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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comun de Evaluacion- ha sido disefado por los paises miembros de la Union 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 aun 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 Direccidn General de Pasaportes en el afio 2021,
reviso y formuldé su Marco Estratégico Institucional,
el cual fue un proceso participativo,
multidisciplinario y dindmico que integré a
colaboradores de las distintas dareas de Ila
institucion, asi como representantes de los grupos
de interés. Durante este proceso se revisaron la
mision, vision y valores de la institucién, y se vinculd
el plan alas distintas estrategias y planes (Estrategia
Nacional de Desarrollo, PNPSP, Plan de Gobierno,
ODS, entre otros), asi como a las normativas y
marco legal vigentes.

Evidencias:

Minutas de reunidon de revision del marco
estratégico.

Listas de asistencia de reunién de revisién del
marco estratégico.

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024.
Carta de aprobacion del Ministerio de Economia,
Planificacidn y Desarrollo.

Informes de revision del PEI 2021-2024.

Captura de pantalla del SIGEF sobre la produccién
fisico-financiera que desarrolla el PEI.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision 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 Ila
digitalizacion, las reformas del sector
publico y la agenda nacional Ejemplo: Planes
sectoriales,  Estrategia  Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual
del Sector Publico (PNPSP).

En el proceso de revisién y formulacion del Marco
Estratégico Institucional que dio como resultado el
Plan Estratégico Institucional 2020-2024, fueron
revisados y establecidos los actuales valores
institucionales, los cuales estan alineado con la
misién y la vision de la organizacién, y al marco
juridico que organiza el Estado dominicano.
Evidencias:

Minutas de reunidon de revisién del marco
estratégico.

Listas de asistencia de reunidon de revision del
marco estratégico.

Plan Estratégico Institucional 2021-2024.

Fotos de las inducciones donde se explica el marco
estratégico institucional (vision, misidn y valores).

La Direccién General de Pasaportes en el proceso de
revision y formulacién del Marco Estratégico
Institucional, del Plan Estratégico Institucional
2021-2024, ha alineado la mision, la visién y los
valores vinculadolos en cascada con los planes
sectoriales (PLANEG lll, Plan Nacional de Accion
Contra la Trata de Personas y el Trafico llicito de
Migrantes Il, etc.), la Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), el Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP) y los compromisos
internacionales contenidos en los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS-2030).

Evidencias:

Minutas de reunidon de revision del marco
estratégico.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Listas de asistencia de reunidon de revisién del
marco estratégico.

Alineamiento Estratégico de la DGP establecido en
la pagina 30 del Plan Estratégico Institucional 2021-
2024.

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.

Una vez formulado el Plan Estratégico Institucional
2021-2024, la Direccién General de Pasaportes
socializé el plan con los colaboradores y grupos de
interés. Por medio de charlas a los empleados se les
explicaron los valores, la misién, la vision y los
objetivos y para el conocimiento de los demas
grupos de interés de la institucion se han utilizados
los medios digitales (Portal Institucional, redes
sociales, etc.). De igual manera por via del Comité
de Integridad se refuerzan todos los anos la
divulgacion de estas informaciones y durante el
proceso de induccion a los empleados nuevos.
Evidencias:

Fotos del Portal Institucional.

Politica 6.19 del Procedimiento de Reclutamiento y
Selecciéon PR-RRHH-01.

Fotos de las inducciones donde se explica el marco
estratégico institucional (vision, misidn y valores).
Email de la Comision de Integridad sobre la vision,
mision, valores, el codigo de ética de la institucion.
Email de la Direccién de Planificacion sobre los
objetivos estratégicos y operativos de la
institucion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacion y su preparacion para nuevos
desafios revisando peridodicamente la
mision, la vision, los valores y las estrategias
para adaptarlos a los cambios en el entorno
externo (por ejemplo, digitalizacion, 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).

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 ejecucién

La Direccién General de Pasaportes para asegurar la
consecucién de su mision, visidn, valores y objetivos
estratégicos ha  establecido dentro  del
Procedimiento de Monitoreo y Evaluacién de
Planes, Programas vy Proyectos PR-DPME-02
politicas sobre el seguimiento, monitoreo, control y
la preparacién de informes de gestion, en estos
informes se prevé declarar que tipo de
funcionamiento tiene la organizacién (efectivo o no
efectivo, de acuerdo con los objetivos declarados
en el PEl, POA, PNPSP, SIGEF presupuesto fisico y
financiero, la carta compromiso, los indicadores de
satisfacciones de los clientes); se deben de incluir
propuestas para enfrentar o aprovechar los nuevos
desafios que pueden surgir de cambios en el
entorno externo y de la transformacién digital, etc.
Evidencias:

Minutas de reunidon de revisién del marco
estratégico.

Listas de asistencia de reunidon de revision del
marco estratégico.

Politica 6.21 del Procedimiento de Monitoreo vy
Evaluacién de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-02.

El analisis PESTEL y FODA dentro del Plan
Estratégico Institucional 2021-2024.

La Direccidn General de Pasaportes cuenta con una
Comisidn de Integridad y Cumplimiento Normativo,
dirigido segun los lineamientos de la DIGEIG, con el
objetivo de prevenir comportamiento no ético, esta
comisién administra el Cédigo de Etica Institucional

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 7 de 111




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

presupuestaria, rendicion de cuentas Yy
transparencia; a la vez que se instruye al
personal en coémo identificar estos
conflictos y enfrentarlos.

(CEl) y buzdn de denuncias, dénde el colaborador
puede reportar cualquier conflicto de interés y acto
de corrupcion.

La Institucién ha documentado dentro del
Procedimiento de Compras y Contrataciones PR-
DADM-01 para que el CEl sea conocido y entregado
a los proveedores (persona fisica o juridica) que
participen en procesos de contratacién con la
institucion y que éstos firmen constancia de
recepcion y entendimiento de este.

De igual forma, mediante la linea 311, el buzén de
guejas y sugerencias y la Oficina de Libre Acceso a
la Informacidn Publica (OAl) los ciudadanos y los
servidores publicos pueden realizar denuncias
sobre situaciones impropias o inusuales, actos
violatorios contra el CEl, |a ética, la moral y las leyes
dominicanas.

Evidencia:

Cédigo de Etica DGP

Procedimiento de Compras y Contrataciones PR-
DADM-01.

Informe de las elecciones de la Comisién de
Integridad y Cumplimiento Normativo.

Fotos de buzdn de denuncias instalado.

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

La Direccion General de Pasaportes ha establecido
dentro del Procedimiento de Monitoreo vy
Evaluacién de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-02 politicas sobre socializaciones
trimestrales para evaluar el cumplimiento de las
metas y gestionar las estrategias necesarias para
canalizar oportunamente las soluciones
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

correspondientes, generando asi la confianza
mutua, la lealtad y respeto, entre todos los
miembros de la organizacién
lideres/directivos/empleados para la consecuciéon
de los objetivos institucionales y lograr un clima
laboral adecuado a la misidn, visidon y los valores
institucionales.

Evidencia:

Procedimiento de Monitoreo y Evaluacién de
Planes, Programas y Proyectos PR-DPME-02.

Listas de asistencia de reuniones.

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 Direccion General de Pasaportes establecid las
politicas 6.1.2 y 6.3 que busca definir y mantener
actualizadas las estructuras organizativas, procesos,
manuales,  funciones, responsabilidades vy
competencias adecuadas, alineada a los
lineamientos establecido por el Ministerio de
Administracion Publica. Estas politicas se han
establecido en el Procedimiento Elaboracion y
Control de Documentos y Registros PR-DCDI-01.
Evidencia:

Procedimiento Elaboracién y Control de
Documentos y Registros PR-DCDI-01.

2) Emplean objetivos y resultados
cuantificables para todos los niveles y areas,

La Direccién General de Pasaportes, cuenta con
una plataforma tecnologia para la administracién y
control de los indicadores de la planificacion
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

con indicadores para medir y evaluar el
desempeno y el impacto de la organizacion.

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

institucional; la gestién de los indicadores de
procesos y los gubernamentales se llevan con las
aplicaciones tecnolégicas de los érganos rectores
(CAF, NOBACI, SISMAP, SIGEF, etc.) donde se dan
seguimiento al desempefio de los procesos
institucionales acorde al mapa de produccion
institucional.

De igual forma mediante los indicadores de
resultados de los objetivos operativos y de procesos
establecidos en el POA se miden las metas de las
areas y su eficacia, con estos datos se alimentan los
indicadores estratégicos definidos en el Plan
Estratégico Institucional.

Evidencias:

Matrices de NOBACI, CAF.

Captura de pantalla de plataforma tecnologia que
administra el POA.

Durante el proceso de formulacion del Plan
Estratégico Institucional 2021-2024, la Direccidn
General de Pasaportes realizé un levantamiento de
las necesidades y expectativas de los grupos de
interés mediante un andlisis FODA y PESTEL,
posteriormente se identificaron cudles de estas
necesidades y expectativas son requisitos
pertinentes para la institucion y los mismos fueron
incluidos en los planes operativos anuales (POA)
para darles respuestas. Asi mismo todos los afios se
realizan encuestas de satisfaccion para evaluar el
grado de la calidad en el servicio, los resultados de
estas encuestas arrojan oportunidades de mejoras
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

gue son plasmadas en el POA del afio siguiente a la
realizacion de la encuesta.

Evidencias:

FODA y PESTEL dentro del PEI 2021-2024.
Formulario de encuesta de satisfaccion del cliente.
POA 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.

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.

6) Aseguran una efectiva comunicacion externa
a todos los grupos de interés; e interna, en
toda la organizacion, a través del uso de

La Direccién General de Pasaportes establecio la
politica 6.1 en el Procedimiento de Valoracién vy
Administracion de Riesgos y Oportunidades PR-
DPME-03, la misma crea el sistema de control y
seguimiento de los riesgos y oportunidades
institucionales divididos por niveles o eslabones de
acuerdo con la cadena de valor publica.
Evidencias:

Procedimiento de Valoracién y Administracién de
Riesgos y Oportunidades PR-DPME-03.

Matriz de Identificacion y Valoracién de Riesgos y
Oportunidades.

La Direccidn General de Pasaportes implementa los
principios de gestién de Calidad, implementando el
modelo CAF.

Evidencia:

Guia de Autoevaluacion Organizacional con el

Modelo CAF 2023.

La Direccion General de Pasaportes cuenta con un
plan de comunicaciéon externa e interna, para
mantener informado los diferentes grupos de
interés y toda la institucidon. Las herramientas
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

medios de gran/mayor alcance a la
poblacion, incluidas las redes sociales.

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

utilizadas son email, aplicaciones tecnoldgicas, call
center o centro de contacto, las redes sociales, la
prensa y la comunicacion escrita, para comunicar,
dar seguimiento, monitorear, evaluar e interactuar
con los grupos de interés y asi obtener una
comunicacion que sea mas agil. El Departamento
de Comunicaciones y la Oficina de Libre Acceso a la
Informacidn Publica (OAI) son los responsables de
dar seguimiento a las redes sociales y al sistema 311
para la satisfaccion de los grupos de interés. Para la
comunicacion interna la OAl maneja junto a RRHH
el buzoén de sugerencias con el cual se abre un canal
para que los ciudadanos y empleados puedan
escribir sus comentarios sobre cualquier opinién
gue tengan sobre la institucién; y RRHH junto a
Comunicaciones mediante un email general para
todos los colaboradores envia periédicamente
informaciones relevantes y de importancia
institucional.

Evidencia:

Plan de comunicacidn externa e interna.

Captura de pantalla de las redes sociales de la
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).

Captura de pantalla de la plataforma Linea 311.

La Direccion General de Pasaportes ha formado
diferentes equipos de trabajo para asegurar el
desarrollo de los procesos, para el mismo cuenta
con un Comité de Calidad, Comité de Control
Interno, Comité de Compras y contrataciones,
Comité Directivo.

Evidencias:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Comunicaciones designando los miembros de los
diferentes comités.

La Direccion General de Pasaportes cuenta con un
plan de comunicacién externa e interna, para
mantener informado los diferentes grupos de
interés y toda la institucidn. Las herramientas
utilizadas son email, aplicaciones tecnoldgicas, call
center o centro de contacto, las redes sociales, la
prensa y la comunicacion escrita, para comunicar,
dar seguimiento, monitorear, evaluar e interactuar
con los grupos de interés y asi obtener una
comunicacion que sea mas agil. El Departamento
de Comunicaciones y la Oficina de Libre Acceso a la
Informacidn Publica (OAI) son los responsables de
dar seguimiento a las redes sociales y al sistema 311
para la satisfaccion de los grupos de interés. Para la
comunicacion interna la OAl maneja junto a RRHH
el buzén de sugerencias con el cual se abre un canal
para que los ciudadanos y empleados puedan
escribir sus comentarios sobre cualquier opinién
que tengan sobre la institucién; y RRHH junto a
Comunicaciones mediante un email general para
todos los colaboradores envia periddicamente
informaciones relevantes y de importancia
institucional.

Evidencia:

Plan de comunicacidn externa e interna.

Captura de pantalla de las redes sociales de la
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).

Captura de pantalla de la plataforma Linea 311.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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.

La Direccién General de Pasaportes establecid la
politica 6.2.14 en el Procedimiento de Elaboracién
y Ejecucion de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-01, en el cual se instituye que se debera de
comunicar a las partes interesadas los productos,
indicadores, metas, actividades contenidas dentro
del POA que respondan al aprovechamiento de
oportunidades o mitigaciéon de riesgos y que sean
catalogados como una innovacion y/o promocion
en la cultura de la mejora continua.

Las actividades o proyectos dentro del POA se
elaboran con la participacion de los servidores
publicos de cada a&rea, permitiendo que el
conocimiento de campo que tienen los empleados
sea aprovechado como parte de la gestién del
conocimiento. De igual manera el ciclo PHVA o ciclo
Deming es parte del proceso de gestion de la
planificacién institucional, apoyando a la cultura de
la mejora continua en el sector.

Evidencias:

Plan Operativo Anual (POA) 2023.

Politica 6.2.14 del Procedimiento de Elaboracién y
Ejecucion de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-01

La Direccién General de Pasaportes comunica a los
empleados y grupos de interés relevantes las
actividades o proyectos dentro del POA, tanto las
ordinarias como las que responden a iniciativas de
cambio propias de la cultura de innovacién y
fomento de la mejora continua de sus procesos. Se
socializan por la pagina web de la institucion en el
portal de transparencia y por la aplicacién
tecnoldgica donde se gestiona el POA.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:

Captura de pantalla del portal de transparencia
institucional.

Captura de pantalla de plataforma tecnologia que
administra el POA.

Politica 6.2.10 del Procedimiento de Elaboracion y
Ejecucion de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-01.

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a

las personas en la organizacion 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 creacion 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).

En la Direccién General de Pasaportes los lideres
predican con el ejemplo implementando sus planes
operativos anules, designando un enlace por areas
para promover el cumplimiento de los objetivos y
valores de la institucion. Ademas, cada funcionario
y servidor publico redacta a inicio de cada afno un
acuerdo de desempeio que esta vinculado con las
metas establecidas en el POA de ese afo y con el
marco estratégico de la institucion (mision, vision y
valores), la finalidad es que todos los colaboradores
estén comprometidos con la consecucion de los
objetivos institucionales, con la mejora continua y el
trabajo en equipo.

Evidencias:

Acuerdos de desempefio de los empleados.
Captura de pantalla de plataforma tecnologia que
administra el POA.
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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.

La Direccidn General de Pasaportes capacita a sus
directivos en materia de liderazgo vy
empoderamiento para impulsar la innovacién vy
basada en la confianza mutua y la apertura para
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de oportunidades y
abordando las necesidades individuales y las
circunstancias personales de los empleados. La
Direccidon de Recursos Humanos vela por que se
respeten los derechos de los servidores publico y se
aplique lo estipulado sobre el Régimen Etico y
Disciplinario en la Ley 41-8, y en el C4digo de Etica.
Evidencia:

Cédigo de Etica DGP.

Taller de liderazgo y empoderamiento.

Listado de participantes.

Certificado de participacion.

Fotos.

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

La Direccién General de Pasaportes informa de
forma periddica a los colaboradores sobre asuntos
claves relacionados con la organizacién mediante
comunicacion interna  como memorandum,
circulares, email, etc., y para recibir las respuestas
de los empleados tiene disponible la via de los
correos y el buzdn de sugerencias. La Institucion ha
documentado procedimientos de encuestas de
clima organizacional con realizacidn al menos cada
dos (2) afios, en dichas encuestas se levantan
informaciones relevantes para mejorar aspectos
claves de la institucion.

Evidencia:

Email.
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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.

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

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

Memordndum.

Circulares.

Boletines informativos.
Fotografia del mural informativo.

La Direccion General de Pasaportes organiza el trabajo
del personal estableciendo sus tareas, planes y
objetivos en los acuerdos de desempefio individual, en
las descripciones de puestos y los procedimientos (y
demas documentos controlados como instructivos,
politicas, etc.) de los procesos de la institucién y en el
POA, esta establecida una retroalimentacion de forma
oportuna para mejorar su desempeno cada trimestre.
Evidencias:

Acuerdo de desempefio institucional.

La Direccién General de Pasaportes ha documentado
politicas y procedimientos para que las atribuciones
de autoridad sean delegadas en personas que posean
los conocimientos y experiencia necesarios acorde con
los requisitos de cada perfil. Asi mismo, esta definida
claramente la autoridad en cada unidad
organizacional y su suplencia en faltas temporales, de
tal manera que no se detengan las operaciones por
ausencia del titular.

Evidencias:
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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 adaptindose a los
cambios).

7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto

individuales como de los equipos de
trabajo.

Politica 6,2 del Procedimiento de Reclutamiento y
Seleccion PR-RRHH-01.

Politica 6,2 del Procedimiento de Gestién de
Licencias, Permisos y Vacaciones PR-RRHH-06.
Matriz de Suplencia por Cargos MT-RRHH-01.

La Direccion General de Pasaportes mediante su plan
anual de capacitaciones promueve una cultura de
aprendizaje para estimular a que los empleados
desarrollen sus competencias y se adapten y cumplan
con las nuevas demandas. De acuerdo con el
Procedimiento Capacitacion del Personal PR-RRHH-09
el plan de capacitacion esta articulado con Ia
evaluacidn de desempefio y las competencias de los
cargos. Las instituciones que suplen estas necesidades
son tanto pdublicas (INAP, CAPGEFI, INFOTEP) vy
privadas (universidades e instituciones educativas
internacionales).

Evidencias:

Plan de capacitacion.

Procedimiento Capacitacién del Personal PR-RRHH-
09.

La Direccion General de Pasaportes ha elaborado el
procedimiento para la evaluacién del desempefio PR-
RRHH-07, este es un proceso continuo y periddico que
se realiza al menos una vez al afio. Con estos
resultados la institucion planifica la compensacién y
bienestar del talento humano, asi como la promocidén
basada en la calidad del desempefio (méritos).
Evidencias:

Procedimiento para la Evaluacion del Desempefio PR-
RRHH-07.
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Procedimiento de Compensacion Beneficios PR-
RRHH-05
Procedimiento de Evaluacién de Desempeiio PR-
RRHH-07

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
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.

La Direccién General de Pasaportes ha
documentado las actividades para hacer el
levantamiento e identificacién de las necesidades
de la institucion, y los requisitos y expectativas de
los grupos de interés, esta labor se realiza una vez
al afno mediante encuestas, analisis de estadisticas
y el llenado de varias matrices, con lo cual se
elaboran los informes de gestién (SISMAP, CAF,
Memoria Institucional, etc.) y el POA (el PEl cuando
corresponda).

Evidencias:

Politicas 6.2.9 y 6.2.10 del Procedimiento de
Elaboracién y Ejecucidn de Planes, Programas y
Proyectos PR-DPME-01.

Politicas 6.17 y 6.18 del Procedimiento de
Monitoreo y Evaluacidon de Planes, Programas y
Proyectos PR-DPME-02.

La Direccion General de Pasaportes ha
documentado la forma de gestionar, desarrollar, y
mantener relaciones proactivas con sus partes
interesadas (las autoridades politicas desde las
areas ejecutivas, legislativas, municipales, sector
privado, organismos no gubernamentales vy
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

organismos internacionales), los intereses de
ambas partes deben estar vinculado a los productos
y/o componentes del plan estratégico de la
institucion, o al aprovechamiento de oportunidades
o al cierre de brechas, los cuales seran demostrados
en los acuerdos, convenios, contratos redaccién y
revision de leyes, decretos, resoluciones,
reglamentos, y otros actos administrativos que sean
evacuados.

Evidencias:

Politicas 6.1.1 y 6.1.9 del Procedimiento de Gestidn
de Acuerdos, Convenios, Contratos y Otros
Documentos de Cooperacidn Internacional y/o
Alianzas Publico-Privadas PR-DICI-01.
Procedimiento de Gestion de Contratos, Convenios,
Acuerdos y Otros Documentos PR-DJUR-01.

La Direccion General de Pasaportes tiene
documentado la forma de identificar las politicas
publicas relevantes para la organizacion por medio
al analisis FODA y PESTEL, las cuales posteriormente
se incorporan a la gestidn por medio al PEl y al POA,
donde estan vinculadas en forma de cascadas desde
los requisitos de la END, los ODS, el PNPSP, etc., los
cuales son realizados y monitoreados.

Evidencias:

Politicas 6.1.10 y 6.2.15 del Procedimiento de
Elaboracién y Ejecucién de Planes, Programas y
Proyectos PR-DPME-01.

FODA y PESTEL dentro del PEI 2021-2024.

POA.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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.).

La Direccidn General de Pasaportes ha alineado sus
objetivos y metas con las politicas publicas, el
desempeio de la institucion es monitoreado
periddicamente de manera interna con los
controles internos y también segun los
lineamientos establecidos por los distintos Organos
Rectores en sistemas externos. El desempefio de la
institucion se reporta a:

Desempefio fisico-financiero a la DIGEPRES;
Desempefio en las metas del Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP) del MEPyD;
Desempefio de la institucion en la Memoria
Institucional al Ministerio de la Presidencia.

Las evaluaciones del desempefio de los
colaboradores y de la satisfaccién de los usuarios al
MAP.

Evidencias:

Reporte de ejecucién PNPSP.

Programacion Indicativa Anual de la DIGEPRES.
Reporte trimestral de ejecucion fisica-financiera.
Memoria Institucional.

Evaluaciones del desempeiio al MAP.

La Direccidn General de Pasaportes ha
documentado la forma de gestionar y desarrollar
vinculos o asociaciones con sus partes interesadas
(las autoridades politicas desde las areas ejecutivas,
legislativas, municipales, sector privado,
organismos no gubernamentales y organismos
internacionales), y sus intereses deben estar
vinculado a los productos y/o componentes del plan
estratégico de la institucion, o al aprovechamiento
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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.

de oportunidades o al cierre de brechas, los cuales
seran demostrados en los acuerdos, convenios,
contratos redaccidn y revisién de leyes, decretos,
resoluciones, reglamentos, y otros actos
administrativos que sean evacuados.

Evidencias:

Politicas 6.1.1 y 6.1.9 del Procedimiento de Gestidn
de Acuerdos, Convenios, Contratos y Otros
Documentos de Cooperacidén Internacional y/o
Alianzas Publico — Privadas PR-DICI-01.
Procedimiento de Gestion de Contratos, Convenios,
Acuerdos y Otros Documentos PR-DJUR-01.

La Direccion General de Pasaportes recibe vy
propicia encuentros nacionales e internacionales, la
alta gerencia de la institucién participa de estas
actividades  organizadas  por  asociaciones
profesionales, organizaciones representativas,
grupos de presidn, entre otras partes interesadas.
Para esto la organizacion tiene documentado su
procedimiento de protocolo de eventos y una
politica de comunicacién interna y externa,
documentos con los cuales estandariza y modela la
forma adecuada de manejar el protocolo
gubernamental.

Evidencias:

Fotos de eventos nacionales e internacionales.
Protocolo Gubernamental de eventos.

Politica de comunicacidn interna y externa.

7) Promueven la conciencia publica, la
reputacion y el reconocimiento de la

La Direccion General de Pasaportes mediante la
participacién activa en los medios de comunicacién,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

organizacion y desarrollan un concepto de
marketing/publicidad centrado en las
necesidades de los grupos de interés.

las redes sociales y las capacitaciones continuas
promueve una conciencia publica, la reputaciény el
reconocimiento de la organizacidn. La politica de
comunicacion interna y externa junto al plan de
comunicacion tienen establecidas las pautas para
desarrollar el marketing/publicidad centradas en
las necesidades de los grupos de interés
previamente identificados en el andlisis del
contexto que se realiza para elaborar el POA y el
PEI.

Evidencia:

Redes sociales

Politica de comunicacidn interna y externa.

Plan de comunicacion.

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,
econdmicas, demograficas y la digitalizacion,
factores globales como el cambio climatico

La Direccién General de Pasaportes, utiliza las
herramientas e instrumentos establecidos en el

Sistema Nacional de Planificacién e Inversion
Publica (SNPIP) para identificar y analizar el
contexto interno y externo de la institucion, por
ejemplo, el método PESTEL que se refiere a los
factores que se analizan: Politicos, Econdmicos,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y otros, como insumos para estrategias y
planes.

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

Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales, y/o el
método FODA que evalla los factores divididos en
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Evidencia:

FODA y PESTEL dentro del PEI 2021-2024.

La Direccion General de Pasaportes tiene
identificado sus grupos de interés y realizan
levantamientos constantes para conocer sus
requerimientos, necesidades y expectativas segun
lo establecido en los procedimientos.

Evidencia:

Matriz de Grupo de Interés

Politicas 6.2.16 y 6.2.17 del Procedimiento de
Elaboracién y Ejecucién de Planes, Programas y
Proyectos PR-DPME-01.

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

La Direccién General de Pasaportes, analizo el
marco legal y las reformas del sector publico que le
concierne, esta informacidon esta contenida Plan
Estratégico Institucional 2021-2024 (PEl). El
resultado de este analisis fue utilizado para plasmar
las metas y las estrategias de la planificacién
estratégica.

Evidencia:

Plan Estratégico Institucional 2021-2024 (PEl)
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

La Direccion General de Pasaportes, utiliza las
herramientas e instrumentos establecidos en el
Sistema Nacional de Planificacién e Inversion
Publica (SNPIP) para identificar y analizar el
contexto interno y externo de la institucién, el
desempeno interno y las capacidades de la
organizacién para cumplir con las metas y los
objetivos planteados en el PEl y en el POA. Se utiliza
el analisis FODA que evalua los factores divididos en
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas;
existe una matriz de riesgos y oportunidades con la
cual se realiza la gestion del riesgo de la institucién.
Evidencias:

FODA contenido en el Plan Estratégico Institucional
2021-2024 (PEI)

Procedimiento de Valoracién y Administracién de
Riesgos y Oportunidades PR-DPME-03.

Matriz de Identificacion y Valoracién de Riesgos y
Oportunidades.

Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategiay la

lanificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

) 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.

La Direccién General de Pasaportes traduce su
mision y visidn en objetivos estratégicos a largo y
mediano plazo los cuales estan planteados en el
Plan Estratégico Institucional 2021-2024, de igual
forma para el logro de los objetivos operacionales,
la institucién formula y monitorea planes
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

operativos anuales desarrollados por cada una de
las areas.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional 2021-2024 (PEl)
Plan Operativo Anual (POA)

Durante el proceso de formulacién del Plan
Estratégico Institucional 2021-2024, la Direccidn
General de Pasaportes realizé un levantamiento de
las necesidades y expectativas de los grupos de
interés por medio al FODA, para dar respuesta a las
mismas, mediante la inclusién de estas en los
planes operativos de la institucion.

Evidencias:

FODA en el Plan Estratégico Institucional 2021-
2024 (PEI)

La Direccion General de Pasaportes, analizé con el
método PESTEL que se refiere a los factores que se
analizan: Politicos, Econdmicos, Sociales,
Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales, y/o el método
FODA que evalia los factores divididos en
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
de esta manera identificé e integré aspectos de
sostenibilidad, (gestién ambiental), responsabilidad
social, diversidad y de género en las estrategias y
planes establecidos en el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024. Estas iniciativas quedan
plasmadas de igual manera en el POA, con lo cual se
busca garantizar la ejecucion operativa de las
mismas.

Evidencia:
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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.

FODA y PESTEL dentro del Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2021-2024.
Plan Operativo Anual (POA)

La Direccién General de Pasaportes anualmente
formula su ante proyecto de presupuesto
institucional, su presupuesto fisico y financiero, y su
plan anual de compras y contrataciones, todos bajo
los lineamientos establecidos por los &érganos
rectores de lugar, en estos documentos se
contemplan y son considerados todos los recursos
necesarios para llevar a cabo el Plan Estratégico
Institucional (PEI) y el Plan Operativo Anual (POA).
Evidencias:

Matriz Plan de Compras y Contrataciones (PACC)
Presupuesto Institucional

Captura de pantalla SIGEF con el presupuesto fisico
y financiero

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 Yy  estructura
organizativa adecuados.

La Direccidn General de Pasaportes ha definido
sus prioridades en el Plan Estratégico Institucional
(PEI) 2021-2024 acorde al marco legal pertinente y
a un analisis de su contexto, con dicho documento
se implantan y establecen el marco estratégico y
los objetivos de la planificacidn estratégica. Las
metas establecidas en el PEIl se corresponden al
marco temporal desde el aino 2021 hasta el 2024,
siendo elaborado un Plan Operativo Anual (POA)
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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
implementacién efectiva y uniforme.

cada afio vinculado a los objetivos establecidos en
el PEl y en el cual estan descritos los proyectos y
las innovaciones que la institucion previamente ha
identificado para su desarrollo, y los procesos, asi
como la estructura organizativa son revisados y
adecuados para que cumplan con la misién de
apoyar en la consecucién de los objetivos
estratégicos institucionales.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024
Plan Operativo Anual (POA)

La Direccién General de Pasaportes redacta su Plan
Operativo Anual (POA) vinculando los objetivos y las
metas de las actividades y proyectos del POA con
los ejes y los objetivos estratégicos declarados en la
planificaciéon Estratégica, cada area y proceso tiene
sus metas y objetivos atados a los indicadores
correspondientes.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024.

Plan Operativo Anual (POA).

La Direccion General de Pasaportes le comunica
cada afio a todos los colaboradores via email,
memorandum y/o en una actividad de socializacion,
el Plan Estratégico Institucional (PEl) 2021-2024 y el
Plan Operativo Anual (POA), asi como los resultados
en la ejecucién de los mismos. De igual manera
hacen publicos los documentos PEl y POA, los
informes de gestidn y rendicién de cuentas
institucional en el portal de transparencia de la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) Realiza un monitoreo,

medicion y/o

evaluacion periddica 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.

institucion y comunica la disponibilidad de estos por
las redes sociales, para garantizar el debido
cumplimiento del principio de transparencia
establecido en la Ley No. 200-04.

Evidencias:

Captura de pantalla de email.

Memordndum.

Fotos de actividad de socializacién.

Captura de pantalla de las redes sociales de la
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).

Captura de pantalla de la plataforma de
transparencia.

La Direccién General de Pasaportes cuenta con
reportes estadisticos mensuales e informe de
produccién que permiten monitorear el
rendimiento operativo de la institucién.
Monitoreamos el PEl y los POAs por medio de la
AppPOA y cada tres meses se realiza un informe de
cumplimiento de objetivos y metas, ademas, se
realizan reuniones trimestrales para evaluar el
desempeiio.

Evidencias:

Estadisticas Mensuales.

Informe de Ejecucidon POAs Trimestral.

Captura de Pantalla AppPOAs.

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

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

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

a Direccion General de Pasaportes analiza el
contexto para identificar junto a los empleados y
los grupos de interés relevantes las actividades o
proyectos que deben ser desarrollados para
mejorar los procesos, los servicios y la satisfaccién
del cliente ciudadano, haciendo innovaciones y
considerando los avances tecnolégicos como una
oportunidad para el sistema de gestion
institucional.

Evidencias:

Analisis del contexto en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) 2021-2024.

Plan Operativo Anual (POA).

La Direccién General de Pasaportes crea espacios
para el intercambio de mejores practicas entre
organizaciones, por ejemplo: a través de la
formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

Evidencias:

Certificados de participacion curso en la Direccidon
General de Alianzas Publico Privadas.

Cartas de cooperacion interinstitucional con
MIREX, MESCYT, etc.

La Direccion General de Pasaportes comunica a los
colaboradores y a las partes interesadas el
procedimiento y las politicas sobre como identificar
las actividades o proyectos que deben ser
desarrollados para mejorar los procesos, los
servicios y la satisfaccion del cliente ciudadano,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

agregado.

haciendo innovaciones y considerando los avances
tecnologicos como una oportunidad para el sistema
de gestion institucional. De igual forma, les
comunica a los colaboradores y a las partes
interesada los resultados de la organizacién en
relacion a la implementacion de dichas
innovaciones.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024.

Plan Operativo Anual (POA).

Informe de Ejecucidn POAs Trimestral.

Politica 6.2.10 del Procedimiento de Elaboraciony
Ejecucion de Planes, Programas y Proyectos PR-
DPME-01.

La Direccion General de Pasaportes para
aprovechar las oportunidades o mitigar los riesgos
incentiva la participacion de los servidores publicos
de cada area, permitiendo que el conocimiento de
campo que tienen los empleados sea aprovechado
como parte de la gestion del conocimiento con sus
ideas innovadoras y creativas para mejorar la
gestidn y hacer frente a las nuevas expectativas de
los ciudadanos/ clientes, reducir costos vy
proporcionarles bienes y/o servicios con un mayor
valor agregado.

Evidencias:

Plan Operativo Anual (POA) 2023.
Procedimiento de Elaboracidon y Ejecucién de
Planes, Programas y Proyectos PR-DPME-01
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Direccién General de Pasaportes elabora su
anteproyecto de presupuesto institucional, su plan
anual de compras y contrataciones (PACC) y la
matriz de riesgos y oportunidades alineadas al Plan
Operativo Anual (POA), y cuando se decide realizar
un cambio por medio de un piloto o una innovacién
de igual manera se incluye en el POA, como forma
de vincular y asegurar que los objetivos tengan la
disponibilidad de recursos con la prevision
presupuestaria y/o los fondos necesarios para
posteriormente  ser ejecutados segun el
cronograma de trabajo. Lo cual se valida con los
informes de ejecucidon y los camios ocurridos
declarados en el sistema.

Evidencias:

Plan Operativo Anual 2023.

Anteproyecto de presupuesto institucional.

Matriz de riesgos y oportunidades.

Plan anual de compras y contrataciones.

CRITERIO 3: PERSONAS

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

La Direccién General de Pasaportes mediante la
planificacién anual de recursos humanos analiza las
necesidades actuales y futuras de recursos
humanos, la cual es revisada con el Plan Estratégico

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2020
Pagina 32 de 111




Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

3) Implementa en la politica de recursos
humanos considerando los principios de
equidad, neutralidad politica, mérito,
igualdad de oportunidades, diversidad,

Institucional (PEI) 2021-2024 y el marco estratégico
institucional.

Evidencias:

Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024.

Plan anual de recursos humanos.

La Direccién General de Pasaportes desarrolla los
procesos de reclutamiento, promocién,
remuneracion, desarrollo, delegacion,
responsabilidades, recompensas y la asignacion de
funciones gerenciales acorde a los procedimientos
documentados para estos fines.

Evidencias:

Procedimiento de reclutamiento y seleccién PR-
RRHH-01.

Procedimiento control de asistencia PR-RRHH-03.
Procedimiento pago de ndmina PR-RRHH-04.
Procedimiento de compensacién beneficios PR-
RRHH-05.

Procedimiento programacién anual de vacaciones
PR-RRHH-06.

Procedimiento de evaluacion de desempefio PR-
RRHH-07.

Procedimiento de salida del servidor publico PR-
RRHH-08.

Procedimiento capacitacién del personal PR-RRHH-
09.

La Direccion General de Pasaportes ha
documentado sus procedimientos y las politicas
tomando como base el marco legal
correspondiente 'y sus principios rectores,
contemplados en la Constitucion de la Republica
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

responsabilidad social y equilibrio entre el
trabajo y la vida laboral.

Dominicana y en las Leyes No. 41-08, 107-13 y los
reglamentos de estas, esto puede verificarse en los
acapites 4 que detallas los documentos de
referencias o base legal de estos procedimientos
aprobados y socializados.

Evidencias:

Acapite 4 documentos de referencias o base legal
del Procedimiento de reclutamiento y seleccion
PR-RRHH-01.

4) Gestiona el desarrollo de la carrera
profesional basada en criterios de mérito,
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 diadlogos
de desempeno con las personas.

La Direccion General de Pasaportes ha
documentado en su Procedimiento de Evaluacion
de Desempefio PR-RRHH-07 en la politica 6.17 que
para el desarrollo de la carrera profesional solo
seran considerados para promocion, otorgamiento
de incentivos, aumentos de sueldos los empleados
que obtengan una calificacion de muy bueno a
excelente. Las evaluaciones se realizas en base a
criterios de mérito, justicia, igualdad de
oportunidades y sin discriminacion o exclusiones.
Evidencias:

Acuerdos de desempeiio.

Evaluaciones de desempefio.

Procedimiento de Evaluacion de Desempeno PR-
RRHH-07 en la politica 6.17.

La Direccion General de Pasaportes acorde al
Procedimiento de Evaluacion de Desempefo PR-
RRHH-07 define los objetivos de desempefo con las
personas mediante los acuerdos de desempeno, los
cuales estan vinculados al POA. De igual manera de
manera trimestral se realiza un monitoreo y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Aplica una politica de género como apoyo a
la gestion eficaz de los recursos humanos de
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 y/o actividades institucionales,
rangos salariales, niveles de satisfaccion,
otros.

evaluacion del desempeno de acuerdo a lo descrito
en los acuerdos de desempeno y partiendo de los
resultados se realizan didlogos de desempeno con
el personal de manera particular.

Evidencia:

Procedimiento de Evaluacion de Desempefio PR-
RRHH-07.

Acuerdos de desempeiio.

Evaluaciones de desempeiio.

La Direccién General de Pasaportes desde la
Division de Relaciones Laborales y Sociales de la
Direccion de RRHH lleva estadisticas desagregadas
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 y/o actividades institucionales, rangos
salariales, niveles de satisfaccion, otros.

Evidencia:

Matrices de estadisticas desagregadas de RRHH.

La Direccion General de Pasaportes como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacion va a crear una politica de género y a
establecer dentro del organigrama una unidad de

género.

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacioén:

) Implementa una estrategia o plan de
desarrollo de recursos humanos basado en
las competencias actuales y futuras

La Direccion General de Pasaportes elabora el plan
de desarrollo de recursos humanos basado en las
competencias actuales y futuras identificadas por
medio a la deteccion de necesidades de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

capacitacion que realiza el Instituto Nacional de
Administracion Publica (INAP); ademias de las
habilidades y los requisitos de desempefio de las
personas, tomando como base los resultados de las
evaluaciones de los acuerdos de desempefio de
cada colaborador.

Evidencia:

Deteccidn de necesidades de capacitacién que
realiza el Instituto Nacional de Administracion
Publica (INAP).

Evaluaciones de los acuerdos de desempeiio.

El proceso de promocion y seleccion realizado por
la Direccion General de Pasaportes para atraer el
capital humano necesario para lograr la mision,
vision y objetivos es realizado por medio a concurso
de oposicion interno y externos en las categorias 3,
4 y 5, o por contratacion directa al personal de
estatuto simplificado que pertenece a la categoria |
y 2, de acuerdo a lo establecido en el Procedimiento
de Reclutamiento y Seleccion PR-RRHH-01.

La publicacion del concurso de la vacante se realiza
en las plataformas digitales del Ministerio de
Administracién Publica (MAP), en los medios de
comunicacion tradicionales, en plataformas digitales
de RRHH y en las redes sociales.

Todos los servidores publicos una vez ingresan a la
institucion reciben una induccion donde se les
explica la mision, visién y objetivos de la DGP y
posteriormente completan su acuerdo de
desempeno, documento por medio al cual se
establecen sus compromisos para con la institucion
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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 disefo, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electronico, aprendizaje en el trabajo).

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

vinculados a la consecucién de hacer realidad la
mision, visién y objetivos institucionales.
Evidencias:

Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion PR-
RRHH-0I.

Publicacion de vacante o de concurso.

Constancia de induccidn.

Acuerdo de desempefio.

La Direccion General de Pasaportes en sus procesos
de formacidn utiliza la modalidad presencia, virtual
sincrénica y asincrénica, y la hibrida, de igual
manera permite métodos nuevos e innovadores
para el aprendizaje de su capital humano. También
se han creado equipos de trabajo de calidad para
desarrollar e implementar mejores practicas
basados en el trabajo en equipo para temas como
NOBACI.

Evidencia:

Circular creando el equipo de trabajo para

NOBACI.

Plan de capacitacion.

La Direccion General de Pasaportes disefia un plan
de capacitacién para cada empleado segun los
resultados de la evaluacion de desempefio del
periodo anterior, estos datos permiten a la
institucion elaborar el plan de desarrollo de
recursos humanos basado en las competencias
actuales y futuras identificadas por medio de las
evaluaciones de los acuerdos de desempefio y de la
deteccion de necesidades de capacitacion que
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

realiza el Instituto Nacional de Administracién
Publica (INAP).

Evidencia:

Plan de capacitacion.

Acuerdo de desempefio.

La Direccién General de Pasaportes en el proceso de
induccion y durante los 6 meses del periodo
probatorio guia y apoya a los nuevos empleados a
través de tutoria, mentoria y asesoramiento
individual en el proceso de aprendizaje vy
desempeno de sus funciones.

Evidencias:

Politicas 6.19 y 6.27 del Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccidn PR-RRHH-01.

Extracto de la sesidn de induccidn administrativa
de los expedientes de RRHH.

La Direccidn General de Pasaportes ha
documentado en su Procedimiento de Evaluacion
de Desempefio PR-RRHH-07 en la politica 6.17 que,
para el desarrollo de la carrera profesional, una
forma de acceder a la movilidad interna y externa
es por medio a las vacantes en el gobierno y por
consiguiente en esta institucién, solo serdn
considerados para este tipo de promocién los
empleados que obtengan una calificacién de muy
bueno a excelente en sus evaluaciones de
desempefio. Los cudles seran elegidos después de
ganar en un concurso de un proceso abierto o estar
en la base de datos del MAP porque y han
participado en algun otro proceso.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

De igual manera la institucidon tiene prevista la
movilidad de empleados bajo la comisién de
servicios, establecida en el articulo 50 de la Ley No.
41-08.

Evidencias:

Politica 6.17 y 6.28 del Procedimiento de
Evaluacién de Desempefio PR-RRHH-07.
Expediente de empleados de carrera.

7) Desarrolla y 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 Direccion General de Pasaportes en sus procesos
de formacion al capital humano utiliza la modalidad
presencia, virtual sincrénica y asincronica, y la
hibrida, de igual manera permite métodos nuevos e
innovadores para el aprendizaje de su capital
humano.

Evidencia:

Plan de capacitacion.

Fotos de capacitacion presencia y virtual.

La Direccion General de Pasaportes con las
informaciones recopiladas con el analisis del
contexto, los indicadores de gestion, la deteccion
de necesidades de capacitaciéon y las evaluaciones
de desempefio, determina y planifica las
actividades formativas necesarias para el logro de
los objetivos institucionales, capacitaciones en las
areas de gestidn de riesgos, conflictos de interés,
gestidn de la diversidad, enfoque de género y ética,
entre otras, y de igual manera desarrolla técnicas de
comunicacion plasmadas en el plan de
comunicaciones y el uso de las redes sociales para
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

mantener  comunicadas las  informaciones
importantes de la institucién a sus grupos de
interés.

Evidencias:

Plan de Capacitacion.

Plan de comunicaciones.

Publicaciéon en redes sociales.

9) Evalia el impacto de los programas de | La Direccion General de Pasaportes realiza la | La Direccion General de Pasaportes esta en proceso de
formacion y desarrollo de las personas y el deteccion de necesidades de capacitacion y las | realizar el analisis costo/beneficio a las actividades de
traspaso de contenido a los compaiieros, en evaluaciones de desempefio, posteriormente | formacion.
relacién con el costo de actividades, por | evalua el impacto de los programas de formaciony

medio del monitoreo y el analisis desarrollo de las personas y el traspaso de
costo/beneficio. contenido a los compafieros, lo cual queda

plasmado en las evaluaciones particulares de cada
colaborador y en el informe del cumplimiento y la
eficacia del plan de capacitacion. Lo cual sirve de
entrada para el plan de capacitacion del afio
siguiente.

Evidencias:

Plan de Capacitacion.

Evaluaciones de desempefio.

Informe del cumplimiento y eficacia del plan de
capacitacion.

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

Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)

La Organizacién:

Guia CAF 2020
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

La Direccion General de Pasaportes realiza de
manera trimestral el monitoreo de acuerdos de
desempeio laboral proceso por medio al cual los
compromisos de los colaboradores son revisados y
ajustados para el logro de los objetivos de la
institucion y el cumplimiento de los planes de
trabajo. De igual manera la institucidn dispone de
buzones de quejas, denuncias y sugerencias
instalados en todas las instalaciones y oficinas de la
institucion, los cuales estan ubicados en lugares
donde las personas puedan sentir la tranquilidad de
depositar sus comunicaciones por escrito en fisico
sin temor a que sean vistas. También estan
disponibles los medios digitales como el correo de
la comision de integridad y la plataforma del
sistema de transparencia.

Evidencias:

Evaluacién de los acuerdos de desempefio laboral.
Fotos de los buzones de quejas, denuncias vy
sugerencias.

Captura de pantalla del correo de la comision de
integridad.

Captura de pantalla de la plataforma del sistema de
transparencia.

La Direccién General de Pasaportes realiza la
Planificacion Operativa Anual (POA) dando
participacién a que cada area presente sus metas y
objetivos vinculados a la concatenacién de los
objetivos estratégicos y nacionales, los equipos de
trabajo de cada d4rea aportan sus ideas vy
sugerencias en mesas de trabajo donde por medio
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

a las lluvias de ideas y otras técnicas, dialogan sobre
cudles son las actividades por desarrollar para
lograr los objetivos. Luego todos estos insumos son
revisados y organizaos para la conformacién del
POA. De igual manera, la revisidon de los procesos y
los documentos controlados del sistema son
examinados por las partes interesadas y de forma
proactiva en un entorno que propicie el aporte de
ideas y sugerencias los servidores publicos revisany
aprueban las modificaciones de los documentos.
Evidencias:

Minutas de redaccién del POA.

Minutas de revisién y aprobacidon de documentos
controlados

3) Involucra

procesos

a

Y

los empleados vy
representantes (por ejemplo, asociaciones
de servidores publicos) en el desarrollo de
planes, estrategias, objetivos, el diseno de

en la

identificacion

sus

e

implementacion de actividades de mejora e

innovacion.

La Direccién General de Pasaportes redacta el Plan
Estratégico Institucional (PEl), la Planificacidn
Operativa Anual (POA), y la composicién y revision
de los procesos y documentos controlados dando
participacién las areas representadas por sus
encargados y los empleados, a la Asociacidn de
Servidores Publicos (ASP) y a la Comisién de
Integridad  Gubernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN), para que presenten sus
observaciones, metas y objetivos vinculados a la
concatenacion de los objetivos estratégicos y los
nacionales. La identificacion e implementacion de
actividades de mejora e innovacién son incluidas
dentro del POA con la identificacién de las mismas
en el proceso de planificacidon. Las mejoras en los
procesosy los documentos controlados las areas las
pueden solicitar en cualquier momento, segun esta
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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 periédicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica

establecido en el Procedimiento Elaboracion vy
Control de Documentos y Registros PR-DCDI-01.
Evidencias:

Politica 6.5.10 del Procedimiento Elaboracién vy
Control de Documentos y Registros PR-DCDI-01.
Minutas de redaccién del POA.

Minutas de revisién y aprobacidon de documentos
controlados.

Politicas 6.1.5 y 6.2.5 del Procedimiento de
Elaboracién y Ejecucién de Planes, Programas y
Proyectos PR-DPME-01.

La Direccién General de Pasaportes redacta la
Planificacion Operativa Anual (POA) dando
participacién a las areas representadas por sus
encargados y los empleados, permitiendo que las
metas plasmadas sean conocidas y consensuadas.
Estas metas posteriormente son divididas en los
Acuerdos de Desempefio por Resultados vy
Competencias de los colaboradores de la DGP,
compromisos que igualmente son realizados por
mutuo acuerdo entre las partes, el empleado y su
supervisor. Estando consensuados y vinculados los
objetivos y los indicadores de POA y de los acuerdos
de desempefio.

Evidencia:

Minutas de redaccién del POA.

Acuerdos de Desempefio por Resultados vy
Competencias.

La Direccion General de Pasaportes realiza con
apoyo al MAP una encuesta de Clima
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

sus resultados, resuimenes de comentarios,
interpretaciones y acciones de mejora
derivadas.

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

Organizacional, el retorno del informe final es
suministrado por el MAP y con el mismo la
institucion redacta el plan de mejora de clima
laboral. El informe es publicado por el MAP y de
igual manera es publico el plan de trabajo, en la
plataforma del SISMAP.

Evidencias:

Comunicacion del MAP sobre Encuesta de Clima
Organizacional

Captura de pantalla en el SISMAP sobre la encuesta
de Clima Organizacional.

Plan de mejora de clima laboral.

La Direccion General de Pasaportes trabaja para el
aseguramiento de buenas condiciones ambientales
de trabajo en toda la organizacidn, con las medidas
implementadas por la unidad de servicios médicos
establecidas en el Sistema de Salud y Seguridad en
el Trabajo en la Administracion Publica, (SISTAP); la
colocacién de letreros de sefializacion de las rutas
alternas de evacuacion; la colocacidn de extintores
de incendio en lugares claves; colocacion de
bombillas para una adecuada iluminacién; la
planificacién y celebracién de jornadas de salud,
que se realiza anualmente para beneficio de los
colaboradores.

Evidencias:

Fotos de la unidad de servicios médicos.

Fotos de los letreros de sefializacion de las rutas
alternas de evacuacion.

Fotos de los extintores de incendio.
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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).

Fotos de las bombillas para una adecuada
iluminacidn.
Fotos de las de jornadas de salud.

La Direccién General de Pasaportes dentro de sus
lineamientos administrativos y en apoyo con la Ley
No. 41-08, ha documentado sus procedimientos y
politicas con la finalidad de facilitar la conciliacién
de la vida personal y laboral del empleado con los
permisos y licencia de maternidad, matrimonio,
estudio o cualquier otra situacidn que presente el
empleado

Evidencias:

Procedimiento de Compensacion y Beneficios PR-
RRHH-05

Procedimiento Programacién Anual de Vacaciones
PR-RRHH-06

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

La Direccion General de Pasaportes tiene
identificados en una matriz los servidores publicos
con necesidades especiales, con algun tipo de
discapacidad y las personas afectadas por algun
evento siniestro y que por tal razén estan en un
estado de vulnerabilidad. Esta informacion sirve
para planificar las actividades de responsabilidad
social que realiza la institucidon en beneficio de los
empleados (jornadas de salud, monitoreo de la
salud, medicamentos en el dispensario médico,
referimientos con especialistas, etc.), asi como la
suplencia de materiales y recursos especificos para
satisfacer necesidades especiales.

Evidencias:
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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).

Matriz los servidores publicos con necesidades
especiales, con algun tipo de discapacidad y las
personas afectadas por algln evento siniestro.
Plan de las actividades de responsabilidad social.

La Direccion General de Pasaportes tiene
documentado en el Procedimiento  de
Compensaciéon Beneficios PR-RRHH-05, cuenta
ademas con los planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no, de acuerdo al resultado de sus
evaluaciones por desempeiio, los cuales se
describen en las actividades de responsabilidad
social, con las politicas de remuneracion salarial y
complementaria, en el plan de integracién de
RRHH, y con los beneficios de los acuerdos de
cooperacion interinstitucional.

Evidencias:

Las politicas de remuneracion salarial vy
complementaria del Procedimiento de
Compensacion Beneficios PR-RRHH-05.

Plan de responsabilidad social.

Plan de integracidon de RRHH.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

La Direccién General de Pasaportes ha identificado
en una matriz de partes interesadas a sus socios
clave del sector privado, de la sociedad civil y del
sector publico, la matriz es revisada cada afio con la
elaboracion del POA y se actualiza con cada evento
0 mejora que sea identificada desde la Cooperacién
Internacional y del area Juridica.

Evidencias:

Matriz de partes interesadas de Cooperacién
Internacional.

2) Desarrolla y gestionan acuerdos de
colaboracion, 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

medioambiental de los productos vy
servicios contratados.

La Direccién General de Pasaportes ha identificado
en una matriz de partes interesadas a sus socios
clave del sector privado, de la sociedad civil y del
sector publico, con alguno ya ha firmado acuerdos
de colaboracidon, entre ellos estdn Industria
Nacional de la Aguja (INAGUJA), Policia Nacional
(INTERPOL), Ministerio de Defensa (MIDE),
Ministerio de Interior y Policia (MIP), Tesoreria
Nacional, Procuraduria General de la Republica
(PGR), Gobernacion Provincial de la Altagracia,
Junta Central Electoral (JCE), Cuerpo Especializado
en Seguridad Aeroportuaria y de la Aviacidn Civil
(CESAC), Direccion General de Migracién(MG). Con
los demads estdn en proceso de conversacion para
firmar acuerdos y memorandum de
entendimientos; los acuerdos buscan beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Y
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto socio-
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

econdmico y medioambiental de la gestion publica,
esperando mejorar la relacién interinstitucional
gue apoye el logro de objetivos mancomunados en
beneficio del Estado dominicano.

Evidencias:

Acuerdos con la Junta Central Electoral (JCE),
Cuerpo Especializado en Seguridad Aeroportuaria y
de la Aviacion Civil (CESAC), Direccion General de
Migracion (MG).

La Direccién General de Pasaportes ha identificado
en una matriz de partes interesadas a sus socios
clave del sector privado, de la sociedad civil y del
sector publico, y para la documentacidon vy
monitoreo de cada parte interesada se completa el
Formulario de Acuerdos, Convenios y/o Contratos
firmados por la Direccion General de Pasaportes
(DGP) con otras instituciones o entidades publicas y
privadas, con estos dos documentos la institucidn
valida los roles y las responsabilidades de cada
parte interesada, incluidos los controles,
evaluaciones y revisiones, y con el seguimiento a los
indicadores se monitorean los resultados e
impactos de las alianzas sistematicamente.
Evidencias:

Matriz de partes interesadas de Cooperacién
Internacional.

Formulario de Acuerdos, Convenios y/o Contratos
firmados por la Direccién General de Pasaportes
(DGP) con otras instituciones o entidades publicas
y privadas.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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.

La Direccién General de Pasaportes ha identificado
en una matriz de partes interesadas a sus socios
clave del sector privado, de la sociedad civil y del
sector publico, y de acuerdo a las necesidades
institucionales establecidas en el Plan Estratégico
Institucional, en las Metas Presidenciales y en la
Matriz de Riesgos y Oportunidades, se identifican
los proyectos que pueden ser desarrollados con
alianzas publico-privada (APP). Actualmente no
tenemos ningln proyecto para ser implementado
con alianzas publico-privada (APP).

Evidencias:

Matriz de partes interesadas de Cooperacién
Internacional.

Procedimiento de Gestion de Acuerdos, Convenios,
Contratos y Otros Documentos de Cooperacion
Internacional y/o Alianzas Publico — Privadas PR-
DICI-01.

La Direccidon General de Pasaportes selecciona a los
proveedores aplicando criterios de responsabilidad
social, al momento de la contratacion de
proveedores que cumplen sus obligaciones fiscales,
impactando a la sociedad con el cumplimiento de
las responsabilidades regidas por la Ley No. 340-06
de Compras y Contrataciones Publicas y las
obligacion es que de ellas se desprenden, asi como
en el cumplimiento de un minimo del 20% de las
compras de Productos que sean de Origen,
Manufactura o Produccién Nacional a las MYPIMES
y el cumplimiento de la Politica Nacional sobre
Compras Verdes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Evidencias:

La adquisicién de materiales gastables de oficinas,
material desechable (vasos de cartdn),
electrodomésticos, y equipos de aire
acondicionado de bajo consumo y téner.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

2) Incentiva la participacion 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 opinién, comités de
calidad, buzén de queja, asumir funciones en
la prestacion de servicios, otros.

La Direccion General de Pasaportes cuenta con un
portal institucional de transparencia proactivo,
disefiado acorde a los lineamientos de la Direccién
General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG), actualizado dia a dia y con secciones
activas que contiene los datos abiertos de cada
informacidn publicada.

Evidencia:

Captura de pantalla portal de transparencia.

La Direccién General de Pasaportes mantiene
informado los diferentes grupos de interés y toda la
institucion segun esta estipulado en el Plan de
comunicacion externa e interna y por medio de las
herramientas de comunicacion: email, plataformas
digitales de los o6rganos rectores, aplicaciones
tecnoldgicas, call center o centro de contacto, las
redes sociales, la prensa, la comunicacién escrita,
los buzones que queja, reclamaciones vy
sugerencias, de esta manera busca interactuar con
los grupos de interés y asi obtener una
comunicacion que sea mas agil, incentivando la
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

participacién y colaboracion activa de los
ciudadanos/clientes y sus representantes en los
procesos de toma de decisiones de la organizacién
(co-disefio, co-decision, decisién y coevaluacion).
Evidencia:

Plan de comunicacidn externa e interna.

Captura de pantalla de las redes sociales de la
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).

Captura de pantalla de la plataforma Linea 311.

La Direccibn General de Pasaportes revisa
diariamente las redes sociales y los medios
digitales, asi como la linea 311 y las solicitudes de
informacién que llegan por la plataforma de
transparencia, todas las semanas se revisan los
buzones de quejas, reclamaciones y sugerencias y
estos datos son procesados para posteriormente
ser analizados y evaluar los indicadores de
satisfaccién del cliente, de transparencia y los
demads que sean vinculantes con la data recopilada,
de igual manera esta informacién sirve de entrada
para actualizar la matriz de riesgo y realizar las
mejoras o aplicar los controles internos
pertinentes.

Evidencia:

Captura de pantalla de las redes sociales de la
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).

Captura de pantalla de la plataforma Linea 311.
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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.

La Direcciéon General de Pasaportes publica todos
los servicios ofrecidos y los cambios o situaciones
especiales por medio de las redes sociales y los
medios de comunicacién estandar a los fines de que
los ciudadanos tengan acceso a las informaciones
de los servicios que ofrece esta institucién. La
institucion para conocer las expectativas y la
satisfaccion de los clientes/ciudadanos realiza
todos los afios encuestas de satisfaccién para
evaluar el grado de la calidad en el servicio.
Evidencias

Captura de pantalla de las redes sociales de |a
institucion (Instagram, Facebook, Twitter).
Encuestas de satisfaccion.

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de
mejorar y actualizar la Carta Compromiso de Servicios
al Ciudadano de la institucion.

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacién:

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 Direcciéon General de Pasaportes alinea la gestion
financiera con los objetivos estratégicos, realizando
la planificacion presupuestaria acorde a los
objetivos estratégicos y operativos, alineados a las
normas y procedimientos de la Direccién General
de Presupuesto (DIGEPRES) y de la Contraloria
General de la Republica.

Evidencias:

Presupuesto del SIGEF 2024

Ejecucion presupuestaria del SIGEF 2024.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Evalla los riesgos de las decisiones
financieras y elabora un presupuesto
equilibrado, integrando objetivos
financieros y no financieros.

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., ¥ se brinda acceso
garantizado para la poblacion y partes
interesadas.

4) Asegura la gestion rentable, eficaz y eficiente
de los recursos financieros usando Ila
contabilidad de costos y sistemas de control

La Direccion General de Pasaportes elabora un
presupuesto equilibrado, integrando objetivos
financieros y no financieros tomando como base
una evaluacion de los riesgos financieros e
institucionales, el andlisis de ingresos y egresos de
la Institucidn, el techo presupuestario de los afios
anteriores y la demanda de los servicios que ofrece
la institucion y el cumplimiento de esta desde los
indicadores de eficacia y calidad.

Evidencia:

Matriz de riesgos y oportunidades.

Informe de analisis de ingresos y egresos de la
Institucion.

El techo presupuestario de los afios anteriores.
Indicadores de la demanda y cumplimiento de los
servicios.

La Direccién General de Pasaportes cuenta con dos
secciones para la transparencia de las Finanzas, la
primera es la de presupuesto la cual se subdivide en
Presupuesto Anual, Ejecucidon Presupuestaria y el
Informe Fisico Financiero y una seccién de Finanzas
la cual contiene toda la documentacién financiera
de la institucion, la cuales se encuentran dentro del
portal de transparencia.

Evidencias:

Captura de pantalla de la seccion de presupuesto y
finanzas del portal de Transparencia.

La Direccion General de Pasaportes aplica los
lineamientos de los érganos rectores: Direccién
General de Presupuesto; Direccién General de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y evaluacion eficientes (por ejemplo,
revisiones de gastos).

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 energeéticos.).

Compras y Contrataciones Publicas y Ministerio de
Hacienda, a través del Decreto No0.15-2017 vy la
Resolucidn No0.143-2017 que establecen |Ia
disponibilidad de fondos para iniciar los procesos de
compras de bienes o servicios y disponibilidad de
cuotas para la adjudicacién de los procesos a los
suplidores.

La institucién realiza a través del Sistema de
Informacidon de la Gestion Financiera (SIGEF) vy
Sistema Nacional de Contrataciones Publicas
(SISCOMPRAS) todas sus actividades financieras y
presupuestarias como compras y pagos a
proveedores.

Evidencia:

Ejecucién Presupuestaria

Captura de pantalla de Sistema de Informacién de
la Gestidn Financiera (SIGEF).

Captura de pantalla de Sistema Nacional de
Contrataciones Publicas (SISCOMPRAS).

La Direccién General de Pasaportes mediante los
lineamientos establecidos por el Ministerio de
Economia, Planificacién y Desarrollo (MEPyD)
elabora su Planificacién Estratégica (PEl) y su
Planificacion Operativa Anual (POA), por medio a
los lineamientos de la Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES) realiza su formulacion
presupuestaria, la cual es alineada al PEl y al POA.
La institucidn actualiza en el SIGEF la planificacion
y la ejecucion del presupuesto financiero y no
financiero que es alimentado por el Plan Nacional
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Plurianual del Sector Publico (PNPSP) y por la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END).
Evidencias:

Captura de pantalla de Sistema de Informacién de
la Gestion Financiera (SIGEF).

Planificacion Estratégica Institucional (PEI).
Planificacidn Operativa Anual (POA).

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

La Direccion General de Pasaportes tiene una
Direccidén Administrativa Financiera (DAF) que esta
dividida en dos departamentos: Departamento
Administrativo y Departamento Financiero, ambos
tienen las funciones definidas en el Manual de
Organizacion y Funciones, en el Manual de Cargos
de la Institucién. Ademds, en los procesos y
procedimientos de la DAF estdn delegadas de
funciones entre las distintas dreas financieras.
Evidencias:

Manual de Organizacién y Funciones.

Manual de Cargos

Fichas de procesos y procedimientos de la DAF

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacion y

el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

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

La Direccion General de Pasaportes tiene
establecida una politica de desarrollo y sucesién de
puestos claves, gestiona que todos los procesos, sus
procedimientos y documentos controlados estén
disponibles para los colaboradores, ademas de un
plan de capacitacion y desarrollo, con la finalidad de
que el sistema de gestidn institucional permita la
adecuada administraciéon del conocimiento para
qgue los colaboradores puedan consultar como
hacer sus labores y cumplir con sus
responsabilidades y con las metas institucionales
establecidas en el PEl y en el POA.

Evidencia:

Politica de desarrollo y sucesidn de puestos claves.
Lista de documentos controlados internos y
externos.

Plan de capacitacién y desarrollo.

La Direccidon General de Pasaportes administra la
informacidon disponible externamente: de los
proveedores acorde a lo estipulado con la Ley No.
340-06 de Compras y Contrataciones; sobre los
datos de los ciudadanos/clientes y otras partes
interesadas, de acuerdo con la Ley No. 172-13 que
tiene por objeto la proteccion integral de los datos
personales y la Ley No. 107-13 sobre los derechos
de las personas en sus relaciones con la
administracién y de procedimiento administrativo.
Cada proceso describe la forma de captura,
administracién y uso de la informacion de terceras
partes en los procedimientos. Por ejemplo: en el
proceso de emisidon de un pasaporte el acta de

Documento Externo
SGC-MAP

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de
redactar una politica de gestion del conocimiento e
implementar los programas de mentoria.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

nacimiento del cliente es un documento que se
utiliza para validar sus datos y le es devuelto el
documento al ciudadano, este paso a paso esta
explicado en el Procedimiento de Emisiéon y
Renovacion PR-DIER-01.

Evidencia:

Procedimiento de Emisién y Renovacion PR-DIER-
01.

Procedimiento de Gestion de Acuerdos, Convenios,
Contratos y Otros Documentos de Cooperacion
Internacional y/o Alianzas Publico — Privadas PR-
DICI-01.

Procedimiento de Compras y Contrataciones PR-
DADM-01.

La Direccién General de Pasaportes aprovecha las
oportunidades de la transformacién digital para
aumentar el conocimiento de la organizacién vy
potenciar las habilidades digitales en la realizacién
de cursos y talleres en modalidad virtual, mediante
el uso de las plataformas Microsoft Teams, Zoom,
Skype, ademds se evidencia la capacitacion a los
colaboradores en paquete de office. La institucion
difunde via correo electrdnico y redes sociales las
informaciones relevantes (Politicas,
procedimientos, procesos, noticias de interés, etc.).
Evidencias:

Captura de pantalla sistemas zoom, team, Outlook.
Correo electrénico las informaciones relevantes.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

5) Monitorea la informacion y el conocimiento

de la organizacién, asegurando su
relevancia, correccidon, confiabilidad vy
seguridad.

La Direccion General de Pasaportes establece redes
de aprendizaje y colaboracién para adquirir
informacidn externa relevante y también para
obtener aportes creativos, mediante las
capacitaciones realizadas en el entorno virtual con
facilitadores internacionales, en entornos
presenciales en espacios distintos a los propios de
lainstitucidn y por medio a las mesas de trabajo con
las instituciones con las cuales se han firmado
acuerdos y convenios.

Evidencia:

Diplomados del curso de Alianzas Publico-Privadas.
Certificaciones del curso de liderazgo.

Minuta de reuniéon con COOPMIREX.

La Direccién General de Pasaportes ha
estandarizado y controlado toda la documentacién
de la institucién por medio de la implementacién
del control documental y del Procedimiento
Elaboracién y Control de Documentos y Registros
PR-DCDI-01, con el cual todos los colaboradores
deben de usar y documentar todas sus actividades
como esta determinado en los documentos
controlados. La comunicacién se realiza a través de
correos electrénicos o de carpetas digitales de cada
area o departamento, en la que se comparten
informaciones comunes entre los diferentes
miembros del equipo. Los canales internos
desarrollados para difundir las informaciones son:
los correos electrénicos, noticias en la Pagina Web,
las notas de prensa, las redes sociales y los murales
informativos, entre otros, algunos de los cuales son

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de

redactar una politica de gestion del conocimiento e

implementar los programas de mentoria para asegurar

la relevancia, correccién, confiabilidad y seguridad de
las informaciones.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

monitoreados como las redes sociales y los
buzones.

Evidencia:

Procedimiento Elaboracién y Control de
Documentos y Registros PR-DCDI-01.

Informe de monitoreo de las redes sociales y los
buzones.

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.

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.

La Direccién General de Pasaportes tiene estipulado
como canales internos con los cuales puede
comunicar informaciones y asi garantizar que todos
los empleados tengan acceso a la informacién vy el
conocimiento relevante y oportuno: correos
electrdénicos, noticias en la Pagina Web, las notas de
prensa, las redes sociales, los murales informativos,
buzones, entre otros.

Evidencia:

Correos electronicos.

Captura de pantalla de noticias en la Pagina Web.

La Direccion General de Pasaportes tiene a
disposicion del publico el portal institucional de
transparencia, el cual estad disefiado acorde a los
lineamientos de la Direccién General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG), el mismo es
actualizado dia a dia y todas sus secciones estan
activas y contiene los datos abiertos de las
informaciones mas relevantes de la institucion
Evidencias:

Captura de pantalla de portal institucional de
transparencia.
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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.

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de
redactar una politica de gestion del conocimiento e
implementar los programas de mentoria.

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.

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

La Direccién General de Pasaportes de acuerdo al
marco estratégico institucional y a los objetivos
establecidos en el plan estratégico elabora los
objetivos anuales operativos y de procesos de la
gestién de la tecnologia y la comunicacidn, con sus
indicadores, tiempos de medicidn, variables vy
riesgos. Los procesos y procedimientos de la
Direccién de Tecnologia de la Informacién vy
Comunicacidon estan escritos observando los
requisitos establecidos en el marco legal y
reglamentario que regula las TIC en el Estado
dominicano.

Evidencias:

POA de TIC.

Indicadores de TIC.

Procedimientos TIC.

Documento Externo
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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, automatizacion,
robédtica, andlisis de datos, etc.).

La Direccién General de Pasaportes identifica y usa
nuevas tecnologias como: cddigo abierto (open
source), con esta tecnologia se han automatizado
diferentes procesos operativos economizando
recursos sin violar ninguna normativa, por ejemplo:
la automatizacidn de envié de correos previo al
vencimiento de pasaporte, y la interoperabilidad
con diferentes instituciones.

Evidencias:

Captura de pantalla de la automatizacion de envié
de correos previo al vencimiento de pasaporte.
Captura de pantalla de la interoperabilidad con
diferentes instituciones.

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 organizacion.

La Direccion General de Pasaportes utiliza la
tecnologia para apoyar la creatividad, lainnovacion,
la colaboracién y la participacién, disponemos de la
herramienta Office 365 con la cual manejamos
nuestras cuentas de correo electrdnico, utilizacion
de documentos en la nube, compartir informacién
relevante a los procesos de la organizacién,
coordinaciéon de iniciativas y tareas, comunicacion
efectiva, etc. Innovamos con la utilizacién de
recursos de nube para la digitalizacion de nuestros
procesos de solicitud de emisidn y renovacién de
pasaportes.

Evidencias:

Captura de pantalla office 365.
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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.

La Direccidn General de Pasaportes utiliza las TICs
en todos los procesos y en la mayoria de las
actividades tanto estratégicas, operativas como
administrativas, contamos con un servicio en linea
para los tramites de solicitud de pasaportes vy
certificaciones de pasaportes, a nivel interno
manejamos portales automatizados arrojando
estos informacidn en tiempo real para el beneficio
de procesos operativos, se manejan encuestas en
linea con la cual obtenemos la satisfacciéon de los
ciudadanos por el servicio recibido, contamos con
una mesa de ayuda automatizada para la resolucién
de inconvenientes tecnoldgicos.

Evidencia:

Captura de pantalla de mesa de ayuda.

Captura de pantalla de servicio en linea para los
tramites de solicitud de pasaportes y
certificaciones de pasaportes.

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 Direccion General de Pasaportes ha
documentado e implementado la politica
“Medidas, permisos y politicas para el acceso,
monitoreo, respaldo, recuperacién y seguridad de
las bases de datos”, que garantiza la seguridad de la
data de la institucién; se utilizan diferentes
protocolos y/o herramientas que permiten
asegurar la informacion que se comparte interna o
externamente. Entre estos tenemos: HTTPS, SSL,
SFTP, Firewalls, Routers, OAuth, JWT

Evidencias:
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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 electroénico, etc.

Politica Medidas, permisos y politicas para el
acceso, monitoreo, respaldo, recuperacion y
seguridad de las bases de datos.

La Direccion General de Pasaportes toma en cuenta
la accesibilidad para aquellos usuarios en situacién
de discapacidad con la pagina web de la institucién
e implementa un icono en el Portal Institucional,
gue accede a un menu detallado de accesibilidad
que le permite ajustar: contraste, enlace, realce,
gran texto, espaciado de texto, detener animacion,
dislexia amigable, cursor, informacidn, altura de la
linea y texto alineado. Sobre le impacto ambiental
la institucién aplica la Politica Nacional sobre
Compras Verdes en todos los rubros que aplique
para los insumos TIC. Dentro del plan de
capacitacion estan identificadas las personas que
tienen brechas digitales y que requieren reforzar
sus destrezas para trabajar con las TIC, de igual
manera se ofertan cursos de manejo del paquete de
office  para los empleados interesados,
capacitaciones impartidas por el INFOTEP, el INAP y
CAPGEFI. La deposicién de los desechos sdlidos se
realiza por medio de la gestidn de las alcaldias de
cada demarcacién donde la institucion tiene
presencia y cumpliendo con Ley No. 225-20 de
Gestion Integral de Residuos Sélidos, la Ley No. 176-
07 del Distrito Nacional y los Municipios, y la Ley No.
64-00 sobre Medio Ambiente y Recursos Naturales.
Evidencia:

Captura de pantalla del icono de accesibilidad en el
Portal Institucional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Procesos de compras aplicando la Politica Nacional
sobre Compras Verdes.
Plan de capacitacién y desarrollo.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

I) Garantiza la provision 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 Direccidn General de Pasaportes garantiza la
provision y el mantenimiento efectivo, eficiente y
sostenible de todas las instalaciones por medio de
los planes: de mantenimiento de la infraestructura
fisica, de la plantilla de vehiculos, de emergencia y
de gestion de la imagen institucional. Todos estos
planes en conjuntos permiten que todas las oficinas
de la institucion mantengan un estado 6ptimo en:
sus plantas fisicas, medios de transporte, equipos y
mobiliarios y que los materiales de uso comun sean
de buena calidad. El POA contempla todos estos
planes y sus actividades, de los cuales se alimenta el
PACC que es desarrollado por la Division de
Compras y Contrataciones, realizando los procesos
de compras segun lo planificado. Por medio de la
Division de Almacén y Suministro se da entrada a
todos los articulos de las empresas adjudicadas
como proveedores, y se encargan de la correcta
distribucidn de estos. Via la Division de Servicios
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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.

Generales, se realizan los mantenimientos
preventivos y correctivos a las instalaciones y el
plan de emergencias, y la Seccion de
Transportacidon, vela por las reparaciones vy
mantenimientos de la flotilla y vehiculos de la
institucion. La Direccion de Comunicaciones vela
por el mantenimiento de la imagen institucional en
todas sus oficinas.

Evidencias:

Plan de mantenimiento de la infraestructura fisica.
PACC.

La Direccidon General de Pasaportes proporciona
condiciones de trabajo e instalaciones seguras y
efectivas, las instalaciones reciben un
mantenimiento preventivo segun lo planificado en
el plan de mantenimiento de la infraestructura
fisica; el aseo de las oficinas y los espacios comunes
se realiza 4 veces al dia; las oficinas cuentan con una
adecuada iluminacidn y climatizacidon; el mobiliario
es ergondmico y adaptado a las necesidades de
cada colaborador segun indicaciones medicas; el
personal de seguridad esta adecuadamente
identificado y uniformado, el mismo vela porque las
entradas y salidas de las distintas oficinas sean
seguras; hay rampas para las personas con
situaciones de discapacidad; la institucidon cuenta
con servicio de transporte y almuerzo para los
empleados.

Evidencia:

Fotos del transporte.

Fotos del servicio del almuerzo.
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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.

Plan de mantenimiento de la infraestructura fisica.

La Direccion General de Pasaportes aplica la politica
de ciclo de vida de sus recursos que incluye su
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura. Son
enviados al Archivo Histérico de la institucién en
San Carlos los mobiliarios y documentos, en el caso
de los mobiliarios cuando los mismos no son
funcionales para la operatividad del servicio pero
gue pueden ser utilizados para archivar, y en el caso
de los documentos porque segun la Ley No. 481-08
General de Archivos estos deben de ser trasladados
de los archivos de gestidn al central. Los vehiculos
son llevados al taller para su adecuado
mantenimiento, acorde al plan de mantenimiento
de vehiculos. Los equipos tecnoldgicos son
revisados y se reutilizan las partes o piezas para
reparar los que aun tienen una vida util. El
mobiliario de oficina que se desgasta o se dafia es
reparado dentro de lo posible y se coloca en las
oficinas donde son necesitados. La deposicién de
los desechos soélidos se realiza por medio de la
gestidn de las alcaldias de cada demarcacién donde
la institucion tiene presencia y cumpliendo con Ley
No. 225-20 de Gestidén Integral de Residuos Sélidos,
la Ley No. 176-07 del Distrito Nacional y los
Municipios, y la Ley No. 64-00 sobre Medio
Ambiente y Recursos Naturales.

Evidencias:

Informe de traslado de recursos y documentos
trasladados al Archivo Central.

Plan de mantenimiento de vehiculos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de
analisis y redaccion de actividades dentro del Plan de
responsabilidad social que permita a los grupos de
interés de la comunidad donde estdn las instalaciones
de la institucidn, realizar actividades en los salones de
eventos o en los espacios comunes como parqueos,
respetando las medidas de seguridad propias de la
institucion. Por ejemplo: actos de graduacién de
centros de educativos, centro de acogida de insumos
no perecederos ante un evento meteoroldgico, entre
otros.

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

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).

La Direccién General de Pasaportes por medio de su
Division de Servicios Generales y la Seccion de
Transportacion mantienen las unidades de energia
eléctrica, bomba de agua, entre otros sistemas, y
los medios de transporte, en buena condicién,

mediante el mantenimiento constante y las
reparaciones de lugar segun el plan de
mantenimiento preventivo y las acciones

correctivas.

Evidencia:

Plan de mantenimiento preventivo y correctivo de
la infraestructura fisica y los vehiculos.

La Direccidn General de Pasaportes garantiza la
adecuada accesibilidad fisica a los edificios/oficinas
de acuerdo con las necesidades y expectativas de
los empleados y de los ciudadanos/clientes. Las
oficinas estan ubicadas en lugares de facil acceso
con el transporte publico como el metro, autobuses
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

y en todos se cuentan con parqueos. La sede esta
en la Av. George Washington, las demas en Santo
Domingo estan en plazas comerciales y en las
provincias estan en las oficinas gubernamentales.
Los empleados cuentan con el servicio de
transporte

Evidencia:

Listado de localizacién de las oficinas.

Fotos del servicio de transporte.

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 Organizacién:

I) Identifica, 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 Direccion General de Pasaportes identifica,
mapea, describe y documenta los procesos claves
en torno a las necesidades y opiniones de los grupos
de interés y del personal, de forma continua, para
garantizar una estructura organizativa agil,
mediante  la  actualizacién  continua  del
organigrama, del mapa de procesos, de las fichas de
procesos, de los manuales (organizacién, funciones,
cargos, etc.), de los procedimientos, las
descripciones de puestos, los formularios, y los
demas documentos controlados del sistema de
gestién con los datos obtenidos del anadlisis del
contexto, del PEl, del POA, de la gestién de los
indicadores, la gestion de los riesgos vy
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

oportunidades, la gestion de las necesidades,
requisitos y expectativas de las partes interesadas,
los requisitos legales, reglamentarios y otros
requisitos que son aplicables a la institucion.
Evidencias:

Mapa de procesos.

Fichas de procesos.

Politicas 6.3.7 y 6.5.10 del Procedimiento
Elaboracién y Control de Documentos y Registros
PR-DCDI-01.

La Direccién General de Pasaportes gestiona sus
procesos y la planificacion operativa y estratégica
por medio de la aplicacién tecnolégica AppPOA’s,
desde la planificacién, la ejecucion, el seguimiento,
la revisidn y la actualizacién, aprovechando asi las
oportunidades de la digitalizacion, el manejo de
datos y los estdndares abiertos.

Evidencias:

Captura de pantalla de la aplicacion tecnolégica
AppPOA’s.

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 Direccion General de Pasaportes por medio de la
gestion de riesgo y con la matriz de riesgos y
oportunidades analiza y evalla los procesos, los
riesgos y factores criticos de éxito, con estos datos
se redactan las acciones para mitigar los riesgos y
aprovechas las oportunidades, algunas de las cuales
pueden formar parte del POA. 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, la institucion
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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.

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

asigna los recursos necesarios para gestionar
oportunamente los riesgos y las oportunidades y
alcanzar los objetivos establecidos.

Evidencias:

Procedimiento de Valoracién y Administracién de
Riesgos y Oportunidades PR-DPME-03.

Matriz de Identificacion y Valoracién de Riesgos y
Oportunidades.

La Direccién General de Pasaportes en las fichas de
procesos identifica a los propietarios del proceso
(las personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades vy
competencias por medio de las descripciones de
puestos, los procedimientos y demas documentos
controlados, también tienen responsabilidades
descritas en el POA y en los acuerdos de
desempeiio.

Evidencia:

Fichas de procesos.

Descripciones de puestos.

POA.

Acuerdos de desempeio.

La Direccién General de Pasaportes tiene estipulado
que los colaboradores puedan realizar propuestas
de cambios y mejoras en los procesos bajo su
responsabilidad, aparte de que todos los afios se
revisa toda la documentacién de la instituciéon y la
Divisidon de Desarrollo Institucional y Calidad en la
Gestion las actualiza en caso de ser necesario,
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

6) Impulsa la innovacién y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas

practicas nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés
relevantes.

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.).

simplificando los procesos y proponiendo cambios
en los requisitos legales si es necesario.

Evidencia:

Politicas 6.5.10 y 6.5.11 del Procedimiento
Elaboracién y Control de Documentos y Registros
PR-DCDI-01.

La Direccién General de Pasaportes impulsa la
innovacién y la optimizacion de procesos al prestar
atenciéon a las buenas prdcticas nacionales e
internacionales mediante la creacion de espacios
para el intercambio de mejores practicas entre
organizaciones, por ejemplo: a través de la
formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

Evidencias:

Certificados de participacion curso en la Direccién
General de Alianzas Publico Privadas.

Cartas de cooperacidn interinstitucional con
MIREX, MESCYT, etc.

La Direccidn General de Pasaportes tiene un
cuadro de mando integral (CMI) con los indicadores
de resultados con los cuales se monitorea la eficacia
de los procesos, con los cuales se tiene una vision
global y real de lo que sucede en la institucién, estos
indicadores estan representados tanto en cifras
como de manera visual con el método de
semaforizacion.

Evidencias:
Cuadro de mando integral (CMI).
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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).

La Direccién General de Pasaportes anualmente
realiza un andlisis de las necesidades institucionales
en materia de proteccién de datos desde el area de
TIC para determinar la informacion critica que debe
ser respaldada y la frecuencia con que se debe
realizar. Los requerimientos para respaldar la
informacidn y los datos en funcién de su criticidad
se utilizan para elaborar y mantener el inventario de
activos de TIC. De acuerdo con la Politica para el
Acceso, Monitoreo, Respaldo, Recuperacién y
Seguridad de la Base de Datos PL-DTIC- 01 la
Direccion de Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (DTIC) debe de documentar un
esquema de respaldo de la informacién y verificar
periddicamente, la integridad de las copias de
respaldo que se estdn almacenando, con el fin de
garantizar la integridad y disponibilidad de Ia
informacion.

Evidencia:

Politica para el Acceso, Monitoreo, Respaldo,
Recuperacidn y Seguridad de la Base de Datos PL-
DTIC- 01.

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 Organizacion:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos
de interés en el diseho, 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.

2) Utiliza  métodos  innovadores  para
desarrollar  servicios  orientados  al
ciudadano/cliente y a la demanda,
centrandose en el principio de una sola vez.

La Direccidon General de Pasaportes para conocer
las expectativas y la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos y otras partes interesadas
realiza todos los afios encuestas de satisfaccidon
para evaluar el grado de la calidad en el servicio, de
esta manera involucra a los ciudadanos/clientes y
en el disefio, entrega y mejora de los servicios y
productos y en el desarrollo de estdndares de
calidad, recibiendo como entrada los datos de las
encuestas y con esta informacién evalia el
cumplimiento de las metas, los objetivos e
indicadores de los planes, proyectos y procesos,
permitiendo mejorar y comunicar a las partes
interesadas y los clientes los cambios en la gestién
de los servicios que ofrece la institucion.
Evidencias

Encuestas de satisfaccion.

La Direccidn General de Pasaportes ofrece sus
servicios de manera presencial y virtual los cuales
estan orientados a satisfacer la demanda de los
ciudadanos/clientes, los cuales pueden agendar sus
citas y cargar todos los documentos de manera
virtual con lo cual la institucién hace un uso eficaz
del tiempo y eficiente de los recursos, tanto por
parte de los ciudadanos como de la institucién. En
la cita presencial son tomados los datos biométricos
del cliente y se le asigna una fecha para retirar el
documento.

Evidencias:

Portal de citas y correo de evolucion.
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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.

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 versién electrénica, idiomas
apropiados, carteles, folletos, tablones de
anuncios en Braille y audio).

La Direccion General de Pasaportes desde la
Division de Relaciones Laborales y Sociales de la
Direccidon de RRHH lleva estadisticas desagregadas
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
formacién y/o actividades institucionales, rangos
salariales, niveles de satisfaccién, otros.

Con esta informacién se realizan jornadas médicas
atendiendo las necesidades de ambos sexos, asi
como charlas de salud y cuidado personal.
Evidencia:

Matrices de estadisticas desagregadas de RRHH.
Fotos de jornadas médicas.

Fotos de charlas de salud y cuidado personal.

La Direccién General de Pasaportes tiene disponible
para el publico una plataforma digital para la
solicitud de pasaportes en linea, la cual permite al
ciudadano realizar su solicitud desde la comodidad
de su hogar, los documentos son cargados a la
pagina web por parte del ciudadano y son atendidas
en un plazo promedio de 24 horas, el ciudadano
viene a la captura de sus datos biométricos y luego
a retirar su libreta lista. En las redes sociales de la
institucion estan todas las informaciones sobre los
servicios de la institucion y los datos de contacto. En
las oficinas hay carteles y bajantes con los datos e
informaciones de los servicios de la institucién.
Evidencias:

La Direccién General de Pasaportes como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién va a crear una politica de géneroy a
establecer dentro del organigrama una unidad de
género.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Captura de pantalla de la plataforma digital para la
solicitud de pasaportes en linea.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La Organizacion:

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

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

La Direcciéon General de Pasaportes gestiona todos
sus procesos segun lo documentado en el sistema
de gestidn institucional (mapa y ficha de procesos,
indicadores de gestion, etc.) y coordina parte de sus
procesos con la Junta Central Electoral, ya que la
plataforma de consulta de la JCE es parte
fundamental para la validacion de los documentos
y posterior emision de la libreta de pasaporte.
Evidencias:

Mapa de procesos.

Captura de pantalla de la plataforma de consulta
de cédulay acta.

La Direccién General de Pasaportes mediante
acuerdos interinstitucionales, lleva a cabo el
intercambio de informaciones y la ejecucion de
actividades en conjunto con otras instituciones del
gobierno en favor del estricto cumplimiento de las
respectivas funciones asignadas a cada institucion
por las distintas normas legales aplicables.
Evidencia.

Acuerdos con la Junta Central Electoral.

Acuerdos con la Direccién General de Migracion.
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Puntos Fuertes Areas de Mejora

Ejemplos (Detallar Evidencias)

3) Crea grupos de trabajo con las | La Direccién General de Pasaportes ha identificado
organizaciones/proveedores de servicios, | €n una matriz de partes interesadas a sus socios
para solucionar problemas. clave del sector privado, de la sociedad civil y del

sector publico, estas partes interesadas son
contactadas por la institucidn dependiendo del
interés institucional para crear estrategias vy
alianzas que nos permitan coordinar una agenda de
trabajo para aprovechas las oportunidades vy
solucionar problemas.

Evidencia.

Acuerdos con la Junta Central Electoral.

Acuerdos con la Direccién General de Migracion.

4) Incorpora incentivos y condiciones para que La Direccion General de Pasaportes esta en proceso de
la direccion y los empleados creen procesos evaluar los incentivos y condiciones adecuados para la
inter-organizacionales. Por ejemplo: institucion que puedan servir de incentivo para que la
servicios compartidos y desarrollo de direccion y los empleados creen procesos
procesos comunes entre diferentes interorganizacionales y que sean parte de las politicas

unidades. institucionales de compensacién y beneficios.

5) Acuerda estindares comunes, facilita el | La Direccion General de Pasaportes utiliza los
intercambio de datos y servicios | protocolos REST y SOAP para el intercambio de
compartidos, para coordinar procesos de la informacidn. También implementa la conectividad
misma cadena de entrega en toda la | VPN para asegurar la comunicacién punta a punta

organizacién )/ con socios Clave en Ios con las diferentes Organizaciones (JCE, Migracién,
etc.), mientras mantenemos la seguridad utilizando

OAUTH como esquema de autenticacién vy
seguridad con la incorporacion de JWT para
asegurar dichos servicios. Se utilizan JSON, XML
como formatos de intercambio de datos y SFTP para
el intercambio de archivos sobre un protocolo
seguro con SSL.

sectores publico, privado y de ONG.
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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.

Evidencia:

JWT security.

Rest api expedients.
Asa vpn.

La Direccion General de Pasaportes ha identificado
en una matriz de partes interesadas a sus socios
clave del sector publico, y tiene acuerdos de
colaboracién para permitir la prestacion de
servicios coordinados. Por medio a los
acuerdos la institucion tiene oficinas en los
Punto GOB y en varios Edificios
Gubernamentales, donde los
ciudadanos/clientes pueden acceder a los
servicios de la institucion de una manera segura,
agil y con calidad en el servicio.

Evidencia:

Fotos de oficinas en Puntos BOG.
Acuerdo con la OGTIC.

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 percepcion.

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La opinion de los ciudadanos/clientes
sobre:

I) Imagen global de la organizacion 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).

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).

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

El 87% de los usuarios expresa sentirse satisfecho
con los servicios brindados. EI mismo resultado del
2022. El objetivo minimo plasmado fue de un 80%.
Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

El promedio de satisfaccion de servicios
presenciales es de un 84% y un 91% en los servicios
virtuales. El objetivo minimo plasmado fue de un
80%. El resultado del 2022 fue de un 86%.
Evidencia

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

Participaron 858 ciudadanos/clientes dando a
conocer sus expectativas y evaluando el grado de la
calidad y su satisfaccion en el servicio, estas
informaciones son datos con los que la organizacién
evalua el cumplimiento de las metas, los objetivos y
los procesos, permitiendo mejorary comunicar a las
partes interesadas y los clientes los cambios en los
servicios que ofrece la institucion.

Evidencia
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la  organizacion
(informacion disponible: cantidad, calidad,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada
al grupo de interés, etc.).

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

El indice de transparencia de la institucidn, el cual
es estandarizado y emitido por la DIGEIG, se
encuentra en 98.34%. Una tendencia en la medicién
del 2022 y 2023.

Evidencia:

Reporte de Evaluacién del indice de Transparencia

estandarizado emitido por la DIGEIG, abril 2024.

El indice sobre la confianza e integridad en los
servicios virtuales de emisidn y renovacidon de
pasaportes fue de un 88% y sobre las certificaciones
fue de un 95%.

Evidencia

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

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.

El porcentaje de confianza hacia la organizacion y
sus productos/servicios presenciales fue de un 82%
y sobre los productos/servicios virtuales fue de un
87%, expresando que el servicio es mejor o mucho
mejor de lo esperado

Evidencia:
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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.).

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

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

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

El indice sobre la facilidad de acceso a la plataforma
virtual va desde un 89%a un 98% dependiendo del
servicio de que se trate y un 90% opina que las
instalaciones de la institucion son facilmente
localizables.

Las solicitudes en linea estdn disponibles 24 horas
los 7 dias de la semana vy el servicio en las oficinas
se ofrece desde las 8:00 am hasta las 7:00 pm de
lunes a viernes y algunos sdbados se realizan
operativos extraordinarios para ofrecer el servicio a
la ciudadania.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

Elindice sobre la fiabilidad o el cumplimiento de los
plazos de realizacidn de la gestion presencial fue de
un 85% y sobre la capacidad de respuesta fue de un
80%. El minimo aceptable es de un 80%.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

La Direccién General de Pasaportes ofrece el
servicio de captura a distancia que es el proceso
mediante el cual ciudadanos en condiciones de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

vulnerabilidad o con situaciones de discapacidad
gue no pueden asistir de manera personal a las
oficinas de la institucidon, y que precisan con
urgencias del pasaporte para salir del pais, puedan
realizar el proceso de emisién o renovacién y la
institucion les asiste en todo el proceso hasta la
entrega del documento.

Evidencia:

Formulario de captura Especial.

5) Capacidad de la organizacion para
innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacion en la organizacion.

la

El servicio de certificaciones es completamente
virtual, una innovacidn institucional para facilitarle
al cliente/ciudadano este documento. El indice de
aceptacion de este servicio virtual es de un 94%.
Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

La agilidad en la entrega del servicio virtual de las
certificaciones fue valorado con un 93% de
satisfaccién y la agilidad con la que se atienden a las
personas de manera presencial fue valorado con un
85% de satisfaccion.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

Los servicios de emisidn, renovacion vy
certificaciones pueden hacerse de manera virtual,
un avance en la digitalizacién de la organizacién y
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

estos servicios tienen una tasa de aceptacion de un
87%.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Tiempo de espera (tiempo de
procesamiento y prestacion del servicio).

2) NUimero y tiempo de procesamiento de
quejas y sugerencias recibidas y acciones
correctivas implementadas.

El tiempo de entrega del servicio virtual de las
certificaciones fue valorado con un 93% de
satisfaccién y el tiempo de atencidn a los
clientes/ciudadanos en las oficinas fue valorado con
un 85% de satisfaccion.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

Las quejas y sugerencias se procesan mediante 12
buzones de sugerencias externos, 1 en la sede
central y 11 repartidos entre en las oficinas
provinciales, como también se reciben via web por
medio de la plataforma del sistema 311, las fisicas
se dan respuesta en sede central a los 5 dias y las de
oficinas provinciales a los 15 dias mediante la
plataforma 311 las respuestas se emiten en un
plazo de 5 dias, las acciones realizadas son reportes
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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.

4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

inmediatos sobre casos particulares e informe
mensual a la maxima autoridad via RRHH.
Evidencia:

Imagenes de los Buzones.

Informes a la MAE.

Matriz del reporte de las sugerencias mensuales.

La Direccién General de Pasaportes, en conjunto
con la Direccién de Planificacién y Desarrollo, llevan
un control estadistico muy riguroso que mide los
errores humanos y de sistema que permite evaluar
el cumplimiento de los compromisos y estandares
de calidad establecido institucional y
gubernamentalmente.

Evidencia.

Chat en la Web.

Perfil en redes sociales.

Buzdn de sugerencias.

Estadisticas Institucionales.

El 80% de las solicitudes de pasaportes son emitidas
en tiempo oportuno, cumpliendo asi con los plazos
de entrega establecidos en la carta compromisos, a
excepcion de las solicitudes que presentan
condiciones especiales los cuales ameritan ser
depurado con rigurosidad.

Evidencias

Estadisticas con rango de fecha.

2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Niumero de canales de informacion vy
comunicacion, de que dispone la
organizacion y los resultados de su
utilizacion, incluidas las redes sociales.

Actualmente la Direccidn General de Pasaportes

cuenta con 5 canales informativos, los cuales son:
I. Instagram.

Twitter.

Facebook.

Chat Institucional.

. Pagina web institucional.

Evidencia:

Informe semestral direccidn de comunicaciones.

Gos W

2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

3) Disponibilidad de los objetivos de
rendimiento y resultados de la organizacion.

4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de
obtener datos de la OAL

Se evidencia el 100% de la disponibilidad de
informacion para usuarios y relacionados, a través
del sub portal de transparencia, con la publicacion y
actualizacion constante de las informaciones
requeridas por la legislacion de transparencia que
administradas por la Oficina de Acceso a la
Informacion. La meta es de un 100%.

Evidencia:

Captura de pantalla del sub portal de
transparencia.

Mediante le portal de transparencia se publican las
memorias institucionales, los planes estratégicos y
sus informes de seguimiento trimestrales
Evidencias:

Captura de pantalla del sub portal de
transparencia.

La informacién de datos abiertos de la Direccién
General de Pasaportes se encuentra disponible al
100% para el uso de los ciudadanos en los formatos
XLS, ODS y CSV mediante los canales del portal de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Horario de atencion de los diferentes
servicios (departamentos).

6) Tiempo de espera.

7) Tiempo para prestar el servicio.

transparencia
www.pasaportes.gob.do/transparencia como
también en el portal www.datosabiertos.gob.do
Evidencia:

Captura de pantalla del sub portal de
transparencia.

El horario servicios en la Sede Central es de Lunes a
Viernes de 8:00 a.m. a 7:00 p.m., en las Oficinas
provinciales y Punto GOB es de Lunes a Viernes de
8:00 a.m. a 4:00 p.m., en el Punto GOB comercial
Sambil es de lunes a viernes de 8:00 a.m. 6:00 p.m.
y sdbados de 9:00 a.m.a 12:00 m.

Evidencias

Resolucidn de horario de servicios.

En la emision o renovacion VIP y las
certificaciones de pasaportes la duracién es de
3 horas laborables y en el caso de la emisién o
renovacion normal es de 6 dias laborables.
Evidencias

Indicadores de movimiento de expedientes
normal y vip.

En la emision o renovaciéon VIP y las
certificaciones de pasaportes la duracion es de
3 horas laborables y en el caso de la emisién o
renovacion normal es de 6 dias laborables.
Evidencias

Indicadores de movimiento de expedientes
normal y vip.
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http://www.pasaportes.gob.do/transparencia
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

8) Costo de los servicios.

Tenemos establecidos los montos y tiempo de
los servicios que ofrece la Direccidn de Emision
y Renovacién:

Emisidon o Renovacion Adulto:

(RDS 2,650.00 Pesos), duracion 3 horas
laborables

(RDS 1,650.00 Pesos), duracion 6 dias
laborables.

(RDS 5,350.00 Pesos), vip vigencia 10 afios,
duracién 3 horas laborables

(RDS 300.00 Pesos), fotografia

Menores

(RDS 2,850.00 Pesos), duracion 3 horas
laborables.

(RDS 1,850.00 Pesos), duraciéon 6 dias
laborables.

(RDS 200.00), poder de autorizacion

(RDS 300.00), fotografia.

Emision por pérdida vip

(RDS 3,650.00 Pesos), duracion 3 horas
laborables

(RDS 300.00 Pesos), fotografia

Emision por pérdida normal

(RDS 2,650.00 Pesos), duracion 6 dias
laborables

(RDS 300.00 Pesos), fotografia

Emisidn por Deterioro vip

(RDS 3,650.00 Pesos), duracion 3 horas
laborables

(RDS 300.00 Pesos), fotografia
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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).

Emision por Deterioro normal

(RDS 2,650.00 Pesos), duracién 6 dias
laborables

(RDS 300.00 Pesos), fotografia
Certificaciones de pasaportes (RDS 1,500.00
Pesos), duracién 3 horas laborables
Evidencias:

Captura pantalla pagina WEB.

La informacidn sobre la responsabilidad de gestidn
de los distintos servicios se encuentra disponible al
publico en el sub portal de transparencia.
Evidencia:

Captura de pantalla del sub portal de
transparencia.

La Direccién General de Pasaportes esta en proceso de
mejorar y actualizar la Carta Compromiso de Servicios
al Ciudadano de la institucion.

3. Resultados relacionados a la participacion de los grupos de interés y la innovacioén.

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.

Unos 858 ciudadanos/clientes participaron en la
evaluacién la calidad y satisfaccion en el servicio,
dando a conocer sus requisitos, necesidades y
expectativas, informacion que la institucion utiliza
en el disenho, entrega y mejora de los servicios y
productos y en el desarrollo de estindares de
calidad.

Evidencia:

Encuestas de satisfaccion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2) Sugerencias recibidas e implementadas,
(NUmero de quejas y sugerencias recibidas
vs nimero y resultados de las acciones
implementadas).

Las quejas y sugerencias recibidas se trabajan de
manera coordinada con recursos humano vy
despacho, se realiza un informe al despacho
tabulado con las respuestas de cada caso.
Evidencia:

Informe de la OAIl sobre las quejas para el
despacho y RRHH.

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

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).

La Direccién General de Pasaportes cuenta con una
plataforma digital para atender las solicitudes de
pasaportes en linea dando facilidad para que el
ciudadano realice su solicitud de pasaportes en
mediante una plataforma web.

Contamos ademas con la plataforma de citas para
la solicitud de pasaportes de forma presencial, a
través de esta permite que el ciudadano registre
fecha, hora y seleccione la Oficina mediante la cual
desea realizar su proceso.

Evidencia

Captura de pantalla de la plataforma online y citas
pasaportes.

La Direccion General de Pasaportes identifico en el
2023 una 90 mujeres y unos 37 hombres para
facilitarles capacitaciones especializadas, segun el
levantamiento de deteccion de necesidades de
capacitacion, sobre los niveles educativos 71 son
universitarios o profesionales, 56 han completado
la educacidén basica y tienen cursos técnicos; en las
jornadas médicas se han atendido 95 de
colaboradores; en la Encuesta de Clima y Cultura
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

5) Alcance de la revision periodica 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.

Organizacional participaron 177 colaboradores, 114
femenino y 63 masculino.

Evidencia:

Matrices de estadisticas desagregadas de RRHH.
Fotos de jornadas médicas.

Fotos de charlas de salud y cuidado personal.

Unos 858 ciudadanos/clientes participaron en la
evaluacion la calidad y satisfaccion en el servicio, la
revision periddica que realiza la institucion para
supervisar sus necesidades cambiantes y el grado en
que se cumplen.

Evidencia:

Encuestas de satisfaccion.

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.

2) Transparencia de las informaciones.
Resultados de indicadores que se hayan
establecido para medir las acciones
implementadas por la transparencia.

Unos 7,949 solicitaron los servicios y productos de
la institucion de manera electronica, 37,415 de
manera presencial. Evidencia:

Encuestas de satisfaccion.

Los resultados de la transparencia en la DGP se
miden mediante las evaluaciones realizadas por la
DIGEIG, las cuales se mantienen sobre el 95% de
cumplimiento

Evidencia:

Imagenes evaluaciones realizadas por la DIGEIG a
Pasaportes.
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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).

2) Involucramiento de las personas de la
organizacion en la de toma de decisiones y
su conocimiento de la mision, vision y
valores.

La imagen y el rendimiento global de la Direccidn
General de Pasaportes han mejorado debido a la
estrategia de accesibilidad y transparencia. Con la
aplicacion de la Encuesta de Clima y Cultura
Organizacional, a través del Sistema de Aplicacion
de la Encuesta de Clima en la Administracion Publica
la Direccién General de Pasaportes evaluo el grado
de percepcion de los servidores de la institucion, lo
cual sirvié de fundamento para el establecimiento
de planes de accién.

En la misma se aprecia que un 79% del personal
encuestado considera que la Organizacion es un
buen lugar para laborar.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

Un 87.34% de los servidores de la institucion
respondié en la Encuesta de Clima y Cultura
Organizacional, que se sienten identificados con la
institucion y valores, que valoran positivamente el
involucramiento que tienen en la forma de planificar
el trabajo y en la toma de decisiones de la
organizacién.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

5) Mecanismos de retroalimentacion, consulta
y dialogo y encuestas sistematicas del
personal.

Evidencia:
Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

El 79.89% valora positivamente la participacion del
personal en las actividades de mejora de procesos
y del servicio institucional.

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

El 85.31% del personal comprende y maneja la
informacidn sobre que son conflictos de intereses
(segun las leyes 41-08, 340-06, 200-04, entre otras)
y la importancia del comportamiento ético y la
integridad.

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

La Direccion General de Pasaportes dispone como
herramientas de retroalimentacion, consulta y
dialogo con los colaboradores, las cuales estan
descritas en el plan de comunicacion: memorandum,
circulares, email, el buzéon de sugerencias y la
encuesta de clima organizacional, en dichas
encuestas se levantan informaciones relevantes para
mejorar aspectos claves de la institucion.

En la dltima encuesta participaron 177
colaboradores.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.
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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.

8) El impacto de
organizacion.

la digitalizacion en la

9) La agilidad de la organizacion.

Plan de comunicacion.

Un 79.89% de los empleados opinan positivamente
en que la Institucion trabaja arduamente para
mejora y cambio.

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

El 78.95% de los empleados tienen un impacto
positivo del uso de la tecnologia, la organizacién y
digitalizacion en la institucién

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

El 65.65% de los empleados opinan que la cantidad
de funciones asignadas les permite desarrollarlas
con agilidad de la organizacién y la calidad esperada
en el tiempo estimado.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso de
analisis y redaccion de su Politica de Responsabilidad
Social, asi como de las actividades dentro del plan de
trabajo de responsabilidad social.

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso
de analisis de la carga de trabajo y sus procesos.

2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccién y con los sistemas de gestion, respecto a:
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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 disefio y la gestion de los distintos
procesos de la organizacion.

3) El reparto de tareas y el sistema de
evaluacion del desempeno de las personas.

En la Encuesta de Clima Organizacional sobre el
Liderazgo y participaciéon se proyecté un promedio
de 83.28% positivo, donde opinan que la MAE y los
directivos suministran la informacién necesaria para
la toma de decisiones, son congruentes en lo que se
dice y se hace, son servidores publicos ejemplares.
Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

En la Direccion General de Pasaportes se respetan
los procesos y la planificacion que se deben llevar a
cabo para lograr los resultados esperados y el
80.79% de los empleados estan conscientes del
diseno y la gestién de estos.

Evidencia.

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

En la Direccién General de Pasaportes posterior a
la evaluacion de los acuerdos de desempefio, si
aplica se remunera al empleado con base a los
resultados alcanzados en base a su desempeio. El
75.14% de los colaboradores ven positivos los
beneficios del actual reparto de tareas y el sistema
de evaluacién del desempeno.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

6) El alcance y la calidad con que se reconocen
los esfuerzos individuales y de equipo.

7) El enfoque de la organizacion para los
cambios y la innovacion.

El indicador Capacitacion Especializada y Desarrollo
obtuvo una valoracién positiva de 79.55% en los
resultados de la encuesta de clima y cultura
organizacional.

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

La Direccion General de Pasaportes tiene un 82.30%
de valoracidon positiva sobre el proceso de
comunicacion interna, externa y los métodos de
informacidn.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

El 7797% de los colaboradores opina
positivamente sobre el proceso institucional de
reconocimiento laboral, individual y de equipo.
Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

El indicador de Mejora y Cambio obtuvo un 79.89%
de positividad atendiendo a los resultados de la
encuesta de clima organizacional.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

3. Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinion del personal respecto a:

I) EI ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

2) El enfoque de los problemas sociales
(flexibilidad de horarios, conciliacién de la
vida personal y laboral, proteccion de la
salud).

3) El manejo de la igualdad de oportunidades y
equidad en el trato y comportamientos de
la organizacion.

4) Las instalaciones y las condiciones
ambientales de trabajo.

Un 83.05% de los colaboradores se expresaron
positivamente y a favor de que el ambiente de
trabajo y la cultura de la organizacion es adecuada.
Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

Un 71.64% de los colaboradores afirma de manera
positiva que en la institucidon hay un balance trabajo
familia. (flexibilidad de horarios, conciliacion de la
vida personal y laboral, proteccién de la salud, entre
otros).

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

El 71.37% de los empleados opinan que en la
institucion se dan las oportunidades de ascensos y
promocion sin distincion entre mujeres y hombres,
asi mismo el trato respetuoso a todos los
colaboradores de manera vertical y horizontal.
Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

El 78.72% de los empleados afirman que en la
institucion existen condiciones de seguridad e
higiene para realizar el trabajo y que la institucion
da respuesta oportuna a observaciones sobre
limpieza y seguridad.

Evidencia:
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Opinién del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias.

2) Motivacion y empoderamiento.

3) El acceso y calidad de la formacion y el
desarrollo profesional.

Un 79.55% del personal estd de acuerdo con que la
capacitacion que recibe estd relacionada con su
desarrollo profesional. En cuanto al servicio
profesional de carrera se obtuvo una valoracidn
positiva de 66.67%.

Evidencia:

Resultados del estudio de climay cultura
organizacional.

En la Direccién General de Pasaportes el 77.97% de
los empleados estd de acuerdo con la motivacion, el
empoderamiento y el reconocimiento laboral que la
institucion genera y otorga al personal.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

Sobre el acceso y calidad de la formacion y el
desarrollo profesional, el 79.55% de los empleados
valora positivamente el desarrollo del programa
continuo de formacién en el cual todos los grupos
ocupacionales son impactados.

Evidencia:

Plan de capacitacion.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

|I. Resultados generales en las personas.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Indicadores relacionados con la retencion,
lealtad y motivacion de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
indices de rotacién del personal, nimero de

En la Direccion General de Pasaportes el
absentismo fue de un 9.03% y la rotacién de
0.012%. Evidencias:

Informe de absentismo y rotacion.

quejas, etc.).
2) Nivel de participacion en actividades de | En la dltima encuesta de clima y cultura
mejora. organizacional participaron 177 colaboradores, sus

3) El niumero de dilemas éticos (por ejemplo,
posibles conflictos de intereses)
reportados.

4) La frecuencia de la participacion voluntaria
en el contexto de actividades relacionadas
con la responsabilidad social.

respuestas son la retroalimentacién para mejorar
aspectos claves de la institucién.

Evidencia:

Resultados del estudio de clima y cultura
organizacional.

En la Direccion General de Pasaportes no se han
reportado dilemas éticos durante el periodo 2023-
2024.

Evidencia:

Matriz de reporte de conflictos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

Segun la encuesta realizada a los
clientes/ciudadanos, en el trato que le ha dado el
personal fue valorado positivamente por un 83% de
los encuestados y en relacién a la profesionalidad
del personal que le atendié un 82% valora el servicio
positivamente. En promedio la satisfaccidn de esta
dimension es de un 83%.

Evidencias:

Encuesta de Satisfaccién a Usuarios de los Servicios
Publicos ofrecidos por la Direccion General de
Pasaportes (DGP).

Social, asi como de las actividades dentro del plan de

trabajo de responsabilidad social.

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 99% de los colaboradores de la Direccién
General de Pasaportes obtuvo el beneficio del
cumplimiento del incentivo individual ya que
alcanzaron la puntuacién requerida.

Evidencia:

Copia de plantilla de Acuerdo de Desempefio afo
2023.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.

4) Frecuencia y tipo de acciones de
reconocimiento individual y de equipos.

Un 78.95% de los colaboradores indico que utiliza
herramientas  digitales de informacién vy
comunicacion en la realizacion de sus funciones.
Evidencia:

Informe Diagndstico de Resultados de Encuesta de
Clima Organizacional.

El 79.55% de los colaboradores valora
positivamente el plan de desarrollo de las
capacidades y/o habilidades por medio de las
actividades formativas virtuales y presenciales.
Evidencia:

Informe Diagndstico de Resultados de Encuesta de
Clima Organizacional.

No se aplica por el decreto presidencial No. 396-
21

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 organizacion 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
otro tipo a las actividades y eventos

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso de
andlisis y redaccion de su Politica de Responsabilidad
Social, asi como de las actividades dentro del plan de
trabajo de responsabilidad social.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

deportivos,  culturales o  sociales,
participacion en actividades humanitarias.

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.).

3) Acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja o con necesidades
especiales, actividades culturales abiertas al
publico, préstamo de instalaciones, etc.

La Direccién General de Pasaportes contribuye a la
sociedad local /global con relacion a la
sostenibilidad seleccionando sus proveedores
aplicando criterios de responsabilidad social, al
momento de la contratacidn de proveedores un
requisitos es que estén al dia con sus obligaciones
fiscales, impactando a la sociedad con el
cumplimiento de las responsabilidades regidas por
la Ley No. 340-06 de Compras y Contrataciones
Publicas y las obligacion es que de ellas se
desprenden, asi como en el cumplimiento de un
minimo del 20% de las compras de Productos que
sean de Origen, Manufactura o Produccién
Nacional a las MYPIMES y el cumplimiento de la
Politica Nacional sobre Compras Verdes.

Evidencia:

La adquisicién de materiales gastables de oficinas,
material desechable (vasos de cartdn),
electrodomésticos, y equipos de aire
acondicionado de bajo consumo y téner.

Se planifican y ejecutan las actividades de
responsabilidad social en beneficio de los empleados
(jornadas de salud, monitoreo de la salud,
medicamentos en el dispensario médico,
referimientos con especialistas, etc.), asi como la
suplencia de materiales y recursos especificos para
satisfacer necesidades especiales.

Evidencia:
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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.

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.

6) El impacto de la organizacion en la
sostenibilidad medioambiental, incluido el
cambio climatico.

7) Opinion  publica  general sobre la
accesibilidad y transparencia de |a
organizacion y su comportamiento ético
(respeto de los principios y valores de los

Matriz los servidores publicos con necesidades
especiales, con algin tipo de discapacidad y las
personas afectadas por algiin evento siniestro.
Plan de las actividades de responsabilidad social.

La Direccion General de Pasaportes mantiene
constantemente actualizada nuestra plataforma de
transparencia, transparentando el uso y el destino
de los recursos, y trabajando una imagen de
integridad institucional.

Evidencia:

Captura de pantalla del portal de transparencia.

La Direccion General de Pasaportes aporta a la
sostenibilidad seleccionando sus proveedores
aplicando criterios de responsabilidad social y
cumpliendo con la Politica Nacional sobre Compras
Verdes.

Evidencia:

La adquisicion de materiales gastables de oficinas,
material desechable (vasos de carton),
electrodomeésticos, y equipos de aire
acondicionado de bajo consumo y téner.

La Direccion General de Pasaportes ha habilitado
canales de sugerencias y quejas, para recibir
retroalimentacion de nuestros clientes. Desde el
buzén fisico habilitado en la recepcion de esta, hasta

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso
de analisis y redaccion de su Politica de Responsabilidad
Social, asi como de las actividades dentro del plan de
trabajo de responsabilidad social aportando al
desarrollo econémico y la seguridad nacional.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

servicios publicos, como la igualdad,

permanencia en el servicio, etc.).

un apartado en nuestra pagina web. La institucion
cuenta con un 90% de aceptaciéon sobre la
accesibilidad, y un 82% valora positivamente sobre
la transparencia y el comportamiento ético.
Evidencia:

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios

de los Servicios Publicos ofrecidos por la
Direccion General de Pasaportes (DGP).

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I) Actividades de la organizacion para
preservar y mantener los recursos (por
ejemplo: presencia de proveedores con
perfil de responsabilidad social, grado de

cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales
reciclados, utilizacion de medios de
transporte respetuosos con el

medioambiente, reduccion de las molestias,
danos y ruido, y del uso de suministros
como agua, electricidad y gas).

2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

La Direccion General de Pasaportes aporta a la
sostenibilidad seleccionando sus proveedores
aplicando criterios de responsabilidad social y
cumpliendo con la Politica Nacional sobre Compras
Verdes.

Evidencia:

La adquisicion de materiales gastables de oficinas,
material desechable (vasos de carton),
electrodomeésticos, y equipos de aire
acondicionado de bajo consumo y téner.

La Direccion General de Pasaportes ha
documentado la forma de gestionar y desarrollar
vinculos o asociaciones con sus partes interesadas
(las autoridades politicas desde las areas ejecutivas,
legislativas, municipales, sector privado, organismos
no gubernamentales y organismos internacionales),
Todos los anos se realizan las evaluaciones de
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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.).

satisfaccion a usuarios de los servicios publicos
ofrecidos por la institucion. Cada dos anos se realiza
el diagnostico de clima organizacional. Los
acuerdos, convenios, contratos se revisan todos los
anos para asegurar la vigencia y gestionar las
adendas.

Evidencia:

Acuerdos, convenios, contratos y sus adendas.
Encuesta de Satisfaccién a Usuarios

de los Servicios Publicos ofrecidos por la
Direccion General de Pasaportes (DGP).

Informe Diagndstico de Resultados de Encuesta de
Clima Organizacional.

Se evidencia la cobertura periodistica en diferentes
medios de difusion como son periddicos impresos,
digitales, nuestro portal web y redes sociales. A
diciembre del 2023 cerramos con 121,500 usuarios
de Instagram, 7,067 usuarios de Twitter y 27,528
usuarios de Facebook.

Evidencia:

Informe de redes sociales de la institucion.

La Direccién General de Pasaportes colabora con
una compensacion alimentaria (almuerzo y cena)
para todos los empleados pertenecientes a todos
los grupos ocupacionales.

Evidencia:

Contrato con la empresa de alimentos.
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Puntos Fuertes

Areas de Mejora

Ejemplos . .
jemp (Detallar Evidencias)
5) Apoyo a proyectos de desarrollo vy La Direccion General de Pasaportes esta en proceso de
participacion de los empleados en analisis y redaccion de su Politica de Responsabilidad

actividades filantropicas.

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).

7) Programas para la prevencién de riesgos de
salud y de accidentes, dirigidos a los

ciudadanos/clientes y empleados (numero

La Direccién General de Pasaportes incentiva el
intercambio  productivo de conocimientos e
informacién con otras instituciones para aprender las
buenas practicas nacionales e internacionales
mediante la creacidn de espacios para el intercambio

de mejores practicas entre organizaciones, por
ejemplo: a través de la formacién, el
benchmarking/benchlearning, laboratorios de

conocimiento, etc.

Evidencias:

Certificados de participacion curso en la Direccion
General de Alianzas Publico Privadas.

Cartas de cooperacion interinstitucional con MIREX,
MESCYT, etc.

La Direccion General de Pasaportes cuenta con un
comité Mixto de Salud y Seguridad en el Trabajo, el
cual se encarga de cumplir con las normativas de

Documento Externo
SGC-MAP

Social, asi como de las actividades dentro del plan de
trabajo de responsabilidad social con actividades
filantropicas.

Guia CAF 2020
Pagina 104 de 111




y tipo de programas de prevencion, charlas
de salud, nimero de beneficiarios y la

relaciéon costo/calidad de estos
programas).

8) Resultados de la medicion de |Ia
responsabilidad social (por ejemplo,

informe de sostenibilidad/procura del
medio ambiente, reduccién 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).

seguridad e higiene laboral, asi como con el SISTAP. El
comité tiene su plan de trabajo y ejecuta acciones de
prevencion.

Evidencia:

Copia del acta Constitutiva del Comité Mixto de salud
y seguridad laboral.

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso
de analisis y redaccion de su Politica de
Responsabilidad Social, asi como de las actividades
dentro del plan de trabajo de responsabilidad social,
para posterior realizar la medicién correspondiente.

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.

Con la finalidad de mantener la calidad y eficiencia
en el servicio ofrecido, la Direccién de Emision y
Renovaciéon se mantiene en constante monitoreo
de las dependencias bajo su cargo en miras a
detectar en tiempo oportuno las eventualidades e
incidencias que pudieran irrumpir en el desarrollo
eficaz de nuestros procesos.

Evidencia:

Reportes estadisticos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

3) Resultados de la evaluacion comparativa
(benchmarking) en términos de productos
y resultados.

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

5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempeno.

6) Resultados de innovaciones en

servicios/productos.

El 87% de los clientes/ciudadanos aprueban de
manera satisfactoria la prestacion de los servicios
presenciales y virtuales.

Evidencia:

Encuesta de Satisfaccion a Usuarios

de los Servicios Publicos ofrecidos por la
Direccion General de Pasaportes (DGP).

La Direccion General de Pasaportes tiene 13
acuerdos con instituciones publicas, con las
cuales los planes de trabajo se cumplen en un
90%.

Evidencia:

Registro de Acuerdos, Convenios y/o Contratos de
Cooperacion Internacional y/o Alianzas Publico-
Privadas.

La institucion capacito |5 empleados en la Norma
ISO 9001-2015, y 2 de ellos son auditores lideres
de la norma.

Evidencia:

Diplomas de cursos.
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Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

7) Resultados de la implementacion de

reformas del sector publico.

La institucion estd en proceso de planificar

e

implementar las reformas en los servicios y productos,
ya han sido identificadas y esta pendiente la ejecucion.

Como el anteproyecto de ley para pasaportes.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Eficiencia de la organizacion en términos
de:

) Gestion de los recursos disponibles,
incluyendo, la gestion de recursos humanos,
gestion del conocimiento y de las
instalaciones de forma optima.

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

La Direccién General de Pasaportes trabaja
eficientemente en la gestion de los recursos
disponibles, tanto financieros como humanos, de
acuerdo con las normativas establecidas por los
organos rectores para tales fines, cumpliendo con
una gestion eficiente y transparente.

Evidencias:

Plan de RRHH.

Ejecucion financiera.

La Direccién General de Pasaportes en conjunto con
MAP ha realizado levantamientos, que han permitido
en analisis, disefio, gestidn, actualizacion de los
procesos de la institucidon a través del andlisis de los
manuales de procesos y procedimientos, asi como la
implementacion de herramientas de mejora continua,
asi también ha realizado levantamientos para
implementacion, de procesos dentro de la institucion,
siguiendo los mismos lineamientos mencionados
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3) Benchmarking/benchlearning internos o
con otras  organizaciones  (anadlisis
comparativo).

4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado
de cumplimiento de los acuerdos de
colaboracién,  convenios y  otras
actividades conjuntas, incluyendo las
colaboraciones internas).

anteriormente: (Proyecto Burocracia 0, Certificacion
Online, etc.).

Evidencias:

Elaboracién de Proyecto Burocracia Cero “0”.
Certificacidon Online.

La DGP ha logrado avances de una 90 % entre los
cuales podemos mencionar 1. Acuerdo Industria
Nacional de la Aguja (INAGUJA), con la DGP mediante
este acuerdo se logré que Inaguja suministre la
confeccién y entrega de los textiles a esta Direccion
General de Pasaporte, 2. Policia Nacional (INTERPOL),
con la DGP mediante este acuerdo se logré desarrollar
estrategias conjuntas con el propdsito de contribuir a
erradicar falsificaciones de pasaportes de lectura
mecdnica e identificar sus autores. 3. Acuerdo de
colaboracién entre la Procuraduria General de la
Republica y la Direccién General de Pasaportes
mediante este acuerdo se logré coordinar esfuerzos
conjuntos para la colaboracion, interconexién e
intercambio de informaciones entre ambas
instituciones

4. Acuerdo de la Junta Central Electoral (JCE), y la DGP
con este convenio se contribuye a la erradicacién de
falsificaciones de documentos de identidad, asi el
seguimiento y comunicacion reciproca entre ambas
instituciones. 5. Acuerdo con la Tesoreria Nacional y
esta DGP mediante este convenio se logréo la
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utilizacion del SIRITE en la recaudacién de ingresos por
concepto de los tributos, tasas bienes y servicios.6.
Acuerdo con la Gobernacién Provincial de la Altagracia
y la DGP mediante esta alianza la Gobernacion
Provincial se compromete a ceder un espacio dentro
del Edificio de Oficinas Publicas para la instalacion de
una Oficina Provincial de Pasaportes en la ciudad de
Higuey. Acuerdo con el Ministerio de Interior y policia
y la DGP mediante este convenio se logré intercambiar
informaciones para el flujo constante, continuo y de
facil acceso a la data de los ciudadanos y personas a
quienes se les reconozca u otorgue la nacionalidad
dominicana.7. Acuerdo entre la Direccién General de
Migraciéon (MGM), y la DGP mediante este acuerdo se
logré que la Direccién General de Migracion delega en
favor de la Direccion General de Pasaportes la
competencia del disefio e impresién, de los
documentos de viaje especializados para todos
aquellos extranjeros beneficiados con la condicion de
refugiado. 8. Acuerdo entre el Cuerpo Especializado
en Seguridad Aeroportuaria y de la Aviacién Civil
(CESAC), y la DGP mediante este acuerdo ambas
instituciones se comprometen a compartir y cooperar
mutuamente en el desarrollo de actividades
formativas, preventivas, asesorias, capacitacion en
interés medidas de seguridad alteraciones y fraudes
de Documentos de Viajes de lectura mecanica.

Acuerdo entre el Ministerio de Interior y Policia (MIP)
y la DGP mediante este acuerdo ambas instituciones
se comprometen con el propdsito de intercambiar
informaciones para el flujo constante, continuo y de
facil acceso a la data, de los ciudadanos y personas a
quienes se les reconozca u otorgue la nacionalidad
dominicana en procura de fortalecer la seguridad de
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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.).

6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

los procesos y evitar la ocurrencia de fraudes por parte
de los usuarios.

Evidencias:

Registro de Acuerdos, Convenios y/o Contratos de
Cooperacion Internacional y/o Alianzas Publico-
Privadas.

Utilizamos una herramienta desarrollada inhouse para
la reduccién drastica de uso de papel y que sirve para
manejar el ciclo de vida de las solicitudes de soporte
al area de TIC (HelpDesk). Como parte de los procesos
operativos también hemos desarrollado las
capacidades para enviar de forma digital informacién
relativa relevante para el ciudadano al momento de
capturar la informacién relevante para los procesos
internos, logrando asi reduccidn significativa en el uso
del papel. Nuestro sistema de activo fijo permite
manejar nuestro inventario en un entorno digital.
Digitalizacién del proceso de certificacion de
pasaporte para eficientizar un proceso manual.
Utilizamos el correo electrénico para compartir
informacién administrativa relevante como son:
oficios, boletin institucional, memorandum,
notificaciones, comunicaciones, etc. Implementamos
la firma digital para optimizar el uso de recursos de
oficina, asi como el tiempo para la obtencion de
autorizaciones y acuses de recibo

Evidencias:

Oficios, boletin institucional, memorandum,
notificaciones, comunicaciones y firma digital

La institucion esta en proceso de planificar y realizar
evaluaciones o auditorias internas.
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7) Resultados de reconocimientos. Por
ejemplo: participacion en concursos,
premios y certificaciones del sistema de
gestion de calidad u otros.

8) Cumplimiento del presupuesto y los
objetivos financieros.
9) Resultados  relacionados al  costo-

efectividad (logros, resultados de impacto
al menor costo posible).

El presupuesto financiero se ejecuto en un 98% segin
los reportes emitidos por la Direccion Administrativa
y Financiera de la institucion. El cumplimiento del
presupuesto es evaluado en la ejecucion
presupuestaria e el SIGEF.

Evidencias:

Reportes financieros cargados en el portal de
transparencia de la institucion.

La institucion esta en proceso de preparacion para
participar en concursos, premios Yy certificaciones
del sistema de gestion de calidad u otros.

La Direccion General de Pasaportes esta en proceso
de realizar el anilisis costo-efectividad sobre los
logros, los resultados de impacto al menor costo
posible y de las tecnologias usadas y su impacto.

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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