—Objetivo

indice Rotacion de Personal: El indice de Rotacidn
correspondiente al aho 2023 es de 0.93%, el método
de medir este Indicador se cambié para el ano 2023.

Objetivo Planteado al afio < 8%
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

indice de absentismo

50%
40%
30%
20%
10%
0%
EEPEEF LIS
< & QﬁQ o“
= [NDICE DE ABSENTISMO  ~—— Objetivo=< 0.50

Se evidencia en:
|I. Mediciones indices de absentismo de
personal.
2. Medicines de indices de rotacion de
personal.

2) Nivel de participacion en actividades de
mejora.

Segun la tendencia mostrada en 2022 y 2023, los

colaboradores de la Comisién Nacional de Energ
mostraron tener interés en participar en

ia
la

ejecucién de tareas relacionadas con los procesos.

Colaboradores Participantes en actividades de Mejora 2022

9
8
7
]
5
4
3
1
|
0

Planificacion Energetica

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 199 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Colaboradores Participantes en actividades de Mejora 2023,

Direceitn Nuclear Gestién Humana Mejora Continua

L N |

Se evidencia en:

I. Medicién de Nivel de Involucramiento de
las Personas en Actividades de Mejora.

El nimero de dilemas éticos reportados es de un
0%, ya que hasta la fecha no se han existido casos
reportado de posibles conflictos de interés.

Conflictos de Intereses Reportados

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
Lo 0% 0% 0%
0%
2022 2023 2024

Se evidencia en:
I. Manual Etica Publica.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 200 de 257




Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

4) La frecuencia de la participacion voluntaria en
el contexto de actividades relacionadas con Frecuencia de la Participacion Voluntaria en Actividades de

. . Responsabilidad Social
la responsabilidad social.

Charla "Matenal Gaslable y Uso Efcente de Energia® 18

Charla*Conoce fu CNE* Proteccién Radiolégica. 160

Jomada de impiean de ployo. I 32

Jornada de Reforesocicn, T 25

I 7

Plan de Emergendia y Evacuacién.

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Se evidencia en:
I.  Medicién de la Participacion Voluntaria en
Actividades de Responsabilidad Social.

5) Indicadores relacionados con las | A través del departamento de Gestion Humana
capacidades de las personas para tratar con | todo el personal de la CNE, participo en la
los ciudadanos/clientes y para responder a formacion sobre “Servicio al Cliente”, impartida por
sus necesidades (por ejemplo: nimero de Heices Consulting, ademas se impartioé la charla

.y . .. | virtual “Cortesia Telefénica” impartida por el
horas de formacion dedicadas a la gestion ) . o
Ly . . , INFOTEP con la finalidad de mejorar y sensibilizar
de la atencion al ciudadano/ cliente, niumero

q s de | idad Ieli b sobre aspectos a considerar para lograr un
€ quejas de o§ _C'u adanosiclientes sobre | ., slente servicio de cara a nuestros clientes.
el trato recibido por el personal,

mediciones de la actitud del personal hacia |}
los ciudadanos/clientes). 90

80
70
60
50
40
30
20
10

o

Curso virtual Servicio al Cliente

20

2

No. De Colaboradores Participantes Horas de Clase
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Charla virtual Cortesia Telefénica
140 130

120
100
80
60
40
20

0
No. De Colaboradores Participantes Horas de Clase

Se evidencia en:

I. Invitacién Charla Virtual “Servicio al
Cliente”

2. Invitacion Charla Virtual “Cortesia
Telefonica”.

3. Informe Encuesta de Satisfaccion del
Cliente Externo 2022-2023-2024.

2. Resultados con respecto al desempeiio y capacidades individuales.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

El rendimiento de los empleados y su nivel de
productividad se mide mediante las evaluaciones de
desempeno, segin los grupos ocupacionales
establecidos en el Manual de Cargos institucional.
En 2023 las evaluaciones de desempeno por
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

competencias aplicadas al personal se llevaron a
cabo en diciembre, lograndose un indice de
rendimiento individual de 96%.

Se evidencia en:

I. Informe de Evaluacion de Desempefio e
Indice de Rendimiento Individual.

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

3) Indicadores relacionados con el desarrollo
de las capacidades y/o habilidades. Por
ejemplo, tasas de participacion y de éxito de
las actividades formativas, eficacia de la
utilizacion del presupuesto para actividades
formativas.

Uso de la Tecnologia de la Informacién por Personas

350 319

300
252
250
200
150
100
50
0
Cantidad de Empleados Cantidad PC/Laptop

Se evidencia en:

Relacion del Uso de la Tecnologia de la
Informacion en la CNE.
Se evidencia en:

Indicador de Eficacia de actividades formativas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Frecuencia de la Participacion Voluntaria en Actividades de

Responsabilidad Sociel

CharlaMafeial Gasiable y Uso Efciete de Energ 145

Charka*Conoce fu CNE Pofeccién Radiolégica. 160

Jomada de Limpieza de playa. - 3

Jornac de Reloeslocico, M 25

I 97

Plan de Emergenda y Evacuacién.

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

Se evidencia en:

I. Medicién de la Participacién Voluntaria
en Actividades de Compromiso Social.
2. Evidencias de Jornadas.

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

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacién en la calidad de
vida de los ciudadanos/ clientes mas alla de
la  mision institucional.  Por ejemplo:
educacion sanitaria (charlas, ferias vy
jornadas de salud) apoyo financiero o de

La Comision Nacional de Energia impacta de forma
positiva en la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes contribuyendo al desarrollo
sostenible, a través de educacion sanitaria. Con la
finalidad de contribuir a la proteccion del suelo y
preservacion del medio ambiente, se realizd entre
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

la  Comision Nacional de Energia (CNE) y el
Instituto  Nacional de Formacion Técnico
Profesional (Infotep) la firma de dos acuerdos como
parte de los esfuerzos de ambas entidades para
impulsar el uso racional de la energia, en especial las
energias renovables en Republica Dominicana, a
través de la formacién y especializacion de los
profesionales del sector.

hemos dado continuidad al programa “Motivate a
Donar” en apoyo a personas en situacion de
desventaja, con el que se busca incentivar al
personal a dar una mano amiga a quienes mas lo
necesitan. En este ano 2024, se donaron ropas,
juguetes, zapatos y comida a los nifos de la
fundacion casa FACCI (Fundacion Amigos Contra el
Cancer Infantil), llevando alegria a nifios de con
condiciones  especiales, asi como ayudas
econdmicas otorgadas en respuesta a las solicitudes
recibidas de diferentes ambitos.

En adicion a esto, se realizé un aporte econémico
para la realizacion del 3er Congreso Nacional e
Internacional de Ecologia y Conciencia Ciudadana,
organizado por la Universidad Catdlica de Santo
Domingo (UCSD), cuyo objetivo es fortalecer la
identidad Ecologica y Minera como elemento vital
desde la conciencia ciudadana para el desarrollo de
proyectos sostenibles que favorezcan la ecologia
integral.

Se han realizado diversas acciones que van en pro
del bienestar de las personas, la mas destacada entre
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

los anos 2022-2024. Ha sido la donacion de la
Comisién Nacional de Energia a las escuelas
actualmente, la organizacion cuenta con un total de
320 empleados.

Ademas de esto, se realizd un operativo
oftalmolégico donde invitamos personas de la
comunidad y todos los colaboradores de la CNE
tuvieron la oportunidad de traer un familiar para
fines de revision visual.

Durante los primeros cuatro meses de este 2024, la
organizacién impartié charlas a un total de 35, 376
estudiantes de diferentes extractos sociales en
modalidad presencial, este numero ha ido en
incremento Yy hasta junio de este afio contamos con
45,073 charlados, educando asi de forma gratuita a
ninos, ninas y adolescentes sobre el uso eficiente de
la energia, estas charlas estan disponibles para todos
los usuarios que la soliciten.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Las acciones antes mencionadas impactaron
positivamente en los resultados de la Encuesta de
Percepcion de la Calidad de Vida de los Ciudadanos
Clientes de la CNE, donde el 98% de los
encuestados, manifiestan que los aportes de la CNE
impactan de manera positiva su calidad de vida y de
la sociedad en sentido general.

Cémo considera el impadio en la calidad de vida de los
ciudodanas y &l aporte de la CHE a la sooedod en
senfide genaral?

b S -

1

Tendencia

98%
w2023

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Informe Encuesta Percepcion de la Calidad
de Vida de los Ciudadanos Clientes de la
CNE 2023.

2. Jornada de Reforestacion/ Operativo
Oftalmolégico.

3. Informe de personas charladas Programa de
Difusion 2023-2024/Donaciones fundacion
casa FACCI (Fundacion Amigos Contra el
Cancer Infantil) / Matriz de Ayudas.

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

La reputacibn de la organizacibn como
contribuyente a la sociedad local en relacion con la
sostenibilidad se refleja en la sede central de la CNE,
la cual cuenta con un Sistema Fotovoltaico de 88
paneles solares con una capacidad de 250 W c/u,
para un total de capacidad instalada de 22 kW,
permitiendo un ahorro promedio anual en la factura
de energia eléctrica de un 10.69%, ademas
contribuye con una reduccion de emisiones de 21.2
Toneladas de CO?2 al ano.

Cabe destacar que la institucion tiene la
responsabilidad de administrar y aplicar la Ley 57-
07 sobre Incentivos de Energia Renovable y sus
Regimenes Especiales, lo cual es el marco juridico
que sirve para regular todo lo relacionado a los
incentivos otorgados al uso de los equipos de
generacién energética con caracter renovable.

De igual manera, cuenta con el Centro de Gestion
de Materiales Radiactivos y Fuentes en Desuso
(Bunker), con el cual se busca manejar de manera
responsable los residuos radiactivos a fin de darles
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

un buen tratamiento a estos desechos, de modo que
no afecten la salud de la poblacion.

Durante estos meses se llevo a cabo el proyecto de
instalacion del sistema eléctrico completo para el
suministro de energia en las escuelas rurales del
Distrito Municipal de Guanito en la provincia de
Elias Pina.

Ademas, la organizacion mantiene un alto nivel de
reputacion como empleadora contribuyendo a la
sociedad en general dentro del sector energético y
el estado, esto se puede demostrar mediante la
calidad de vida de los empleados, manifestado por
los beneficios recibidos por éstos, como son:
transporte, seguro médico complementario,
subsidio de transporte, subsidio de comida,
combustible, bono por calidad en el servicio, bono
por aniversario, capacitaciones, entre otros. El
impacto positivo de estas politicas se visualiza en los
resultados de la Encuesta de Percepcién de la
Calidad de Vida de los Ciudadanos Clientes de la
CNE, donde el 99% de los encuestados valoraron
positivamente este criterio.

Percapeidnasbe lo reputacsn de la CHE v el impacio
quelisne para la secedad en general
% 0%

¢
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Tendencia

#2023 99%

#2022 L s

=20z [, oo

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se evidencia en:

I. Informe Clima Laboral 2022/ Resultados
de Encuesta Grupos de Interés/
Tendencia de la Encuesta de Grupos de
Interés 2021-2024.

2. Informe Encuesta Percepcion de la
Calidad de Vida de los Ciudadanos
Clientes de la CNE 2023.

3. Sistema Fotovoltaico CNE/ Fotos
Bunker/Informe Proyecto Donacion
Elias Pina.

En la CNE como apoyo a personas en situacion de
desventaja seguimos dado continuidad a nuestro
programa “Motivate a Donar”, el cual tiene como
objetivo incentivar a nuestro personal a dar una
mano amiga a quienes mas lo necesitan.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

En este ano 2024, se donaron ropas, juguetes,
zapatos y comida a los ninos de la fundacion casa
FACCI (Fundacion Amigos Contra el Cancer
Infantil), llevando alegria a nifos de con condiciones
especiales, asi como ayudas econdmicas otorgadas
en respuesta a las solicitudes recibidas de diferentes
ambitos.

Recientemente se impartioé una charla de invitacion
abierta sobre el uso racional de medicamentos y
automedicacion con el proposito de contribuir a
que la poblacion cumpla con las indicaciones del
médico y conozcan sobre los peligros de la
automedicacion, asi como los riesgos de reacciones
adversas de los medicamentos.

Ademas de esto, en el 2023 se realizd un operativo
oftalmologico para todos los colaboradores de la
CNE quienes tuvieron la oportunidad de traer un
familiar para fines de revision visual.

Debido a la precariedad de las instalaciones de las
escuelas rurales ubicadas en el Distrito Municipal de
Guanito en la provincia de Elias Pina, se realizo el
proyecto de instalacion de un sistema para generar
energia eléctrica y poder distribuirla dentro y fuera
de las instalaciones del recinto escolar para poder
ser aprovechadas por los estudiantes y parte de la
comunidad.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. Donaciones Fundacion Amigos Contra
el Cancer Infantil (FACCI).

2. Convocatoria Operativo Oftalmologico.

3. Matriz de Ayuda/ Informe Proyecto
Donacion Elias Pina.

La CNE es la encargada de administrar la Ley 57-07
sobre Incentivo a las Fuentes Renovables de Energia
y sus Regimenes Especiales. Segin un analisis
interno, las fuentes renovables han implicado una
inversion total de mas de 1.6 millones de dolares,
mientras que los incentivos otorgados a dichas
inversiones representan cerca del 10% de dicho
monto.

El director ejecutivo de la CNE propuso en un panel
realizado por Vehiculos Eléctricos RD el ampliar los
incentivos de movilidad eléctrica, ya que la Ley de
Incentivo a la Movilidad Eléctrica solo establece
incentivos para la adquisicion de vehiculos no para
la compra de los cargadores eléctricos y de los
repuestos. Expresé que es necesaria una ley mas
amplia que sin desmejorar las finanzas publicas
favorezca a los que intervienen en el proceso de
desarrollo de la movilidad en el pais, resalté que en
la medida que la movilidad eléctrica aumenta, se
reduce el consumo de combustible en todo el
territorio nacional.

Asi mismo el Consejo de la CNE aprobé el Plan
Energético Nacional (PEN), donde se contempla el
crecimiento de los vehiculos eléctricos en el
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

mercado nacional, ya que esa realidad impacta de
forma directa la planificacion energética.

El Ministro de Energia y Minas en compania del
Director Ejecutivo de la CNE, firmé el Marco
Programatico Nacional para el periodo 2022-2027,
el cual consiste en un acuerdo de cooperacion entre
el Organismo Internacional de Energia Atémica
(OIEA) y la Republica Dominicana sobre el uso de
las aplicaciones nucleares en dreas tan importantes
como la seguridad radiologica para tratar el cancer,
seguridad alimentaria, medio ambiente, planificacion
energética, entre otras aplicaciones de uso
especifico.

La institucién recibe una alta valoracion por parte
de nuestros grupos de interés con relacién al
impacto economico de los servicios que ofrecemos.
En ese sentido ha alcanzado un 98% de percepcion
en la encuesta realizada que es excelente o buena,
manteniéndose una tendencia positiva con un
porcentaje mayor al 95% de aceptacion.

Camo conmdern el impodo econdmico en lo socedod
generade a Irovwss de los seracios y programas ofrecidos
par la CHEF

% 0%

 Enoolenida Bussise = Raguslar Malo & Moy Maolo
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) El impacto de la organizacion en la calidad de
la. democracia, la transparencia, el
comportamiento ético, el estado de
derecho, la apertura, la integridad y la
igualdad.

Tendencia

m2021
98%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se evidencia en:

I. Comparativo de Inversiones en Energias
Renovables e Incentivos de la Ley 57-07/
Comparativo de evolucion de la Encuesta
de Grupos de Interés.

2. Resultados Encuesta Grupos de Interés/
Informe Encuesta Percepcion de la Calidad
de Vida de los Ciudadanos Clientes de la
CNE 2023.

3. Borrador aprobado del Plan Energético
Nacional (PEN) / Acta Directorio/ Noticias
pagina web.

La CNE ha logrado indices elevados de
transparencia del portal institucional, gracias a una
cultura de transparencia sustentada en los principios
y valores de nuestros colaboradores.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los resultados de la Encuesta de Satisfaccion al
Cliente Externo de la CNE, desde 2021 a la fecha,
el 100% de los entrevistados, han expresado una
total de satisfaccion en relacion con la transparencia
y la calidad de la informacion que estos solicitan en
la institucion. Adicional a esto, la percepcion de
nuestros ciudadanos/clientes en relacion con este
tema es de un 99%, esto lo podemos visualizar en la
Encuesta de Percepcién de la Calidad de Vida de los
Ciudadanos Clientes de la CNE 2023.

Ademas, la institucion cerré el 2023 con una
calificacion por encima de los 90 puntos dentro del
Sub-portal de Transparencia de la Direccidn
General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG), por garantizar la estandarizacién vy
eficiencia en sus servicios.

Como perabe lo fronsparencio el libre occeso a la
infarmocén de parte de la CHE?
1% 0%

0%
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) EIl impacto de la organizacion en la
sostenibilidad medioambiental, incluido el
cambio climatico.

Tendencia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se evidencia en:

I. Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo
2020-2022 / Encuesta Clima Laboral 2022.

2. Informe Encuesta Percepcion de la Calidad
de Vida de los Ciudadanos Clientes de la
CNE 2023/ Resultados Encuesta Grupos de
Interés, Comparativo y tendencia.

3. Porta Transparencia (DIGEIG).

El impacto social en relacién con la sostenibilidad
del medio ambiente que refleja la CNE es
ponderado de manera satisfactoria por la sociedad,
esto lo podemos evidenciar en los resultados de la
encuesta de percepcion relacionada a este punto,
donde un 99% de nuestros ciudadanos/clientes
consideraron como “Excelente” o “Bueno” el
impacto en la sociedad y los aportes de la CNE a la
sostenibilidad del medio ambiente.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los productos y servicios emitidos por Comision
Nacional de Energia se basan en una relacién de
comercio justo Yy equitativo entre nuestros
ciudadanos/clientes y la organizacion.

Con relacion a los productos de energia renovables
podemos decir que la CNE tiene la responsabilidad
de la aplicacion de la Ley 57-07 sobre Incentivos a
las Energia Renovables y sus Regimenes Especiales,
que es el marco juridico que tiene el pais para
regular todas las formas de generacion energética
que tengan un caracter renovable, completo o
mixto y que representen un beneficio a la nacion en
forma de reduccion de contaminacién y ahorro de
divisas.

Predicando con el ejemplo la sede central de la
CNE, cuenta con un Sistema Fotovoltaico de 88
paneles solares con una capacidad de 250 W c/u,
para un total de capacidad instalada de 22 kW,
permitiendo un ahorro promedio anual en la factura
de energia eléctrica de un 10.69%, contribuyendo
con una reduccion de emisiones de 21.2 Toneladas
de CO2 al ano. De igual manera, cuenta con el
Centro de Gestion de Materiales Radiactivos y
Fuentes en Desuso (Bunker), con el cual se busca
manejar de manera responsable los residuos
radiactivos a fin de darles un buen tratamiento a
estos desechos, de modo que no afecten la salud de
la poblacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Camo considern &l impado en la calidod de vida de los
ciudadanos y el aporte de la CHE a la sociedod &n
sentido general?

2% 0% g

|
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Como conmdera el impocto de lo socedod y los oportes
de la CHE a la sostenibibidod medisambiental?
1% 0%
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Tendencia

98%
=2023

98%

u2022

u2021
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Tendencia

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se evidencia en:

I. Comparativo de evolucion de la Encuesta de
Grupos de Interés.

2. Informe Encuesta Percepcion de la Calidad de
Vida de los Ciudadanos Clientes de la CNE
2023/ Resultados de encuesta Grupos de
Interés.

3. Sistema Fotovoltaico CNE/ Fotos Bunker/
Automatizaciéon  Certificados Equipos de
Medicion Neta.

La CNE ha logrado indices elevados de
transparencia del portal institucional, gracias a una
cultura de transparencia sustentada en los principios
y valores de los servicios publicos. Segun los
resultados de la Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Externo de la CNE, de noviembre 2023 a diciembre
2023, el 100% de los encuestados expresan la total
satisfaccion en relacion con la transparencia y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

calidad de la informacion que estos solicitan en la
institucion. También podemos mencionar que el
99% de los ciudadanos encuestados consideran
“Excelente” o “Bueno” en cuanto a la percepciéon
de los ciudadanos en relacién con la transparencia y
libre acceso a la informacion de la CNE.

Ademas, la institucion cerro el pasado afio 2023 con
una calificacién por encima de los 90 puntos dentro
del Sub-portal de Transparencia de la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG), por garantizar la estandarizacién vy
eficiencia en sus servicios.

Como perabe lo froneparenca el libre acceso a la
infarmacian de parte de la CHE?
1% 0%

%
|
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Tendencia
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Se evidencia en:

I. Encuesta de Satisfaccion al Cliente Externo
noviembre 2022-2024.

2. Encuesta Clima Laboral 2021-2022.

3. Comparativo Evolucién de la Encuesta de
Grupos de Interés/ Resultados Encuesta
Grupos de Interés.

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La institucion cuenta desde el ano 2012 con una
planta solar compuesta por 88 modulos
fotovoltaicos de 250 Wp c/u, la cual tiene una
capacidad instalada de 22 kWp. Segln la estadistica
de  produccion  solar, nuestros  paneles
proporcionan actualmente el 34% de la energia
utilizada por la institucion, ademas, en el afno 2023
la CNE firmé contrato enmienda a la Concesion
Definitiva otorgada a la Empresa Emerald Solar
Energy, S.R.L, para la instalacion del «Parque Solar
Canoa Il «, esta enmienda al contrato que permitio
a la empresa construir la primera fase del proyecto
de generacion eléctrica con una capacidad de 25
megavatios nominal (25MWn), es de gran
importancia para los habitantes de la comunidad de
Canoa y del municipio de Vicente Noble, al tiempo
que significd que el proyecto tendra una generacién
nominal de 25 megavatios y de 32.6 megavatios
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

pico, cabe destacar que la capacidad nominal total
concesionadas a ambos parques es 50 MWn y de
652 MWp. A finales del 2022 se realizo una
ceremonia en la sede del Organismo Internacional
de Energia Atomica (OIEA), en Viena Austria, donde
el Ministro de Energia y Minas de la Republica
Dominicana Sr. Antonio Almonte, en compania del
Sr. Edward Veras, Director de la Comision Nacional
de Energia (CNE) y la Representante Permanente
en Austria embajadora Laura Faxas y el consejero
Flavio Medina, firmé el Marco Programatico
Nacional para el periodo 2022-2027, el cual consiste
en un acuerdo de cooperacion entre el Organismo
y la Repulblica Dominicana, sobre el uso de las
aplicaciones nucleares en areas tan importantes
como, la seguridad radioldgica para tratar el cancer,
seguridad alimentaria, medio ambiente, planificacién
energética, en otras aplicaciones de usos pacificos.

Pensando en las 3R (Reducir, Reutilizar y Reciclar),
hemos continuado con el proyecto de reciclar el
papel desechado, los cuales son recolectados en las
cajas dispuestas en cada piso, y hemos recolectado
en este periodo un aproximado de 4,362 libras lo
que se traduce el 1.9 toneladas, las cuales son
retiradas por la empresa Green Love RD
mensualmente.

En adicion, intentamos reducir el uso de papel con
la adquisicién de programas informaticos para que
la mayoria de las acciones internas no utilicen papel,
La organizacion cuenta desde hace casi 8 afios con
una planta solar compuesta por 88 modulos
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fotovoltaicos de 250 Wp c/u, la cual tiene una
capacidad instalada de 22 kWVp.

También incentivamos buenas practicas a nuestros
colaborados, tales como jornada de reforestacion,
reciclaje entre otros.

En el mes de abril de 2023 la CNE realizé una
conferencia  especializada sobre  proteccién
Radiolégica, esta actividad se llevd a cabo en
conmemoracion de la primera celebracion en el pais
del Dia Internacional de Proteccién Radiologica.
Ademas de esto la Direccion Nuclear cuenta con
una serie de proyectos amigables al medio ambiente
cuyas acciones van en pro de la seguridad de la
poblacion, entre estas actividades se encuentran:

e Plan Nacional de Control de Descargas de
Medicion Nuclear.

e Programa Zona de Reciclaje.

e Publicacion en medios de instalacion del
Parque Solar Canoa Il.

e Publicacion en medios de la ceremonia en la
sede del Organismo Internacional de Energia
Atémica (OIEA), en Viena Austria.

e Radiactividad en la Industria Minera.

e Radiactividad y Metales Pesados en el Medio
Acuatico.

En mayo de 2021, el proyecto Bioelectricidad
Industrial y la Comisién Nacional de Energia (CNE)
relanzaron la Red de Biomasa con el propésito de
promover el uso de la biomasa como combustible
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alternativo en el pais. Su objetivo es promover el
uso de la bioenergia en la Republica Dominicana a
través del intercambio de informacion.

La biomasa, en especial si es de origen residual,
promueve el consumo y produccion responsable,
garantizando armonia con el medio ambiente sin
comprometer la calidad de lo que se produce e
introduciendo al consumidor a una nueva
experiencia de adquisicion de servicios. El
empresariado esta consciente de que para lograr la
aceptacion de su producto ademas de su existencia
en el mercado, los cambios a mejor son necesarios
y ahora mas que nunca.

Recientemente el director ejecutivo de la CNE
afirmoé que la independencia energética del pais
depende del aprovechamiento de los recursos
naturales con los que cuenta, por esto asegurd que
la CNE continuara impulsando el desarrollo de las
energias renovables ya que constituyen la via para
lograr que el pais reduzca su dependencia de los
mercados internacionales del petréleo y se pueda
bajar la contaminacién del medio ambiente. Asi
mismo revelé que grupos de inversionistas han
sometido a la CNE varios proyectos para producir
hidrogeno con fines de generacién de energia
renovable.

Actualmente en miras de administrar nuestros
recursos y hacer mas eficiente los procesos,
agilizando el tiempo de respuesta a los clientes, asi
como reduciendo el consumo energético y el
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impacto medioambiental, se encuentra disponible
en la pagina web de la Comision Nacional de
Energia, el servicio de Certificacion de Equipos
Automatizados. Con este disefio se ha logrado
disminuir ampliamente la utilizacion de papel y tinta,
ya que incluye la reutilizacion de los certificados de
manera digital cada vez que el cliente lo amerite.

SERVICIOS +  DOCUMENTOS +  TRANSPARENCIA  NOTICAS  CONTACTO  EPARTICIPACION +

Certificacion de Equipos

DESCRIPCION:

DIRIGIDO A:

I e

PROCEDIMIENTO DE OBTENCION:

Se evidencia en:

I. Proyeccién de produccién energia solar/
Noticias Pagina web.

2. Comunicado por parte de la empresa
Green Love, Correos de motivar al
personal a reciclar y fotos.

3. Jornada de reforestacion/ Proyectos
Amigables con el Medio Ambiente
Direccion Nuclear.
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2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

La CNE a través de los anos ha mantenido una
relacion de calidad con los grupos de interés tanto
a nivel nacional e internacional y de la sociedad en
general, a nivel nacional esto se puede evidenciar
con actividades que secundan la calidad de nuestras
relaciones.

En el otro ambito se han realizado actividades con
expertos internacionales donde se han analizado
diversos aspectos del sector eléctrico, entre los que
destacaron la movilidad eléctrica, estrategias de
integracion de generacion distribuida en la red,
tendencia de proyeccion de energias renovables,
escenarios  prospectivos de capacidad de
almacenamiento energético y su rol de la
descarbonizacion, tendencias tecnoldgicas de las
energias renovables y subastas de energia y
transicién energética.

La CNE ha participado de la mano del Ministerio de
medioambiente, SIUBEN, FEDA, Reservas del Pais,
también firma convenio interinstitucional con la
ISFODOSU.

Segun los resultados de la encuesta de percepcion
de nuestros grupos de interés, la valoracion de
nuestras convocatorias es de un 98%, lo que
demuestra muy buena percepcién por parte de
nuestros grupos de interés a las convocatorias que
hacemos.”
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Percepcidn de convecatona realizoda por la THE para
conooer sus necesidodes y expectativas hooo lo instifucian

PR

|

o Encodorsta = B @ Bogular © Made 0 Muy Mala

Tendencia

98%
w2023

98%

u2022

u2021

98%

Se evidencia en:

I. Noticias en la pagina web.

2. Informe Encuesta Percepcion de la
Calidad de Vida de los Ciudadanos
Clientes de la CNE 2023 / Resultados
grupos de interés/Comparativo vy
tendencia.
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3) Grado e importancia de la cobertura
positiva y negativa recibida por los medios
de comunicacion (numeros de articulos,
contenidos, etc.).

4) Apoyo sostenido como empleador a las
politicas sobre diversidad, integracion y
aceptacion de minorias étnicas y personas
socialmente desfavorecidas, por ejemplo:
tipos de programas/proyectos especificos
para emplear a minorias, discapacitados,
numero de beneficiarios, etc.).

La institucion esta comprometida a mantener un
plan de comunicacion externa cada vez mas
positivo, que busca captar la atencion del publico en
general.

Como resultado de las mediciones para el periodo
2022-2024 la percepcion positiva fue de un 100%.

Se evidencia en:

I. Informe Grado de Cobertura Positiva.
2. Informe Estudio de medios de
comunicacion 2022-2024.

La CNE como empleador da oportunidad a
personas de otras etnias y al mes de abril 2024
tenemos 320 colaboradores de los cuales son 316
dominicanos y 4 extranjeros de nacionalidad
venezolano e italiano, por lo que contamos con un
[.25% de empleados de otras nacionalidades o
etnias.

Se evidencia en:

I. Relacién de empleados por nacionalidad
y género.

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

La CNE firmé un acuerdo Tripartito para la
seguridad energética de desarrollo agropecuario
cuyo objetivo es realizar actividades de cooperacién
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que permitan el desarrollo sostenible del sector
agropecuario nacional.

De igual manera, el director ejecutivo de la CNE
manifestd6 su compromiso de trabajar para
optimizar la produccion de energia nacional, es por
esto que la institucion ha cumplido con el deber de
desarrollar el abastecimiento energético del pais.
Resaltd que debido al trabajo planificado que se
desarrolla en la actualidad, la produccion de
energias renovables cubre entre un 10y 11% de la
demanda nacional.

También incentivamos buenas practicas a nuestros
colaborados como el reciclaje, también hemos dado
continuidad a nuestro programa ‘“Motivate a
Donar” y con actividades Pro-fondo para ayudar a
los demas, entre otros.

La reforestacion es una buena practica que la CNE
inculca a sus empleados, se han realizado jornadas
familiares de reforestacion para mitigar las
emisiones de CO2, contaminante principal del
medioambiente en el parque “El Establo de San
Luis” carretera Mella.

En este ano 2024, se donaron ropas, juguetes,
zapatos y comida a los ninos de la fundacion casa
FACCI (Fundaciéon Amigos Contra el Cancer
Infantil), llevando alegria a ninos de con condiciones
especiales, asi como ayudas econdmicas otorgadas
en respuesta a las solicitudes recibidas de diferentes
ambitos.
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6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacion con otros (nimero de
conferencias organizadas por la
organizacion, nimero de intervenciones en
coloquios nacionales e internacionales,
benchmarking, otros).

Se evidencia en:

I. Comunicado por parte de la empresa
Green Love, Correos de motivar al
personal a reciclar y fotos.

2. Donacion Fundacién Amigos Contra el
Cancer Infantil (FACCI).

3. Jornada de Reforestacion.

4. Matriz de ayuda.

En el ano 2023, el Programa de Difusion de
Eficiencia Energética con sus Charlas de Uso
Eficiente y Ahorro de la Energia, realizo actividades
de charlas a centros educativos publicos y privados,
universidades, campamentos e iglesias, la cual forma
parte de la labor que realiza la CNE para el
intercambio de conocimientos e informacion,
concientizando un total de sesenta y cinco mil
cincuenta y un (65 ,051) ciudadanos (as), de los
cuales el 50.7% corresponde al sexo femenino
(32,982 personas) y el restante 49.3% al sexo
masculino (32,069 personas).

En adicion a esto, durante el primer cuatrimestre
del presente ano 2024, se han charlado 35,376
ciudadanos distribuidos entre las provincias de
Santo Domingo, Azua y Santiago.

La Comision Nacional de Energia también participa
en actividades nacionales e internacionales donde
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7) Programas para la prevencion de riesgos de
salud y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (niimero y
tipo de programas de prevencioén, charlas
de salud, nimero de beneficiarios y la
relacion costo/calidad de estos programas).

intercambia conocimientos e informacion con
diferentes entidades dentro y fuera de su grupo de
interés.

Se evidencia en:

I. Numero de conferencias / coloquios.
2. Estadisticas Charlas Eficiencia

Energética/ Informes de actividades.
3. Noticias pagina web.

La CNE mantiene actualizado a sus colaboradores
en temas variados de interés general en este caso
prevencion de riesgos de salud, charlas sobre
prevencion de cancer de mama.

La CNE ofrecié una charla sobre prevencion del
cancer de Mama, con la doctora Marleny Cabrera
con el fin de orientar a nuestros colaboradores
sobre la prevencion, cuidado y diagnéstico de esta
enfermedad. Asi mismo, recientemente se impartio
una charla de invitacion abierta sobre el uso racional
de medicamentos y automedicacion con el
propésito de contribuir a que la poblacion cumpla
con las indicaciones del médico y conozcan sobre
los peligros de la automedicacion, asi como los
riesgos de reacciones adversas de los
medicamentos.

Ademas de esto, se han realizado operativos
oftalmologicos para todos los colaboradores de la
CNE quienes tuvieron la oportunidad de traer un
familiar para fines de revision visual.
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8) Resultados de la medicion de |Ia
responsabilidad  social (por ejemplo,
informe de sostenibilidad/procura del
medio ambiente, reduccion del consumo
energético, consumo de kilovatios por dia,
politica de residuos y de reciclaje
contribucion al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

Se evidencia en:

I. Medicion Charla informativa.

2. Comunicacion y Presentacion Charla
Uso Racional de Medicamentos y
Automedicacién/Charla de prevencion
Céancer de Mama/ / Relacion Empleados
Vacunados/ Operativo Oftalmolégico y
fotos.

La medicién de la responsabilidad social se refleja
con los 88 modulos fotovoltaicos de 250 Wp clu
instalados en la institucion, con una capacidad
instalada de 22 kWp. Segln la estadistica de
produccion solar, los paneles solares proporcionan
actualmente el 34% de la energia que se consume
en las instalaciones.

Recientemente se llevd a cabo el proyecto de
instalacion del sistema eléctrico completo para el
suministro de energia en las escuelas rurales del
Distrito Municipal de Guanito en la provincia de
Elias Pina. El sistema fotovoltaico propuesto se basa
en doce (12) paneles fotovoltaicos con capacidad de
400Wp o mayor, un (0l) inversor hibrido con
capacidad mayor o igual a 3kWn y un (01) banco de
baterias AGM libre de mantenimiento con
capacidad aproximada de |500Amph.

Se evidencia en:
I. Sistema Fotovoltaico CNE.
2. Sistema Fotovoltaico Elias Pina.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pdgina 232 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Los resultados en términos de cantidad y calidad de
los servicios ofrecidos se pueden representar con la

prestacion de los servicios de la institucion:

Con el programa de medicion neta, en el que se han
otorgado 62 certificaciones a ciudadanos a abril de
2024, con un total de 01 productos no conforme tal

como se puede visualizar en la evolucion
siguiente grafico:

del

Cantidad de Solicitudes Programacién
Medicién Neta
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r ]
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2022 2023 Enero-Abril 2024

Certificados Emitidos Programa Medicién

Neta

300

250 228 243

200

150

100 -

50 26 o . :
0 i —
2022 2023 Enero-Abril 2024

8 Cantidad de Certificados Emitidos  Productos No-Conformes

Guia CAF 2020
Pagina 233 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

En la Gestion de Incentivos Fiscales, en la que se han
solicitado 242 autorizaciones de incentivos fiscales
(importaciones, crédito fiscal, Reper, ITBIS) con un
total de 04 productos no conforme. Las estadisticas
para este servicio se pueden apreciar en la
evolucion del siguiente grafico:

Cantidad de Solicitudes Incentivos Fiscales

2500

2000 1818 1917
1500
1000
500 242
0 |
2022 2023 Enero-Abnl 2024

Autorizaciones Incentivos Fiscales

2500

2000 1818 wAr
1500
1000
500 242
2 11 4
0 [ |
2022 2023 Enero-Abril 2024
Rl(Cemsticeateles Solicities Ineerineese el e MM Frocetos Do Cortiostres

Con las solicitudes de 25 concesiones provisionales
y 03 concesiones definitivas para el desarrollo de
proyectos de generacion de electricidad a partir de

fuentes renovables de energia y no renovables.
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Cabe destacar que durante este periodo no se
obtuvieron productos no conforme, las siguientes
graficas representan la evolucion de estos servicios:

Cantidad de Solicitudes Concesiones
Provisionales

33
I 24 25

2022 2023 Enero-Abril 2024

Cantidad de Solicitudes Concesiones
Provisionales

33
24 25
2022 2023

Enero-Abril 2024
# Caniidad de Solicitudes Concesiones Provisionales  # Producios No-Conformes

Cantidad de Solicitudes Concesiones
Definitivas

3

2022 2023 Enero-Abril 2024
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Cantidad de Solicitudes Concesiones

Definitivas
20
16 15
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m Cantidad de Solicitudes Concesiones Definitivas Produclos No-Conformes

Con el Sistema de Informacion Energética Nacional
(SIEN) en el que se recibieron 05 solicitudes sobre
informacion estadistica del sector energético de
Republica Dominicana, las cuales fueron atendidas y
respondidas como se puede ver en la evolucién del
siguiente grafico:

Cantidad de Solicitudes SIEN

25
21
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Solicitudes Respondidas SIEN
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u Canfidad de Solicitudes SAIP-OAl  # Producios No-Conformes

Con el mantenimiento del Portal Unico de Solicitud
de Acceso a la Informacién Publica (SAIP) la Oficina
de Acceso a la Informacién donde la CNE ha
recibido y completado 393 solicitudes durante el
ano 2023, y de enero- abril del presente ano 2024
ha recibido |5 solicitudes las cuales fueron
atendidas y respondidas seglin los lineamientos de
la Ley 200-04, las que se han tramitado de manera
eficiente y eficaz de cara al usuario sin productos no
conforme, como se representa en la evolucion del
siguiente grafico:

Cantidad de Solicitudes SAIP-OAI
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos
ofrecidos).

Solicitudes Respondidas SAIP-OAI

450
393

400
350
g0 254
250
200
150
100
59 o 0 15 o
o Com—

2022 2023 Enero-Abril 2024
= Cantidad de Solicitudes SAIP-OAI # Producios No-Conformes

Se evidencia en:

|I. Estadisticas Resultados Cantidad
Servicios.

Con el Programa de Difusion de Eficiencia
Energética impartiendo charlas a mas de 45,073
personas entre ellos nifos y adultos para
concienciarlos sobre el uso eficiente y ahorro de
energia, como se puede apreciar en el siguiente
grafico:

Beneficios Difusién Eficiencia Energética

70,000 65,051
60,000 55,596
50,000 45,073
40,000
30,000
20,000
10,000

0
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Los resultados en términos de impacto en la
sociedad y los beneficiarios directos de los servicios
ofrecidos se pueden representar con las estadisticas
de los servicios prestados desde la CNE.

e 62 ciudadanos de enero a abril de 2024 que han
sido beneficiados con el programa de medicién
neta:

Cantidad de Solicitudes Programacién
Medicién Neta

300
250 228 24
200
150

100 62

, ]
0

2022 2023 Enero-Abril 2024

e En la Gestidn de Incentivos Fiscales, en la que
se han otorgado 242 autorizaciones de
incentivos fiscales (importaciones, crédito fiscal,
ITBIS). Las estadisticas para este servicio se
pueden apreciar en la evolucién del siguiente
grafico:
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e Con el
provisionales y 03 concesiones definitivas para
el desarrollo de proyectos de generacion de
electricidad a partir de fuentes renovables de
energia y no renovables, como se representa en
la evolucién de los siguientes graficos:

otorgamiento de 25 concesiones

# Cantidad de Solicitudes Concesiones Provisionales  # Producios No-Conformes
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Cantidad de Solicitudes Concesiones
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Con el Sistema de Informacién Energética
Nacional (SIEN) en el que se respondieron 05
solicitudes sobre informacion estadistica del
sector energético de Republica Dominicana,
como se puede ver en la evolucién del siguiente
grafico:

25
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Con las 15 solicitudes respondidas a través del
Portal Unico de Solicitud de Acceso a la
Informacion Publica (SAIP) la Oficina de Acceso
a la Informacion.
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3) Resultados de la evaluacién comparativa
(benchmarking) en términos de productos
y resultados.

Solicitudes Respondidas SAIP-OAI
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® Canfidad de Solicitudes SAIP-OAI # Producios No-Conformes

Se evidencia en:

I. Estadisticas resultados impacto en la
sociedad.

La CNE se mantiene evaluando los procesos y
servicios de otras instituciones del sector publico a
través de los Benchmarking que se realizan. Como
resultado de esta evaluacién comparativa, tomamos
de referencia las mejores practicas llevadas a cabo
por estas organizaciones.

Actualmente la institucion se encuentra en el
proceso de implementacion de la Norma ISO 37001
sobre  Gestiéon Antisoborno, por lo que
recientemente se realizé un Benchmarking con
EDESUR y el Ministerio de Industria y Comercio,
donde se consultaron y analizaron las herramientas
utilizadas por esta entidad durante la puesta en
practica de esta normativa.

Ademas de esto, tuvimos un encuentro con el
Ministerio de Turismo donde compartimos
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

conocimientos y experiencias acerca de la
elaboracion y presentacion del Autodiagnostico
CAF y la memoria de postulacion al Premio
Nacional a la Calidad.

A final de 2020 la institucion tuvo una transicion de
la Ley 41-08 sobre Funcion Publica a la Ley 16-92
del Codigo laboral, lo cual impacta directamente los
indicadores del Sistema de Monitoreo y Medicion
de la Gestion Publica (SMMGP), especificamente el
Sistema de Monitoreo de la Administracion Puablica
(SISMAP), ya que, actualmente tenemos varios
indicadores que por el mismo cambio no aplican y
estamos a la espera de su deshabilitacion.

Cuadro Comparativo Sub Indicadores
SISMAP

indice de Satisfaccién... ==99%===05¥===g9%==
Carta Compromiso al... =00%==99%=20%
Estandarizacion de... = 100%==85%=90%

= Comision Nacional de Energia
Ministerio de Industria, Comercio y MiPymes

Ministerio de Turismo

Los resultados del Benchmarking se mantienen
hasta en un 100%, lo que se puede verificar en la
matriz de analisis comparativo, representado en el
siguiente grafico:
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. Puntos Fuertes Areas de Mejora
Ejemplos . .
(Detallar Evidencias)
Resultados Benchmarking/Benchlearning
120%
100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2022 2023 Enero-Abril 2024
Se evidencia en:
I. Comparativo Instituciones Publicas.
2. Matriz Programacién Anual.
Benchmarking/ Benchlearning 2022-2024.
3. Correos solicitudes Benchmarking/Fotos.
4) Grado de cumplimiento de | La CNE mantiene el grado de cumplimiento de los
contratos/acuerdos o convenios entre las contratos/acuerdos entre las autoridades y la
autoridades y la organizacion. organizacion con la matriz de seguimiento de
alianzas/acuerdos, donde se puede evidenciar el
cumplimiento de hasta un 100% de estas alianzas.
Cumplimiento Contratos/Acuerdos CNE
120%
100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2022 2023 Enero-Abril 2024
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempeno.

Se evidencia en:
l. Matriz de seguimiento acuerdos
2022-2024.
2. Evaluacién comparativa alianzas y
acuerdos.

Anualmente el Ministerio de Administracion Publica
(MAP) realiza auditorias de seguimiento a la Carta
Compromiso al Ciudadano, en las que la CNE
resulté con un cumplimiento del 99% en relacién con
las metas de la calidad, resaltando el impacto de las
inspecciones.

Ademas, para dar cumplimiento con los requisitos de
la Norma ISO 9001:2015, se realizan dos auditorias
internas y una externa anual con la evaluadora y
calificadora AENOR.

Auditorias de seguimiento a la Carta Compromiso al
Ciudadano, evaluada por el ministerio de
Administracion  Publica, a continuacidén, los
resultados:

e Auditorias internas Norma ISO 9001:2015,
arrojando en 2022 cuatro no conformidades
y en 2023 dos no conformidades todas
subsanadas.

e Auditorias externas Norma ISO 9001:2015,
en la auditoria externa correspondiente al
ano 2022, se encontraron 3 observaciones y
0l no conformidad, en el 2023 se
encontraron 2 observaciones y 0l no
conformidad,  todas  subsanadas, Ia
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)
correspondiente a este ano esta programada
para octubre 2024.
Resultados Auditorias MAP
120%
100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%
20%
0%
2022 2023 Enero-Abril 2024
Se evidencia en:
l. Informes de auditoria de la Carta
Compromiso al Ciudadano.
2. Auditorias internas y externas SGC.
3. Planes de mejora auditorias SGC.
6) Resultados de innovaciones en | Con la implementacién de la automatizacion de los

servicios/productos.

Certificados de Equipos del Programa de Medicion
Neta, se han descargado mas de 100 certificaciones,
evidenciando un gran resultado de esta innovacion.

Ademas, se ha implementado un Cluster que
consiste en varios servidores los cuales sirven de
espejo para garantizar que, si un servidor falla, el
resto siga manteniendo los sistemas funcionales. Las
nuevas implementaciones y actualizaciones de
nuestros sistemas han sido ejecutados con el fin de
poder facilitar el trabajo de nuestros colaboradores,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

haciendo que sus procesos sean realizados de una
manera mas rapida y eficiente.

Con la migracién a office 365, se tiene un correo al
cual se puede acceder desde cualquier equipo
informatico y permite el ingreso a aplicaciones de
office como MS TEAMS, GOOGLE DRIVE, otros,
convirtiéndose en una herramienta colaborativa
necesaria, sobre todo en estos tiempos donde el
trabajo a distancia es una necesidad y/o una opcion.
Esta migracion ha impactado positivamente, ya que
durante este aho no hemos tenido reportes de
incidencia como se puede ver en la siguiente tabla:

Enero

Febrero
Marzo
Abril

Al aumentar el espacio de almacenamiento el
servidor de correo electronico pasé de 2G para
cada usuario a 50GB cada uno y de almacenamiento
en la nube a | TB también para cada usuario.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

l. Estadisticas Programa de Medicion

Neta.
2. Migracion Office 365.
3. Reporte de Incidencias/ Cluster.

Siguiendo la iniciativa del presidente de la Republica
Dominicana, actualmente la institucion se encuentra
en el proceso de implementacion de la Norma ISO
37001 sobre Gestion Antisoborno, seglin lo
establecido en el Decreto 36-21.

Se evidencia en:
|. Capacitacién Interpretacion Norma ISO

37001 y Norma ISO37301.
2. Benchmarking.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacién en términos
de:

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

La eficiencia de la organizacién en la gestion de los
recursos disponibles la podemos ver a través de:

e La gestion de los recursos disponibles con
el Informe de Ejecucion Presupuestaria en
un 99% de eficiencia.

e La Gestion humana en la que se alcanzé un
95% de sus objetivos para 2023.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pdgina 248 de 257




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

e La gestion del conocimiento, donde se
logréo el 95% de capacitaciones ejecutadas
vs las programadas.

e La eficiencia de las instalaciones se logré al
100% con la readecuacion de las oficinas del
2do nivel y 3er nivel, el alquiler de un
espacio en el segundo nivel de Printeria
para la reubicacion de oficinas y en la
terraza de la institucion se realizd la
construccion de un comedor.

Se evidencia en:

|. Estadisticas, Presupuesto e Informe de
ejecucién presupuestaria.

2. Plan Operativo Gestion Humana 2022-2023
/ Ejecucion Plan de Capacitacion.

3. Plan Operativo Direccion Administrativa
Financiera.

Las mejoras e innovaciones de nuestros sistemas y
procesos han sido ejecutados con el fin de poder
facilitar el trabajo de nuestros colaboradores,
haciendo que sus procesos sean realizados de una
manera mas rapida y eficiente, por ejemplo la
actualizacion del sistema ERP ayuda a que la Divisién
de Contabilidad lleve sus registros contables
organizados y accesibles, también permite que se
puedan emitir las facturas y que otros
departamentos puedan consultar o usar Ia
informacion en caso de que lo necesiten.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Comision Nacional de Energia ha implementado
un Claster que consiste en varios servidores los
cuales sirven de espejo para garantizar que, si un
servidor falla, el resto siga manteniendo los sistemas
funcionales. Ademas, se mantiene una mejora
constante de los equipos tecnolégicos cambiando
las especificaciones de las computadoras y
actualizando las herramientas comunes a sus Ultimas
versiones, asi como el ofrecimiento a los usuarios
de herramientas que faciliten su trabajo diario.

Ademas, la automatizacion de los certificados de
equipos del programa de medicion neta, han
contribuido con la eficiencia de la burocracia,
eliminando intermediarios, pudiendo el
ciudadano/cliente  descargar su  certificado
directamente desde la pagina web.

Se evidencia en:

. Estadisticas Programa de Medicion
Neta/Reporte de Incidencias.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Actualmente la institucion se encuentra en el
proceso de implementacion de la Norma ISO 37001
sobre Gestion Antisoborno, por lo que
recientemente se realizé un Benchmarking con
EDESUR y el Ministerio de Industria y Comercio,
donde se consultaron y analizaron las herramientas
utilizadas por esta entidad durante la puesta en
practica de esta normativa.

Ademas de esto, tuvimos un encuentro con el
Ministerio de Turismo donde compartimos
conocimientos y experiencias acerca de la
elaboracién y presentacion del Autodiagnostico
CAF y la memoria de postulacion al Premio
Nacional a la Calidad.

La matriz de analisis comparativo refleja un 100% de

los benchmarking/ benchlearning desarrollados con
otras organizaciones.

Via correo electrénico

Descargas automaticas
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Resultados Benchmarking/Benchlearning
120%
100% 100% 100%
100%
80%
60%
40%

20%

Enero-Abril 2024

2022 2023

Se evidencia en:

l. Estadisticas Resultados.
Benchmarking/Benchlearning.

2. Comparativo Instituciones
Publicas.

La matriz de seguimiento de alianzas/acuerdos,
refleja la eficacia de las alianzas, donde se puede
evidenciar un grado de cumplimiento de hasta un
100% de estas alianzas.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. Estadisticas Cumplimiento
Contratos/Acuerdos CNE.

Actualmente en miras de administrar nuestros
recursos y hacer mas eficiente los procesos,
agilizando el tiempo de respuesta a los clientes, asi
como reduciendo el consumo energético y el
impacto medioambiental, se encuentra disponible
en la pagina web de la Comision Nacional de
Energia, el servicio de Certificacion de Equipos
Automatizados. Con este disefio se ha logrado
disminuir ampliamente la utilizacion de papel y tinta,
ya que incluye la reutilizacion de los certificados de
manera digital cada vez que el cliente lo amerite.

Ademas, ha contribuido con la eficiencia de la
burocracia, eliminando intermediarios, pudiendo el
ciudadano/cliente  descargar su  certificado
directamente desde la pagina web.

También se mantiene la Aplicacion Mapas SIEN
(SIEN Maps en inglés), esta es una aplicacion
practica e intuitiva para el usuario que permite
consultar, visualizar y analizar de manera geogrifica
en cualquier momento, toda la informacién
disponible en el mapa energético de la Comision
Nacional de Energia (CNE). Se puede descargar
SIEN Maps desde un dispositivo mévil Android
(Celular, Tablet, etc.) accediendo al Play Store de
Google.

Se evidencia en:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

l. Automatizaciéon proceso Medicion
Neta/Mapas SIEN.

Durante el 2022-2024 las Auditorias Internas como
requisito de la Norma ISO 9001:2015 arrojaron
como resultados cuatro no conformidades en 2022,
en 2023 dos no conformidades todas trabajadas y
corregidas, en junio de este aho se realizd la
primera auditoria interna del sistema.

Resultados Auditorias

120%

100% 100% 100%
100%

40%
20%

0%
2022 2023 2024

l. Informes Auditorias Internas 2022-2024.

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

Los resultados de reconocimientos se verifican
con:

e Reconocimiento por fomentar practicas
para el aumento considerable de la
proporcion de energia renovable en el
conjunto de fuentes energéticas (ODS-7).
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Mantenimiento de la certificacién respecto
a la Norma ISO 9001:2015 ha estado desde
el ano 2013 hasta la fecha 2024.

La participacion anualmente en el Premio
Nacional a la Calidad.

Participacion de la CNE en la edicion XXIV
del Premio Iberoamericano de la Calidad:

Resultados Auditorias

Estadistico de Medallas
1
5
Y 5

0 1 2 3 4 5 6

Resultados Auditorias

Gran Premio Nacional a

la Calidad !

Oro

5

u Plata

5

Reconocimiento por fomentar practicas
para el aumento considerable de la
proporcion de energia renovable en el
conjunto de fuentes energéticas (ODS-
7).

Certificados ISO.

Certificados Premio Nacional a Ila
Calidad, Gran Premio Nacional a la
Calidad.

Reconocimiento  “Mencion  Especial”,

FUNDIBEQ.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Cumplimiento del presupuesto y los
objetivos financieros.

9) Resultados relacionados al costo-efectividad
(logros, resultados de impacto al menor
costo posible).

El cumplimiento  de los  objetivos
presupuestarios Yy financieros se evidencian en
las ejecuciones presupuestarias y estados
financieros.

Se evidencia en:

|. Estadisticas cumplimiento presupuesto /
Estados  Financieros /  Ejecuciones
presupuestarias.

Los resultados de impacto al menor costo
posible en relacion con el costo efectividad
queda plasmado en el informe de rendimiento
financiero donde se obtuvo para el 2022
RD$329,977,754 y para 2023 RD$475,666,042
y en el 2024 es RD$ 725,242,933 logrando
mayor rendimiento para este ultimo ano.

Se evidencia en:

|. Estado de Rendimiento Financiero 2022-
2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

800,000,000
700,000,000
600,000,000
500,000,000
400,000,000
300,000,000
200,000,000
100,000,000

0

TOTALDE LIQUIDEZ (MILLONES RD$)

725,242,933

475,666,042

329,977,754

2022 2023 2024

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