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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comin 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 Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacion 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 identificacién de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacion, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 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 valoracién 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 versién de la guia se elaboré en el aiio 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.

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 Pablica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudard 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 organizacién 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, sefalar la parte referente a lo que ain no ha realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese 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 estad haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio I.1. Dirigir la organizaciéon desarrollando su mision, visiéon y valores.
Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):
I) Formulan y desarrollan un marco institucional = I-La institucion ha desarrollado una metodologia

(mision, 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 digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Obijetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

de elaboracion y revision de mision, vision y
valores, en la cual se ha determinado que en el
marco de elaboracion de Plan Estratégico se
realiza este ejercicio. En el marco de la
elaboracion del Plan Estratégico 2022-2024 se
revisé y modificé el marco institucional (mision,
vision y valores). Para esto se realizaron talleres
y reuniones donde se involucraron a los
empleados y los grupos de interés, y por este
medio se llegd en consenso lo que es la Mision,
Vision y valores que tenemos actualmente. Esto

se realizé tomando en cuenta y como referencia
la estrategia Nacional de Desarrollo, Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), y Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP)

Evidencia: PR-DPD-DPD-0I - Procedimiento de
Planificacion Estratégica, Sondeo y talleres del
Momento Explicativo y Normativo PEI 2022-2024,
Plan Estratégico 2022-2024, Mision, Vision y
Valores, pagina web, registros de asistencia y
anexos de elaboracion del Plan estratégico.
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2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la vision
de la organizacion, respetando los principios
constitucionales.

3) Aseguran de que la mision, la vision y los valores
estén alineados a las estrategias nacionales,
teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

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

2- En el marco de la elaboracion del Plan
Estratégico 2022-2024 se revisaron los valores
institucionales a través de encuesta, de talleres
y reuniones donde se involucraron a los
empleados y los grupos de interés, y por este
medio se llegdé en consenso de la nueva Mision,
Vision y se ratificaron los valores que tenemos
actualmente, ya que estos son acordes con
nuestra naturaleza y filosofia.

Evidencia: Mision, Visién y Valores, Plan
Estratégico, anexos de elaboracion del Plan
estratégico, pagina web y Plan estratégico 2022-
2024, registros de asistencia.

3-La elaboracion de la mision, vision y valores
se realiz6 tomando en cuenta lo establecido por el

Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo.
Por tal razén fueron modificadas la mision y vision.
Las mismas fueron alineadas a los lineamientos de
la END.

Evidencia: Plan Estratégico 2022-2024, mision,
vision y valores.

4 Se realizaron talleres y reuniones donde se
implicaron a los empleados y los grupos de
interés. Ademas, se realizaron una planificacion
de divulgacion del Plan Estratégico, donde se
realizaron campanas via correo electrénicos,
talleres, videos, asaltos, intranet, Se cargd al
portal institucional en la seccion “Sobre
Nosotros, se colocaron como fondo de pantalla,
entre otros.”.

Evidencia: PEl-Institucional 2022-2024, PR-DPD-
DPD-01 Procedimiento de Gestion de Planificacion
Estratégica, 4 Plan de Socializacion PEI 2022-2024 y
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5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacion y su preparacion para nuevos
desafios revisando periodicamente 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
demogrificos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econdémicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la transformacion digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas
para la proteccién 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 y ejecucion presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a la vez
que se instruye al personal en como identificar
estos conflictos y enfrentarlos.

Objetivo y Politica de calidad 2022 y evidencia de
las actividades realizadas.
5- El proceso de revision de la mision, vision,
valores y de las estrategias se realizan
periddicamente, al menos cada cuatro anos, en el
marco de la revision y elaboracion del Plan
Estratégico. Adicionalmente se hace una revision
anual del documento de Plan Estratégico en el cual
se verifica y se alinean de acuerdo a los cambios
establecidos del entorno externo. Si en el
transcurso del ano surge una reforma del sector
publico que debe ser implementada se realizan los
cambios pertinentes.).
Evidencia: Procedimiento de Planificacion
Estratégica, Documentos soporte de elaboracién
del Plan Estratégico, Sondeo y talleres del
Momento Explicativo y Normativo PEl 2022-2024.
6-La institucion desde el 29 de agosto 2017 cuenta
con una Comision de ética publica, para el ano
2022 se realizaron elecciones para otra version
de esta comision formada bajo los lineamientos
de la Direccion General de Etica. En esta
ocasion creamos una comision de ética en Zona
Norte de acuerdo al direccionamiento de la
DIGEIG. Para el ano 2021 la DIGEIG realizé una
evolucién y fortalecimiento de estas comisiones
y cred, mediante el Decreto 791-21 Comisiones
de Integridad Gubernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN). Para esto en el aho 2022
se realizdo la tercera eleccion de la nueva
Comision  Integridad ~ Gubernamental y
Cumplimiento Normativo en la cual se eligieron
los nuevos miembros cuyo coordinador electo,
para esta version, es la RAl. De acuerdo a lo
establecido en los nuevos lineamientos la
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comision debe ser una sola por lo que, a partir
del ano 2022, tenemos una Comisidon con
accionar nacional.

Se previene la corrupcion por medio del
establecimiento de procedimientos de acuerdo
con las leyes establecidas, para cumplimiento y
aplicacion de las mismas. Un ejemplo de esto es
la elaboracion de los procedimientos de
compras, de acuerdo con las leyes, normativas y
reglamentos  aplicables. Estas  directrices
establecidas por la Direccion General de
Compras y Contrataciones. Adicional a esto, se
levantaron y documentaros procedimientos de
la gestion de recursos econémicos tales como:
gestion de  vidticos, de presupuesto,
transferencias de recursos, etc. De acuerdo a las
normativas establecidas por los entes rectores.

Adicional a esto se han implementado las Normas
Basicas de control interno en primer y segundo
grado, las cuales permiten que se prevenga
comportamientos no éticos, por medio del
establecimiento de controles y del trabajo en la
consciencia de los empleados.

Todo el personal de nuevo ingreso firma acuerdos
de confidencialidad, al igual que los proveedores.
La comision de integridad y cumplimiento
normativo realiza campanas para la prevencion
de la corrupcion y los conflictos de interés. La
institucion posee un codigo de ética que es dado
a conocer a todo personal de nuevo ingreso y a
los proveedores de bienes y servicios. A todos
los proveedores se les suministra el codigo de
integridad publica dado por la DIGECOG.
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7) Refuerzan la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacion lideres/directivos/empleados).

Evidencia: Procedimientos compras y de finanzas,
Evidencia de las conformaciones de las comisiones
de ética, Muestra de acuerdos de confidencialidad,
Cédigo de ética, Programa de Induccion y Manual
de Induccion. Acta de conformacion de la comision
de ética y el Codigo de Etica en su primera y
segunda version, evidencias de las elecciones,
Correos enviados respecto a la votacién y
seleccion

7-Fueron elaboradas politicas que apuntan a la
confianza mutua, lealtad y respeto las cuales se
colocaron dentro del Cédigo de Etica. Los
directores y encargados realizan reuniones de
seguimiento con sus equipos. Se han implementado
politicas y procedimientos que promueven la
participacion de los colaboradores de la institucién,
de manera respetuosa, en la mejora de los procesos
de la institucion a través del buzén de quejas y
sugerencias

Evidencia: Codigo de Etica, minutas de reunion,

hojas de asistencias a las reuniones.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
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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.

2) Emplean objetivos y resultados cuantificables
para todos los niveles y areas, con indicadores
para medir y evaluar el desempeno y el impacto
de la organizacion.

|-De acuerdo a lo definido por el Ministerio de
Administracion Publica al menos cada dos anos se
hace una verificacion de la estructura organizativa,
para determinar lo que necesita la institucion para
cumplimiento de la funcién para la cual fue creada,
cumplimiento del Plan Estratégico y nuevos
proyectos de la institucion. La ultima version del
organigrama, el cual posee los niveles adecuados, su
aprobacion fue en el ano 2021. Para esto también se
elabord el manual de organizacion y funciones
donde se despliega esta informacién, este fue
aprobado en el ano 2022.
Adicional a esto, se levantan y documentan todos
los procesos en manuales y procedimientos de la
institucion. Se han definido descripciones de puesto
en las cuales se han establecido las competencias,
perfiles y responsabilidades por puesto. Todas estas
informaciones son divulgadas de manera oportuna
en la institucion.
Evidencia: Estructura aprobada, MOF aprobado,
Minutas, registro de asistencia a socializacion,
evidencias de proceso de elaboracién del Manual
de Cargos.

2- Desde el Plan Estratégico se han establecido
metas y objetivos que se despliegan en la institucion
para cumplimiento. La institucion cuenta con
objetivos de calidad, indicadores de gestion de los
procesos, indicadores de cumplimiento de PEI,
POA. Todos los colaboradores cuentan con
acuerdos de desempeno donde se despliegan esas
metas y objetivos de la institucion a su minima
expresion.
Evidencia: Procedimiento Gestidon de Indicadores,
aplicacion de indicadores, Balance Score Card del
PEI 2022-2024, 2018-2022, Software de
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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 Ila
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

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

Planificacion Estratégica y Operativa, Software de
evaluacion del desempeno, Objetivos de Calidad.
3- La institucion ha implementado politicas y
procedimientos para realizar el levantamiento de
necesidades y expectativas de los grupos de
interés. Esta informacion es levantada por
diferentes vias tales como encuestas, reuniones,
buzoén de quejas y sugerencias. Una vez recopiladas
el Comité de Calidad revisa las expectativas y
realiza una evaluacién de las partes interesadas en
tres puntos, participacion, influencia, e impacto.
Con esto se priorizan los grupos de interés y sus
necesidades y expectativas son tomadas en cuenta
en la elaboracion de los Planes y estrategias
institucionales.

Evidencia: Analisis de las Expectativas de los grupos
de interés, Plan Estratégico Institucional 2022-2024

4- Se ha implementado una metodologia de gestion
de riesgos integral donde se abordan los factores
que pueden incidir en la institucion desde tres
vertientes las cuales son: la gestion de riesgos
estratégicos, la gestion de riesgos operativos y la
gestion del control interno. La gestién de riesgos
estratégicos se aborda y se controla a través de los
lineamientos establecidos en el Procedimiento de
Planificacion Estratégica, con una metodologia de
gestion de riesgos abordados desde el contexto
organizacional. Para los riesgos operativos se
gestiona a través de los lineamientos establecidos en
el Procedimiento de Gestion de Riesgos, donde se
toman en cuenta todos los factores criticos y de
éxito que puedan afectar la gestion institucional. En
términos de control interno se ha implementado de
manera efectiva el Sistema de Control Interno que
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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.

promueve la Contraloria Nacional de la Republica,
a través de las NOBACI, los principios descansan en
cada uno de los procedimientos del Sistema de
Gestion de Calidad. El cumplimiento de la VAR se
hace a través de la gestion de riesgos operativos. La
institucion ha desarrollado de forma interna una
aplicacion de gestion de informacion y de
indicadores y una de control de la planificacion
estratégica y operativa, donde se puede dar
seguimiento el cumplimiento de los logros
estratégicos, operativos y cumplimiento de Plan de
compras y contrataciones.

Evidencia: Software Gestion de Indicadores,
Software de Planificacion, Monitoreo y evaluacién
Estratégica y Operativa, procedimiento de
indicadores, procedimiento de planificacion
estratégica, procedimiento de planificacion
operativa.

5-La institucion ha implementado un Sistema de
Gestion de Calidad basada en principios de
Gestion mundial. Se ha implementado la Norma
ISO 9001:2015 la cual se estara certificando a en el
afo 2024. Desde el afo 2015 la institucion ha
implementado el Modelo de Excelencia CAF.
Adicional a esto el Sistema de Gestion de Calidad
del Sistema 9-1-1 se ha integrado con las Normas
de COPC (Norma de Gestion de Centros de
Contacto, Normas ISO 18295-1 Requisitos para
los centros de contacto con el Cliente y Normas
NENA (Normas especializadas para Centros de
Emergencias).

Evidencia: Autoevaluaciéon CAF, Manual de Calidad,
Informe Analisis de Brechas de Norma ISO 18295-
| con Modelo Sistema 9-1-1.
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6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda
la organizacion, a través del uso de medios de
gran/mayor alcance a la poblacién, incluidas las
redes sociales.

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

6-La institucion ha establecido politicas y
procedimientos de gestion de la comunicacion,
donde de acuerdo con los grupos de interés y sus
necesidades se establece el qué, como, quién y
cuando, se comunican las informaciones, todo esto
plasmada en una matriz de comunicacién. Para
esto se utilizan los medios de comunicacion tales
como comunicaciones directas, reuniones, correo
electronico, redes sociales (Facebook, twitter,
Instagram, YouTube, Pagina Web), medios de
prensa como periédicos y canales de television.

Evidencia: Politica y Procedimiento de
Comunicacion, Matriz de Comunicacion,
Colocacion en los medios de prensa, print screen
de publicaciones en las redes sociales y medios
internos

7-Se ha establecido el proceder para levantamiento
y documentacion de procesos institucionales, en el
marco de este ejercicio se toma en cuenta los
recursos necesarios para el desarrollo efectivo de
los procesos de la institucion, se tienen
establecidas fichas de procesos en las cuales se
indican las entradas y salidas de los procesos, asi
como los recursos en términos, de infraestructura,
tecnologia, personas y cualquier otro que sea
requerido para las operaciones. Adicional a esto la
institucion ha establecido una metodologia de
gestion de proyectos basada en las buenas
practicas del PMI, donde estos aspectos son
tomados en cuenta. En todo este ejercicio se toma
en cuenta el trabajo en equipo el cual es un valor
institucional y que es uno de los pilares por lo cual
se alcanzan las metas.
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8) Aseguran una buena comunicacién interna y
externa en toda la organizacién a través del uso
de medios de gran /mayor alcance a la
poblacién, incluidas las redes sociales.

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

Evidencia: Procedimiento de Gestién de Proyectos,
Acta de proyecto, Procedimiento de Gestion de
Documentos, Fichas de Procesos.

8- La institucion utiliza los medios de comunicacion
disponibles para asegurar una comunicacion efectiva
a todos los grupos de interés. Los medios utilizados
son comunicaciones directas, reuniones, correo
electrénico, intranet, redes sociales (Facebook,
twitter, Instagram, YouTube, WhatsApp), medios
de prensa como periédicos y canales de television.

Evidencia: Politica de Informacion y Comunicacion
de la institucion, Resultados encuestas de
percepcion de la comunicacién interna, Pantallas
de las redes sociales, intranet, entre otras.

9- La institucion promueve una cultura de
innovacion en la cual los colaboradores tienen a su
disposicion un buzoén de sugerencias, tanto fisicas
como electronico. En  estos se reciban las
sugerencias el personal que luego de analizada y ver
su factibilidad son implementadas. Adicionalmente,
existen politicas y procedimientos que fomentan la
revision y actualizacion de los procesos de la
institucion, asi como la revision de las metas de los
indicadores basados en los resultados obtenidos, lo
cual promueve la mejora continua de los procesos
de la institucion.

Evidencia: Procedimiento de Gestion de
sugerencias, matriz de sugerencias La matriz de
Control de sugerencias con las respuestas a
suministradas, Procedimiento de gestion de
documentos del SGC, Procedimiento de gestion y
medicidon de indicadores, Minutas de reuniones de
revisiones de indicadores, Solicitudes de
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10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes, previo a la implementacion
de los mismos.

actualizacion de informacion documentada del

SGC.

10- Se ha desarrollado en el plan de comunicacion
interna y externa y la matriz de comunicacién
externa en donde se tiene contemplado el qué,
como, cuando, quién y a cual parte interesada
comunicar las informaciones. Adicional a este
cualquier cambio de procedimientos se envian de
manera previa a los empleados tanto por correos,
como por murales y en ocasiones dependiendo la
envergadura y el publico se hacen reuniones de
socializacion.

Evidencia: Matriz de Comunicaciones, Correos de
Desarrollo Institucional.

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacién y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) 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 organizacién que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,

respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

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 discriminacion,
fomentando la igualdad de oportunidades y

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

|- Los lideres de la institucion predican con el
ejemplo, con el cumplimiento de las normas,
politicas y procedimientos establecidos. Plantean
metas las cuales operativizan para el cumplimiento
por parte de sus equipos.

Evidencia: Participacion en las reuniones,
actividades sociales, resultados de indicadores,
metas y objetivos.

2- Los lideres promueven y modelan una cultura de
respeto y confianza mutua, existe en la institucion
una cultura de puertas abiertas, donde cualquier
colaborador puede acceder a cualquiera de los
lideres de la institucion. Ademads, existe un
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abordando las necesidades individuales y las
circunstancias personales de los empleados.

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

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 rendicién de cuentas.

procedimiento donde el personal puede dar sus
propuestas de innovacion.

Evidencia: Politica de puertas abiertas,
procedimiento de sugerencias internas.

3-Se ha establecido reuniones periodicas los
Directores y Encargados de areas, las cuales son un
medio para que los colaboradores informen o
consulten asuntos claves de la organizacion.
Adicional a esto los colaboradores son consultados
en el ejercicio de establecimiento de levantamiento
y mejora de los procesos de la institucién, lo que
permite que los mismos estén involucrados y se
empoderen de los mismos.

Evidencia: Minutas de reuniones (DPD, DTIC)
Registro de asistencia.

4- Los lideres empoderan y apoyan al personal en
las tareas y funciones asignadas, desde el
establecimiento de descripciones de puesto hasta
la delegacion de actividades. Dando seguimiento y
retroalimentacion oportuna a los colaboradores de
manera tal que pueden realizar los ajustes
necesarios para la consecucion de la tarea. Se han
establecidos acuerdos de desempeno, planes de
desarrollo, planes de capacitacion, coaching,
retroalimentacién para oportunidades de mejoras.
Evidencia: Acuerdos de desempeio, descripciones
de puesto.

5- Se han definido procedimientos de Firma y
delegacién de la supervision para ser ejecutado
segun se requiera.

Evidencia Matriz de Delegacion y autoridad de la
Supervision.
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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 Yy
adaptandose a los cambios).

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

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) 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.

6- La institucion cuenta con un Plan anual de
capacitacion, y se realizan planes de desarrollo de
acuerdo con el desempeio de los colaboradores.
Evidencia: Plan anual de capacitacion.

7-Se reconocen los logros de los empleados
mediante publicaciones en el mural de calidad. Se
realizan premiaciones anuales en base al
desempeno de las areas en el marco de la
celebracion del mes de la calidad.

Evidencias Datos mensuales de publicacion,
publicacion de ganadores del mes de calidad.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

[-Se realiza un levantamiento de necesidades y
expectativas por medio de estudios previos tales
como, Focus Group, encuestas de satisfaccion
interna  reuniones, entre otros. Con esta
informacion el comité de calidad realizé un analisis
donde se clasifican de acuerdo con su importancia y
participacion e impacto en los cambios
institucionales
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2) Desarrollan y mantienen relaciones proactivas
con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

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

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

5) Gestionan y desarrollan asociaciones con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
organizaciones no gubernamentales, grupos de

Evidencia: Procedimiento de gestion de partes
interesadas, Minutas de las reuniones con los
grupos de interés, matriz de levantamiento de
necesidades y expectativas de los grupos de
interés.

2- La institucidn mantiene una relacién estrecha
con todas las organizaciones que forman parte del
Sistema de emergencias y seguridad, adicional
participa en diferentes roles en actividades o planes
de otras instituciones, por ejemplo, como
conferencias, elaborando documentos como
experto técnico, en mesas especializadas.
Evidencia: Minutas de reuniones con las
instituciones de respuesta, evidencias de
conferencia tales como OEA, MAP, INAIPI,
Congreso de Drones, entre otros.

3- Se cuenta con un procedimiento de gestion de
cambios, donde la Direccion Juridica analiza de
manera previa el cambio y el impacto que este tiene
en la institucion, esto luego es pasado al Depto. de
Desarrollo Institucional para su implementacion en
conjunto con las areas afectadas.

Evidencia: Procedimiento de gestion de cambios,
ejemplos de cambios implementados

4-Fue incluido en el Plan estratégico Institucional
objetivos y estrategias alineados a las politicas
publicas.

Evidencia: Procedimiento de gestion estratégica,
Plan Estratégico institucional 2022-2024 y el
seguimiento del POA

5-Fueron llevadas a cabo reuniones con los grupos
de interés donde tuvieron participacion directa para
el desarrollo del sistema.
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presion y asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

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

7) Promueven la conciencia publica, la reputacién
y el reconocimiento de la organizacion vy
desarrollan un concepto de
marketing/publicidad  centrado  en las
necesidades de los grupos de interés.

Evidencia: Minutas de las reuniones.

6-La institucion ha participados en actividades de
realizadas por diferentes entidades tales como
Empresarios de la Seguridad Privada, Alarma 24,
CONANI, OEA; INAIPI, el MAP, MITUR, MIP,
Contraloria.

Evidencia: Invitaciones y documentos.

7- La institucion ha desarrollado en su PEl un
enfoque de socializacion y concientizacion a la
ciudadania, mediante el fortalecimiento de Ia
comunicacion externa a través de los medios de
comunicacion y redes sociales. Se realizé una matriz
de comunicacion interna y externa La institucion ha
desarrollado una politica de comunicacion centrada
en los grupos de interés ademas de tener un
instructivo donde se identifica en cuales medios se
va a publicar los casos o informaciones relevantes a
la ciudadania. Politica de comunicaciones e
instructivos de publicacion de eventos relevantes

Evidencia: PEl del Sistema 9-1-1, politica de
comunicacion y planes de comunicacion, plan de
fortalecimiento del uso correcto del Sistema

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién estd 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 para la

gestion.
Ejemplos

Puntos Fuertes
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La Organizacion:

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

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

(Detallar Evidencias)

I- La institucion realiza analisis de entorno
interno y externo en el marco de la revision
y elaboracion del Plan  Estratégico
Institucional de acuerdo con las politicas y
procedimientos establecidos, en este se
analizan las diferentes variables que pueden
impactar en la consecucién de los planes y
estratégicas. En este ejercicio se realizd un
analisis del entorno interno y externo con una
matriz de riesgo asociada, ademas de un
FODA
Evidencia: Plan Estratégico Institucional, analisis del
entorno interno y externo.
2- Se recopila periddicamente las necesidades y
expectativas de los grupos de interés mas
preponderantes, con las instituciones de respuesta
se hace por medio de las reuniones de seguimiento
y solicitudes formales, colaboradores a través de
encuestas y buzones, los usuarios a través de
encuestas de satisfaccion y quejas reclamos y
sugerencias. Se realiza una matriz donde se tienen a
los grupos de interés y las necesidades y
expectativas.
Evidencia: Procedimiento de gestion de partes
interesada, matriz de expectativas de grupos de
interés, Reporte de QRS, Encuestas de
satisfaccion, minutas reuniones de instituciones de
respuesta, encuesta de clima laboral y reporte de
sugerencias
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3) Analiza las reformas del sector publico que les
conciernen, para redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

4) Analiza el desempefio 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.

Uno de los factores que es tomado en cuenta al
momento de la elaboracion del Plan Estratégico
Institucional son los factores externos a la
institucion, en este se abordan leyes, reglamentos y
politicas publicas que pueden impactar a la
institucion. Esto esta contenido en el analisis
FODA del Plan Estratégico. Adicional a esto de
manera continua la Direccion Juridica monitorea
las reformas publicas para en conjunto con el
Departamento de Desarrollo Institucional
implementar dichos lineamientos en la institucion.
Evidencias: Plan Estratégico, Procedimiento de
Gestion de Cambios.

4-  Anualmente la institucion realiza la
autoevaluacion CAF, ademas gestiona los riesgos
tanto organizacionales como operativos. En el
marco de la elaboracion del PEl se realiza un analisis
FODA. Anualmente se realizan los andlisis de
gestion de riesgos.

Evidencia: Autoevaluacién CAF, matrices de riesgo
y PEl, procedimiento de gestion de riesgos

Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

|-Fue elaborado el diagnéstico estratégico,
basado en el mismo fue documentado el Plan
Estratégico donde quedo plasmada la Mision,

Vision y objetivos a corto, mediano y largo plazo.
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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.

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.

Evidencia: Plan Estratégico Institucional

2- Fueron realizados estudios previos con la
participacion de los grupos de interés
correspondientes. Se realizaron encuesta, grupos
focales y reuniones.

Evidencia: PEl, Minutas, listado de asistencias, fotos

En el andlisis del contexto interno y externo de
la organizacion se contemplan los aspectos de
sostenibilidad, responsabilidad social, entre otros.
Evidencia: FODA Plan Estratégico Institucional
4- La disponibilidad de los recursos es asegurada a
través de la elaboracion anual en POA que se
traduce en el presupuesto institucional. Los
mismos son ajustados de acuerdo a la prioridad
dada por los directivos, con la aprobacion de la
maxima autoridad.

Evidencia: Procedimiento de gestion operativa,
Seguimientos trimestral de los POAs, Presupuesto
Institucional

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

|-Fueron elaboradas matrices de seguimiento del
POA y PEIl con la finalidad de evaluar el
cumplimiento de las actividades identificadas. Se
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2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes areas de la
organizacién, 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 vy al
personal en los  diferentes niveles
organizacionales para garantizar una
implementacioén efectiva y uniforme.

4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion
periodica de los logros de la organizacion en
todos los niveles, con los responsables de los
mismos (direcciones, departamentos, personal)

realizan proyectos y planes con el fin de cumplir la
estrategia.

Evidencia: Procedimiento de planificacion
estratégica, procedimiento de planificacion
operativa, procedimiento de gestion de proyector,
Matriz de Seguimiento del POA y Matriz de
seguimiento del PEIl, proyectos institucionales.

2- Fue elaborada matriz de seguimiento del POA
y PEl con la finalidad de evaluar el cumplimiento de
las actividades inidentificadas, con el desglose de
las actividades a realizar y los indicadores
asociados. Ademas, se ha desarrollado un tablero
de indicadores visual de forma tal que el
seguimiento al cumplimiento de dichos planes es
mas efectivo.

Evidencia: Matriz de Seguimiento del POA, informe
trimestral de seguimiento del POA y Matriz de
seguimiento del PEI, informe de gestion de
indicadores, dashboard del PEI.

3- En el marco de la divulgacién del plan
estratégico se elabord un plan de divulgacion y
comunicacion a todos los niveles de los grupos de
interés donde se tenian diferentes medios de
comunicacion y las actividades a realizar.
Evidencia: PEI, registro de asistencia de
socializacién el PEI, publicacion del PEl en el portal
institucional Plan de divulgacion del PEI, mision,
vision, valores y politica de calidad
4- Fueron elaboradas matrices de seguimiento del
POA y PEI con la finalidad de evaluar el
cumplimiento de las actividades identificadas.
Ademas, para los procesos de la institucion fueron
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para conocer el nivel de avance alcanzado y
realizar los ajustes o cambios necesarios.

creados sus indicadores de gestion y su método de
seguimiento para verificar el cumplimiento de los
objetivos en estos.

Evidencia: Procedimiento de gestion operacional,
Informe trimestral de seguimiento del POA e
informe de gestion de indicadores, fichas de
procesos, fichas de indicadores.

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

Ejemplos

La Organizacién:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- la cultura de innovacion en la institucion se ha
sustentado en la tecnologia, como parte del ciclo de
mejora continua, al utilizar herramientas que
automatizan y hacen eficientes los procesos
internos. Para esto se desarrollan aplicaciones de
manera interna y se utilizan diferentes aplicativos
(gestion de indicadores, encuesta, Recursos
Humanos, Office 365, Ms Teams, Intranet, etc.) y
para el core de la institucion también se sustenta en
tecnologia (Intrado, Inet, ArcGis, etc.)

Evidencia: Listado de aplicaciones utilizadas, analisis
de nuevas tecnologias

2- Como parte del fomento de la cultura de
innovacion, se ha realizado benchmarking vy
benchlearning de diferentes temas para impulsar la
mejora y buscar soluciones innovadoras que
permiten realizar las funciones de manera eficiente
y con una buena optimizacién de recursos. Esto se
ha realizado con instituciones privadas,
gubernamentales y de otros paises.
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3) Comunica la politica de innovacién y los
resultados de la organizacion a todos los grupos
de interés relevantes.

4) Promueve los aportes de ideas innovadoras y
creativas por parte del personal para la mejora
de la gestion 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.

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

Evidencia: Instructivo de benchmarking y evidencia
de benchmarking con ECU9-1-1, Honduras, Koica,
Poder Judicial, OGTIC, DGCP, entre otros.

La institucién tiene un enfoque en la innovacion,
en este sentido la comunicacion con los grupos de
interés y la organizacion se hacen apoyados en el
procedimiento de gestion de cambios al SGC,
procedimiento de gestion de cambios tecnolégicos
y la matriz de comunicaciones, también por el
procedimiento de gestion de sugerencias tanto
internas como internas-

Evidencia: procedimiento de gestion de cambios al
SGC, procedimiento de gestién de cambios
tecnologicos y la matriz de comunicaciones.
Procedimiento de sugerencias internas,
procedimiento de servicio no conforme, gestién de
quejas, reclamos y sugerencias.

4- Se promueve el aporte de ideas y sugerencias
de los grupos de interés a través de la creacion de
un buzén de sugerencias internas, donde los
colaboradores presentan sus propuestas para la
mejora institucional. También esto se hace en
reuniones con el fin de la actualizacion y cambios de
procesos.

Evidencia: Procedimiento de gestion de
sugerencias, Minutas de participacion, sugerencias
implementadas

5- Las areas incluyen las sugerencias que seran
aceptadas y conllevan recursos econémicos en el
POA. Fueron elaboradas matrices de seguimiento
del POA y PEIl con la finalidad de evaluar el
cumplimiento de las actividades identificadas. En el
POA operativo y en el POA de inversion estan
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CRITERIO 3: PERSONAS

contenidas todas las necesidades de recursos
necesarios para implantar los cambios necesarios,
ademas si los cambios son gestionados a través de
proyectos, en los mismos se contemplan las
necesidades de recursos y sus fuentes de
financiamiento.

Evidencia: procedimiento de gestion de
sugerencias, procedimiento de cambios operativos,
Informe trimestral de seguimiento del POA, POA,
Proyectos

Considerar qué esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente.

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

[-Cada ano se realiza la planificacion de los
recursos humanos, atendiendo a la demanda de la
institucion con el fin de tener los colaboradores
necesarios para el cumplimiento con la planificacion.

Evidencia: planificacion de recursos humanos.

2- se ha desarrollado un procedimiento orientado
a un esquema de competencias. Este incluye
entrevistas por competencias y  pruebas
psicométricas y de idoneidad. La institucion tiene
establecido sus procesos de Recursos Humanos
basado en la Ley 41-08, su reglamento de aplicacién
y normativas aplicables, en la cual se toman en
cuenta todos estos aspectos, ademas como parte
del mismo, el area de Recursos Humanos realiza
anualmente la planificacion del personal que estara
necesitando.
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3) Implementa en la politica de recursos humanos
considerando los principios de equidad,
neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad
social y equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral.

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 dialogos de desempeno con las
personas.

Evidencia: Procedimiento de reclutamiento,
seleccién y contratacion, pruebas psicométricas,
Perfiles de Puesto, Procedimientos, planificacion
anual, entre otros

3-Los procedimientos de RRHH estan basados en la
ley 41-08 que contempla todos estos aspectos,
garantizando la equidad, neutralidad, merito,
igualdad de oportunidades, diversidad,
responsabilidad social y el equilibrio entre el trabajo
y la vida laboral.

Evidencia: Estadisticas de RRHH que muestren
género, edad, etc.

4- Para asegurar la capacidad de los
colaboradores se evalia respecto de los
requerimientos, descripciones y perfiles de puestos
de cada posicion. En las cuales se detallan las
capacidades de las personas a ocupar los puestos y
las funciones que va a desempenar. Sin tomar en
cuenta ningun factor que pudiera ser
discriminatorio o que esté en contra de la igualdad
de oportunidades.

Evidencia: Manual de Puesto, MOF y las
descripciones de puesto, evaluaciones de RRHH.
5-Los procedimientos de RRHH estian basados en
la ley 41-08 que contempla todos estos aspectos,
anualmente se realiza una planificacion. La
institucion impulsa iniciativas vinculadas con una
gestion eficaz de género. Se ofrecen capacitaciones
sobre el empoderamiento y conocimiento del rol de
la mujer y la equidad de género.
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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.

Evidencia: Estadisticas de RRHH que muestren
género, edad, etc.

6- La institucion ha elaborado un proceso de
evaluacion y gestion del desempeno del personal en
tres niveles, primero se realizan los acuerdos de
desempeiio en conjunto los supervisores Yy
supervisado, en segundo lugar se revisan de manera
trimestral para ver si esto ha cambiado y por ultimo
se evalia anualmente el desempeno a los
colaboradores de acuerdo con los acuerdos
establecidos, en base a esto se tiene establecido un
bono de desempeno que depende de los resultados
obtenidos en dicha evaluacion. Ademas, este
proceso ha sido documentado y esta sustentando
en una aplicacion informatica que ayuda a que el
proceso sea mas eficiente.

Evidencia: Procedimiento de evaluacién y Gestion
del desempeno, Evaluaciones de Desempeno,
Plataforma SED: La institucion impulsa iniciativas
vinculadas con una gestion eficaz de género. Se
ofrecen capacitaciones sobre el empoderamiento y
conocimiento del rol de la mujer y la equidad de
género. En la actualidad se cuenta con 1,383
empleados (59 % hombres y 41 % mujeres). El
nivel académico se distribuye de la siguiente forma
en el caso de los hombres: | % doctorado, 5 %
maestria, 41 % nivel universitario, 48 % nivel
secundario y 5 % nivel basico. En las mujeres la
distribucion profesional queda de la siguiente
manera: 3 % doctorado, | | % maestria, 73 % nivel
universitario, 33 % bachiller y | % nivel basico

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
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La Organizacién:

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

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

(Detallar Evidencias)

|- En el Plan Estratégico Institucional 2022-2024, en

el eje de excelencia operacional, se ha incluido un
modelo de desarrollo de competencias de los
colaboradores que persigue garantizar el nivel de
desarrollo optimo para el cumplimiento de las
metas. La institucion ha elaborado un proceso de
evaluacion y gestion del desempeno del personal en
el cual se evallia anualmente el desempefio a los
colaboradores de acuerdo con los acuerdos
establecidos, en base a esto se tiene establecido un
bono de desempefo que depende de los resultados
obtenidos en dicha evaluacién. Ademas, este
proceso ha sido documentado y esta sustentando
en una aplicacion informatica que ayuda a que el
proceso sea mas eficiente.

Evidencia: Procedimiento de evaluacion y Gestion
del desempeno, Evaluaciones de Desempefio,
Plataforma SED, Documento técnico metodolégico
implementacion del modelo de competencias; 3.2.2
Diccionario de competencias y comportamientos
aprobado por el MAP. 2023-D01-0342

La estrategia de captacién de talentos inicia con la
identificacion y actualizacion de los perfiles
profesionales de los colaboradores, que se utilizan
como fuente de reclutamiento interno. En cuanto a
las fuentes externas, se coordina de manera
recurrente con las instituciones de respuesta para
la evaluacion y el entrenamiento del personal que
califique a los fines de contratacion y captura de
los ciudadanos interesados en aplicar a la
institucion. La institucion ha establecido el perfil de
los puestos acorde con la necesidad de la
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3) Permite nuevas e innovadoras formas de
aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento de diseno, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electronico, aprendizaje en el trabajo).

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

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

institucion con el fin de poder cumplir los
objetivos de las areas funcionales. En este sentido
la contratacion o atraccion del talento se realiza de
acuerdo con el cumplimiento del perfil y las
competencias del puesto. Si algin colaborador de
nuevo ingreso tiene una desviacion de dicho perfil
se realizan planes de desarrollo para dotar al
colaborador de la competencia necesaria para el
cumplimiento de las funciones contratadas.
Evidencia: Procedimiento de Reclutamiento y
Seleccion, Descripciones y perfiles de puesto.

- La institucion establece diferentes métodos de
capacitacion de manera moderna, como
capacitaciones online, semi presenciales, utilizando
multimedia, entre otros. Que permite que el
proceso de ensenanza aprendizaje sea mas efectivo.
Evidencias: Listado de capacitaciones por tipo.

4- Es un eje estratégico fortalecer las capacidades
del personal, cénsono con esto se establecio
realizar una deteccion de necesidades de
capacitaciones del personal anualmente y con esto
se realiza un plan de capacitaciones en el cual se
toma en cuenta las limitaciones de acceso del
personal.

Evidencia: Plan de Capacitacion Anual, PEl,
Procedimiento de capacitaciones.

5- El nuevo colaborador pasa por un proceso de
induccion desde el primer dia de trabajo. Este tiene
una duracion de 3 dias, tiempo que el empleado
debe destinar a recibir, por parte del area de
capacitacion y entrenamiento, las informaciones de
la cultura y dinamica institucional, modalidad de
trabajo, aspectos legales de la Ley de Funcion
Publica 41-08, politicas de recursos humanos y
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6) Promueve la movilidad interna y externa de los
empleados.

conocimiento de los servicios y las infraestructuras,
servicios de las areas, sistema de calidad, seguridad
TIC y planta fisica. Para liderar y apoyar los nuevos
empleados de la Operacion y calidad, la institucion
a entrena al personal, luego hace un
acompanamiento al personal que trabaja bajo en un
periodo de tiempo establecido llamado sombra,
donde es acompanado por un oficial de
entrenamiento, luego pasa a un monitoreo ajustado
por parte de Calidad y luego de la aprobacion del
proceso el personal se evalia en el formulario de
adaptacion al puesto.

Para las dreas no operativas los encargados del area
al junto del supervisor inmediato establecen un plan
de induccion al puesto y dan soporte al nuevo
empleado, que luego es evaluado en el formulario
de adaptacion al puesto.

Evidencia: Procedimiento de reclutamiento y
seleccion, Registro de capacitacion de
acompanamiento, formulario de induccion al
puesto, formulario de evaluacién de adaptacién al
puesto de los colaboradores, resultados de
coaching.

6- La institucion promueve la movilidad interna
mediante el proceso de ascenso por desempeno,
concursos internos, y la rotacion de los horarios.
Todo esto esta acorde con lo establecido en el
proceso de reclutamiento y seleccién del personal.

Evidencia: Registro de movimientos por ascenso,
resultados de concursos internos, procedimiento
reclutamiento y seleccion
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7) Desarrolla y promueve métodos modernos de
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electronicos [e-learning], uso de las
redes sociales).

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

9) Evalta el impacto de los programas de formacion
y desarrollo de las personas y el traspaso de
contenido a los companeros, en relacion con el
costo de actividades, por medio del monitoreo
y el analisis costo/beneficio.

7- La institucion establece diferentes métodos de
capacitacion de manera moderna, como
capacitaciones online, semi presenciales, utilizando
multimedia, entre otros. Que permite que el
proceso de ensenanza aprendizaje sea mas efectivo.
Evidencias: Listado de capacitaciones por tipo.

8- La institucion planifica las actividades formativas
y de comunicacion mediante, las participaciones en
charlas enfocadas al publico en general expo,
socializacion con los colaboradores, entrevistas en
programas, gestion de los riesgos. Fue conformada
la comisién de ética la cual establece un programa
anual de capacitacion a los colaboradores en temas
referentes a la ética y moral.

Evidencia: Informe trimestral de gestién de los
riesgos, evidencias de participacion en programas,
expo, Plan anual de trabajo de la comision de ética.
9- Para evaluar el impacto del traspaso de
conocimiento adquirido a otro colaborador, una
vez concluida la capacitacion externa los
participantes debe elaborar un informe y entregarlo
a RRHH, el cual debe detallar, como debe ser
replicado en la institucion.

Evidencia: Registro de capacitacion externa
replicadas en la institucién

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

Ejemplos

La Organizacion:

I) Promueve una cultura de dialogo y comunicacién
abierta que propicia el aporte de ideas de los
empleados y fomenta el trabajo en equipo.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I-La institucion promueve la cultura de
comunicacion mediante reuniones, socializacion
charlas, publicaciones en los murales, grupos de
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2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos diilogo
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, lluvia de ideas
(brainstorming)).

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

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

Whatsapp, correos electrénicos, entre otros;
Fueron documentadas las politicas internas de
comunicacion.

Evidencia: Minutas, constancia de reuniones,
entrevista al personal segun aplique, publicaciones
en los murales, correos masivos remitidos por la
direccion de RRHH

2-Fue creado el procedimiento de gestion de
sugerencias, el cual describe el proceso a seguir
mediante los colaboradores los pueden expresar
sus recomendaciones de mejoras a los procesos.

Evidencia: Procedimiento Gestion de sugerencias,
publicaciones mensuales de las sugerencias
remitidas, buzones de sugerencias, planilla de
sugerencias

3-Fueron llevadas a cabo reuniones donde
participaron los colaboradores segln aplicaba en las
cuales fueron definidas las metas y estrategias. Los
levantamientos de los procedimientos de cada area
son levantados con el personal responsable, fue
conformado el comité de Relaciones laborales, fue
conformada la Comisién de ética publica., los POAs
de cada area son levantado tomando en
consideracion el cada departamento

Evidencia: Registro de asistencia o minutas, Acta
de conformacién de los comités, Procedimientos
segun aplique y los POAs departamentales

4- Fueron llevadas a cabo reuniones donde
estuvieron  participando los  colaboradores
aplicables en las cuales fueron definidas las metas y
estrategias. Se involucra a su personal en su
dinamica laboral en funcién del rol que le

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 32 de 101



5) Realiza periodicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica sus
resultados, resumenes 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.

corresponde dentro de la institucion en el proceso
de confeccién y definicion de los objetivos, metas y
estrategias de la organizacion, realizando reuniones
entre directivos y el personal aplicable para definir
el Plan Estratégico Institucional (PEI). En ese
sentido, los levantamientos de creacion ylo
actualizacion de politicas, procedimientos e
implementacion de mejoras, asi como los Planes
Operativos Anuales (POA). Ademas, se realizan
acuerdos de desempeno donde se indica las
responsabilidades y los objetivos que tendran que
cumplir los colaboradores, todo esto alineado al
Plan Estratégico y Plan Operativo.

Evidencia: Procedimiento de gestion de cambios,
fotografias de talleres, Registro de asistencia o
minutas, PEl, Acuerdos de Desempeno.

5-Cada dos anos la institucion realiza una encuesta
de clima laboral, para medir la percepcion de los
empleados en diferentes aspectos determinados,
esto es publicado y se realizan los planes de accién
de mejora correspondiente.

Evidencia: Procedimiento de encuesta de clima
laboral, Resultados Encuesta de Clima Laboral.

6- La institucion cumple con la obligacion de
asegurar condiciones de trabajo adecuadas, asi
como un ambiente que facilite el desarrollo de las
funciones de cada colaborador. Por esto, cuenta
con una estructura fisica cdmoda y en buen estado
y provee el mobiliario y las herramientas necesarias
para llevar a cabo el trabajo de manera segura.
También se procura mediante una estructura
adecuada el desarrollo de los empleados, campanas
de prevenciéon en temas de salud, seguro médico
cubierto 100% por la institucion.
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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).

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

Evidencia: Registros de las campanas vacunacion,
area de enfermeria, condiciones fisicas de la
institucion, conformacion del comité SISTAP

7- En la composicion de su dinamica laboral ha
implementado 5 turnos de trabajo, considerando las
30 horas minimas semanales que indica la Ley de
Funcion Publica 41-08 en el caso de los empleados
civiles y en los militares conforme a sus asignaciones
y protocolo. La institucion garantiza la conciliacion
de la vida laboral, mediante la ejecucion del
procedimiento, licencias, vacaciones y permisos,
cuenta con un sistema de programacion de dias
laborarles de la rotacion del personal operativo.
Fue documentado el procedimiento de
Reclutamiento, seleccién y contratacion del
personal, el cual estipula el proceso de concursos
internos, con la finalidad del crecimiento de los
colabores, uso de transporte colectivo.

Evidencia: Listado de horarios por grupo
ocupacional, Procedimiento de Reclutamiento,
seleccion y contratacion del personal,
publicaciones procedimiento de Licencias,
permisos y vacaciones. Planificacion de horario del
personal de soporte y operativo., publicaciones y
aplicaciones de vacantes. Permisos temporales por
razones de estudios, transporte colectivo

8-La institucion presta atencion especial a los
colaboradores con discapacidad, la institucion
cuenta con las facilidades de infraestructura para
los empleados mas desfavorecidos o con algun tipo
de discapacidad. También en su plantilla cuenta con
empleados que presentan condiciones de
discapacidad por dificultades motoras y con hijos
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9) Proporciona planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificaciéon y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

especiales, a quienes se les otorgan permisos
especiales para terapia y modalidad de teletrabajo
Evidencia: Instalaciones para discapacitados,
permisos para terapia.

9- La institucion realiza anualmente un programa de
actividades dirigido a reconocer y recompensar el
trabajo que con tanto compromiso realizan los
colaboradores., realiza reconocimientos no
monetarios al personal, se realizan reconocimientos
por el desempeno, por los resultados de sus
objetivos, ademas se realizan actividades de
integracion del personal anualmente. Se ha
establecido una politica de compensacion vy
beneficios donde se detallan los beneficios
econdmicos y no monetarios y la forma de acceder
a esto por parte de los colaboradores.

Evidencia: transporte, dias libres por cumpleanos,
dias libres por mérito, Imagenes, invitaciones,
correos, premios, otros Politica de compensacion
y beneficios

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

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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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
dialogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

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-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

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

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

I-La institucion ha identificado sus socios claves del
sector para establecer acuerdos y relaciones de
mutuo beneficio. Se han establecido acuerdos
interinstitucionales con las mas importantes. Al igual
que con los proveedores de bienes y servicios de la
institucion.

Evidencia: Acuerdos interinstitucionales, Acuerdo
con las instituciones de respuestas, Contratos,
Licitaciones publicas.

2- Han sido realizados apadrinamientos con Sector
Privado, acuerdos de cooperacion con las
instituciones de respuesta, EGEHID, CONANI,
Limpiado de orillas de la playa, campana de
vacunacion.

Evidencia: Imagenes, listado de asistencia,
acuerdos

3- Se ha establecido la verificacion y seguimiento
anual de las alianzas y colaboraciones que Ila
institucion ha establecido,

Evidencias; Procedimiento de gestion de acuerdos,
procedimiento de gestion de contratos, Minutas de
las reuniones de seguimiento y control de las
agencias de respuesta, informes de rendimiento de
las agencias de respuesta, planes de accion
elaborados a partir de las mejoras detectadas a
partir de las reuniones de seguimiento con las
agencias de respuesta.

4- La institucion ha identificado sus socios claves
del sector para establecer acuerdos y relaciones de
mutuo beneficio. Se han establecido acuerdos
interinstitucionales con las mas importantes. Al igual
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5) Asegura los principios y valores de Ia
organizacién seleccionando proveedores con
un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

que con los proveedores de bienes y servicios de la
institucion.

Evidencia: Acuerdos interinstitucionales, Acuerdo
con las instituciones de respuestas, Contratos,
Licitaciones publicas.

5- La institucion cuenta con el procedimiento de
Compras y Contrataciones el cual estipula el
proceso de Licitaciones y contratos con los
proveedores

Evidencia: Procedimiento de Gestién de Compras
y Contrataciones. Depto. De compras y
contrataciones

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

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

- Para asegurar la proactiva de informacion
fueron documentadas las politicas de e informacion
de la institucion, las cuales han sido creadas para
asegurar y fomentar la transparencia en las
informaciones  documentadas.  Adicional la
institucion cumple esta certificada en la NORTIC
A3 Guia para publicacién de datos abiertos.

Evidencia: Portal de Transparencia, Intranet
institucional, Politicas de comunicacion e
informacion. Organigrama institucional, perfiles de
puestos, PEl, Certificacion Nortic A3
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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 opinidon, comités de
calidad, buzon de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

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

2- Se ha elaborado el procedimiento de Reclamos,
Quejas y Sugerencia donde se indica el accionar del
ciudadano para reportar sus quejas, reclamos y
sugerencias, también el Procedimiento de Encuesta
a usuarios finales, donde ademas de recibir la
retroalimentacion sobre el servicio, son tomadas las
inquietudes o quejas del usuario final. Ademas, esta
a disponibilidad el 311, tanto la web como el call
center donde cualquier persona puede expresar sus
QRS y denuncias. Estas son investigadas vy
respondidas en un plazo de |5 dias.

Evidencia: Minutas -en Santiago las reuniones
semanales de seguimiento participa un
representante de la sociedad civil y la asociacion
de comerciantes, Procedimiento de Quejas,
reclamos y Sugerencias, Procedimiento de
Encuesta a los usuarios finales, estadisticas
mensuales de los quejas reclamos y sugerencias
recibidas y gestionadas, informe estadisticos de las
encuestas a los usuarios finales

3 -Se ha elaborado el procedimiento de Reclamos,
Quejas y Sugerencia donde el ciudadano podra
reportar sus quejas, reclamos y sugerencias,
Procedimiento de Encuesta a usuarios finales, donde
son tomadas las inquietudes del usuario final y el de
Gestion interno de sugerencias.

Evidencias: Procedimiento de Quejas, reclamos y
Sugerencias, Procedimiento de Encuesta a los
usuarios finales, Procedimiento de Gestion interna
de sugerencias, Reporte mensuales de los quejas
reclamos y sugerencias recibidas y gestionadas,
informe estadisticos de las encuestas a los usuarios
finales

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 38 de 101



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

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacion:

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.

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

4- Para la gestion eficaz de las expectativas de los
clientes y los usuarios fue documentada la Carta de
Compromiso con el Ciudadano, y publicacion de los
servicios brindados por el 9-1-1.

Evidencia: Carta de Compromiso con el
Ciudadano, servicios brindados, evaluacién de
carta compromiso

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

|- Se definen y se alinean los objetivos estratégicos
mediante la elaboracion el Plan Operativo Anual
(POA), esto se incluye en el presupuesto general de
la institucion. En el mismo existe una concatenacion
desde la planificacion estratégica, plan operativo
anual incluyendo el presupuesto anual. Para asi
realizar actividades que apunten a cumplir con los
objetivos.

Evidencia: Procedimiento de elaboracién y
seguimiento de presupuesto, Procedimiento de
planificacién operativa, Plan Operativo Anual,
seguimientos trimestrales del POA

2-El andlisis de los riesgos y oportunidades son
consideradas siguiendo los lineamientos
estipulados en el Procedimiento de Gestion de
Compras y contracciones y procedimiento gestién
financiera Gestion de caja chica, Matriz de gestion
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3) Asegura la  transparencia  financiera y
presupuestaria, por medio de la publicacién del
presupuesto, la ejecucion presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacion y partes interesadas.

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

de los riesgos. Se elabora un presupuesto
equilibrado integrando en el Plan Operativo Anual
actividades que tienen objetivos financieros y no
financieros.

Evidencia: Procedimiento de gestion de compras,
procedimientos de gestion financiera, Informe
trimestral de gestion de riesgos, conciliaciones
bancarias, publicaciones de las compras,
licitaciones publicas

3- La institucion asegura la transparencia con la
ejecucion Procedimiento de Gestion de compras y
contracciones, el cual esta basado en la Ley 340-06
sobre Compras y Contrataciones de Bienes,
Servicios, Obras y Concesiones con modificaciones
de la Ley 449-06, Decreto No. 543-12 Reglamento
de la Ley sobre Compras y Contrataciones de
Bienes, Servicios, Obras y Concesiones.

Se publican en el portal de transparencia el
presupuesto institucional, Plan Operativo Anual,
Proyectos, asi como informes de ejecucién de cada
uno de estos.

Evidencia: Procedimiento de Gestién de compras y
contracciones, Publicaciones en el portal del M
licitaciones, TDR, conciliaciones bancarias,
matrices de implementacion de NOBACI, Portal
de transparencia.

4- Lainstitucién asegura la transparencia con
la ejecucion Procedimiento de Gestion de
compras y contracciones, el cual esta basado en la
Ley 340-06 sobre Compras y Contrataciones de
Bienes, Servicios, Obras y Concesiones con
modificaciones de la Ley 449-06, Decreto No.
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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 energéticos.).

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

543-12 Reglamento de la Ley sobre Compras y
Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y
Concesiones

Evidencia: Procedimiento de Gestién de compras y

contracciones, Publicaciones en el portal del

licitaciones, TDR, conciliaciones bancarias
5- Anualmente es elaborado el Presupuesto
Institucional basado en los insumos elaborados
por cada departamento, y documentado en los
POA’s de cada direccidn esto esta alineado al Plan
Estratégico que a su vez esta alineado a los planes
plurianuales, END, entre otros.

Evidencia: Procedimiento de Gestion de

Presupuesto, Ley 340-06, Programacién de

Ejecucién Trimestral del POA, Plan anual
operatico

6- Fue elabora la Matriz de delegacion de Firma y
autoridad de supervision. La institucion cuenta en
su estructura con el Depto. Financiero,
procedimiento de Gestion financiera. Todas las
aprobaciones estan centralizadas en es depto., con
las aprobaciones directivas correspondientes

Evidencia: Procedimiento de Gestion financiera,
conciliaciones bancarias y la Matriz de delegacién
de firma y autoridad de la supervision

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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La Organizacion:

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

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

|- Se ha implementado una Politica de Gestion del
Conocimiento mediante la cual se establece el
mecanismo de recopilacion y resguardo de la
informacion relevante para la institucion con miras
a mantener la continuidad de las operaciones ante
la falta de un colaborador clave. Toda la informacion
relevante del sistema esta contenida en los medios
tecnologicos. Los procedimientos estan en el
intranet, toda la informacion financiera esta en los
sistemas relacionados, los de la operacién estan
contenido en las bases de datos de los softwares de
la gestion de emergencias.

Adicional a esto internamente la institucion remite
informe  generados por el Depto. de
Comunicaciones y se publica en la Portal de la
institucion todos los datos estadisticos.

Evidencia: Politica de Gestidn del Conocimiento,
Portal de transparencias. Portal de intranet, portal
del intranet, bases de datos

2-Toda la informacion esta en repositorios
electronicos, digital es guardada y asegurada por el
Depto. de Seguridad y Monitoreo TIC. Toda la
informacion es recogida y procesada por la
Direccion de Procesamiento y Analisis quien genera
informes y realiza andlisis de la informacion. Toda
esta informacion es respaldada de acuerdo a
procedimiento establecido para respaldos.

Evidencia: Procedimiento de respaldos,
procedimiento de control de acceso, backup que
son realizados segun la frecuencia
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3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

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

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

correspondiente, procedimientos Direccion de
Procesamiento y Analisis.

La institucion tiene implementada tecnologia de
punta para asi automatizar y eficientizar los
procesos de la institucion. Por ejemplo, en el
ultimo ano se han desarrollado mejoras
tecnoldgicas en la geolocalizacion de los eventos,
se ha integrado la plataforma de google maps a la
gestion de las unidades para eficientizar y reducir
los tiempos de llegadas a las emergencias de las
unidades.

Evidencia: listado de software implementado para
la gestion de procesos internos, Geolocalizador,
app ruta rapida, entre otros.

La institucién forma parte de la red tecnologica
creada por la OGTIC para el desarrollo y uso de
los softwares desarrollados por las instituciones
estatales, en este sentido el Sistema ha cargado
algunas de las aplicaciones de uso interno en esta
plataforma para uso de cualquier institucion parte
de la red. Asi como se puede utilizar cualquier
software cargado por otras instituciones.

Evidencia: Carga en la plataforma de Software
abiertos

5- La institucion controla la informacion y el
conocimiento mediante la documentacion de los
procesos ejecutados en las diferentes areas de
manera continua o recurrente, segun lo estipulado
en el procedimiento PR-PDP-DDI-01, Gestion de
documentos del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), el cual indica el proceso a seguir para el
levantamiento, actualizacion y obsoletizacion de
documentos y la parte de la informacion
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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
informacién y datos abiertos relevantes con
todas las partes interesadas externas de manera
facil de usar, teniendo en cuenta las necesidades
especificas.

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.

electroénica es controlada mediante la politica PO-
DTI-SMT-0I de Seguridad TIC. Esto esta acorde
con la estrategia de la institucion.

Evidencia: Matriz de los documentos
implementados, PO-DIC-SMT-01 Politicas de
Seguridad TIC, Plan Estrategia

6- La institucion ha establecido diferentes canales
de Comunicacion Interna, como: Intranet, Murales,
Portal, socializaciones presenciales. Ademas, ha
establecido Politicas y procedimientos asociadas a,
Correo Institucional, publicacion en los murales.
Socializaciones colectivas.

Evidencia: Portal de trasparencias, politicas de
informacién y comunicacién Registro de asistencia
a socializaciéon

7- El acceso a la informacion es garantizado
mediante el Portal de transparencia de la institucion;
a través del 3-I-1 el usuario puede solicitar
informacién, y en las reuniones recurrentes con las
agencias son presentadas las informaciones
pertinentes a ser validadas para la toma de
decisiones. Ademas, esta disponible la Oficina de
Acceso a la Informacion donde se puede solicitar
informacién de caracter publico.

Evidencias: Intranet, donde se publican los
procedimientos con acceso al personal de la
institucion. 3-1-1, Portal de Transparencia,
Solicitudes de la OAl, Portal de datos abiertos
8-Esta establecido en la gestion del conocimiento
la preservacion del conocimiento explicito e
implicito. Explicito en toda la documentacion e
implicito el conocimiento que viene de la
experiencia, ademas en este se establece la gestion
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Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos

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.

3) lIdentifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacién, implementando datos
abiertos y aplicaciones de cédigo abierto

Evidencia: Procedimiento de gestion de
conocimiento. Listado de procedimientos
implementados vs Listado de procedimientos para
ser levantados.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- Gestiona la tecnologia en tres ambitos
principales, para las operaciones internas
desarrollando e implementando soluciones
para la gestion de los procesos de apoyo
(aplicaciones  para  automatizacion  de
procesos); para la atencion a las emergencias
(tales como el CAD, la plataforma de grabacién
de audios, la gestion de video vigilancia, entre
otros) y apoyando a las instituciones de
respuesta proveyendo herramientas que le
permitan brindar una atencion a las
emergencias (tales  como red de
radiocomunicaciones, ruta rapida, entre otras).
Esto esta alineado a la planificacion estratégica

Evidencia: Modelo de Gestion TIC.

2- La institucion tiene elaborada la efectividad en

relacion de costo-efectividad de las tecnologias

utilizadas en la institucion.

Evidencia: Informe de costos beneficios de la
tecnologia utilizada.

3- La institucion utiliza las aplicaciones de la suite
de Microsoft/Office 365 como la opcién principal
para colaboracion, reuniones, gestion documental,
sesiones remotas asistidas y comparticion de
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cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robodtica, analisis de datos, etc.).

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

5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos y externos y 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.

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 provisién de datos abiertos y
la proteccion de datos.

documentos de manera segura. Se han
desarrollado diferentes aplicaciones para gestionar
los procesos de soporte de la institucion. Para la
gestion de operaciones se tiene implementada
tecnologia de punta en la gestién de la atencion y
despacho de emergencias, gestion de
videovigilancia, para la gestion de la respuesta al
igual se tiene tecnologia para reducir y eficientizar
los tiempos de llegada. Evidencia: listado de
softwares y tecnologias implementadas

4-La gestion documental del Sistema 9-1-1 en su
mayor parte esta gestionada de manera
tecnolégica online, lo que permite el acceso a
todos a la informacion. Se ha integrado al uso de
office 365 que tiene una gama de aplicaciones que
permiten la colaboracién y participacion de las
areas. Ademas del Uso de la herramienta Teams
que ha dinamizado la gestion institucional.
Evidencia: Intranet, Aplicaciones implementadas en
Teams.

5- La institucién ha establecido las tecnologias
necesarias para dar el servicio de manera remota
con eficiencia y calidad. Proveyendo a las
instituciones de respuesta de las herramientas
necesarias para eficientizar sus operaciones. Toda la
gestion de la emergencia esta soportada en la
tecnologia es automatizada y posee controles
robustos de ciberseguridad.

Evidencia: servicios establecidos

6-El Sistema tiene implementado diversos
protocolos y software para la proteccion de la
seguridad cibernética de manera tal que se puedan
bloquear los ataques malintencionados al Sistema.
Para la creacion de las medidas se contraté un
hacker ético quien identificé algunas
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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 electrénico, etc.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.
Ejemplos

La Organizacién:

|) 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 electronicos y materiales).

vulnerabilidades que fueron corregidas para
robustecer al Sistema. Adicional a esto el equipo
de Seguridad se mantiene realizando campanas
constantes de comunicacion al personal para la
prevencion de los ataques y reducir
vulnerabilidades asociadas a los colaboradores.

Evidencia: Procedimientos de Seguridad, Politicas
de Seguridad TIC. Campanas de comunicacion,
entre otros.

7- Con el apoyo de la Comision Nacional de
Energia, fueron recibidos los servicios de una
auditoria energética para identificar oportunidades
de ahorro e impulso del uso eficiente de energia
en el pais. De este ejercicio se han implementado
mejoras en la institucion. Adicional para el desecho
de baterias se ha realizado un acuerdo con los
proveedores con el fin de que al final de la vida
util, ellos reciclen la misma y se da un crédito a la
institucion por este reciclaje.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucién ha establecido dos centros de
punto de acceso al servicio uno en Santiago y
otro en Santo Domingo, los cuales son uno la
réplica del otro para fines de contingencias.
Teniendo de este modo el servicio
centralizado sin embargo de cobertura casi
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2) Proporciona  condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el
acceso sin barreras para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

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

nacional y a menor costo que establecer un
centro en cada provincia de cobertura.
Ademas, posee un centro de acopio en Puerto
Plata y un area de oficinas de video vigilancia
en Gazcue, un centro de monitoreo en la
Ciudad Juan Bosch y unas oficinas en el edificio
Torre Empresarial AIRD.

Evidencia: Edificio de operaciones de Santiago.

Oficinas en la Casona, Centro de Acopio de

Puerto Plata y Centro de Monitoreo de video

vigilancia en la Ciudad Juan Bosch

2- Lainstitucién ha provistos todos estos

lugares de trabajo de las condiciones
adecuadas para la gestion a realizar, para esto
se realizan planes de mantenimientos anuales,
tanto de la infraestructura interna como de la
externa, estos se soportan de las areas de
servicios generales, videovigilancia y
radiocomunicacion. Esto esta
procedimentado para cada una de las areas,
de manera tal que se garantice la
estandarizacion.

Evidencia: Planes de mantenimiento.

Procedimientos de mantenimiento de las

diferentes areas

3-La institucién posee politicas y procedimientos

de la gestidn de desechos del almacén, de servicios

generales de la institucion, de la gestion del

mantenimiento y de la gestion de los activos.

Ademas, ha establecido las medidas de reciclaje en

las baterias que utilizan las diferentes areas de la

institucion.

Evidencia: Procedimiento de servicios generales,

gestion del mantenimiento activos, manejo de

desechos de almacén, entre otros.
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4) Asegura brindar un valor publico agregado a
través de la disposicion de las instalaciones para
actividades de la comunidad.

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).

CRITERIO 5: PROCESOS.

4. La institucion labora 24 los 7 dias de la semana
los 365 dias del ano, por lo cual las instalaciones
no pueden ser prestadas puesto que ho estan
desocupadas en ningin momento. Sin embargo, si
se aceptan visitas para conocer el funcionamiento
del Sistema de toda la sociedad, previa solicitud
aprobada.

5- La institucion en miras de realizar un uso eficiente
de la energia eléctrica, realizé con un proveedor
externo una auditoria que le permitiera identificar
como eficientizar los recursos, fruto de esto se
realizaron adquisiciones de compras para tener
equipos mas eficientes que permitan tener un
ahorro sostenido.

Evidencia: informe y Procesos de compras.

6- La institucion posee un control de acceso a las
facilidades que cumple con diferentes normativas
asociadas a la seguridad de la informacion, adicional
fueron elaboradas Politicas de Seguridad de Planta
de planta la cual es socializada con el personal de
nuevo ingreso. El edificio cuenta con controles de
Seguridad automaticos, rampa Yy acceso para
discapacitados.

Evidencia: Politica de Seguridad de planta, Rampas,
bano para discapacitados, fotos segiin sean
requeridas.

Considerar lo que la organizacién hace para lograr lo siguiente:

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

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 49 de 101



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.

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

3) Analiza y evalta los procesos, los riesgos y
factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién 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.

4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del

I- La institucion ha identificado sus procesos y la
interrelacion de estos en el mapa de procesos, en
los niveles estratégicos, claves o misionales, de
soporte o apoyo Yy de mejora. Estos procesos han
sido documentados y estan publicados en el portal
de intranet de la institucion.

Evidencias: Mapa de Procesos, Procesos
documentados, Intranet.

La institucién tiene implementada tecnologia de
punta para asi automatizar y eficientizar los
procesos de la institucion. Por ejemplo, en el
ultimo ano se han desarrollado mejoras
tecnolodgicas en la geolocalizacién de los eventos,
se ha integrado la plataforma de Google Maps a la
gestion de las unidades para eficientizar y reducir
los tiempos de llegadas a las emergencias de las
unidades. La institucion publica informacion en
forma de datos abiertos para que los interesados
puedan explotar dicha informacion.

Evidencia: Geolocalizador, app ruta rapida, entre
otros. Informacion de Datos Abiertos

3-La institucion anualmente realiza su analisis de
riesgos de los procesos para asi garantizar gestionar
las amenazas a la continuidad de las operaciones del
Sistema 9-1-1. Para cada direccion de elabora una
matriz de riesgo en la que participan los directores
y encargados, estas cumplen con los requisitos de
las Normas Basicas de Control Interno en lo
establecido en la VAR.
Evidencias: Procedimiento de gestion de riesgos y
Matrices de Riesgos.

4- En cada procedimiento se indica el puesto
responsable de cada tarea o politica relacionada al
proceso.
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proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

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

6) Impulsa la innovacién y la optimizacion de
procesos al prestar atenciéon 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.).

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

Evidencia: Procedimientos institucionales

5-Anualmente los procesos son revisados para
determinar si los mismos pueden ser objetos de
mejora o simplificacién. Ademas, como resultado de
auditorias también se realizan simplificaciones a los
procesos.
Evidencia: Procedimiento de creacion y
modificacion del Sistema 9-1-1.

6-Los procesos son innovados basado en las
necesidades, mejoras y cambios que se presenten
mercado. Nuevos conocimientos son adquiridos de
manera constante mediante las capacitaciones
tomadas por los colaboradores. Capacitaciones, y
los Cambios tecnolégicos

Evidencia: certificaciones obtenidas por los
colaboradores

7- La institucion ha establecido objetivos
orientados a los resultados, teniendo carta
compromiso al ciudadano, acuerdos de niveles de
servicio, medicién de percepcion de satisfaccion,
medicion de los resultados de las operaciones de las
agencias.
Evidencia: Carta compromiso al Ciudadano,
Acuerdos Interinstitucionales y SLA Instituciones
de respuesta

La institucion tiene establecido protocolos,
politicas y procedimientos para la proteccion de
las informaciones recopiladas en el ejercicio de la
funcion realizada. En este sentido se cumplen las
normativas aplicables de la OGTIC vy lo
establecido en la Norma ISO 27001 de Gestion de
Seguridad de la Informacion.
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Evidencia: Procedimientos de Seguridad TIC,
Procedimiento de Respaldo de Informacion,
Certificaciones NORTIC

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 Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La Organizacion:
[) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de 2) Mediante la realizacion de las encuestas a los

interés en el disefio, 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.

usuario finales son tomadas en cuentas las

recomendaciones  suministradas  por

usuarios que pueden ser implementados para
realizar las mejoras a los procedimientos en el
caso de ser aceptables, otro medio de

involucramiento es mediante los reuniones
periddicas con los grupos de interés donde los
puntos validados que amerite mejoras en los
proceso son tomados en cuenta, fue elaborado
el procedimiento PR-COM-COM-0IQuejas,
Reclamo y sugerencias, QRS, en el cual el
usuario puede hacer llegar a la institucion
cualquier queja, reclamo o sugerencia (QRS).

Evidencia: Procedimiento de encuesta a los
usuarios finales, Procedimiento de Quejas
Reclamaciones, y Sugerencias Minutas donde
participan los grupos de interés y se reflejen
puntos relacionados a los estandares de Calidad
que estan implementados en los procesos actuales
e involucramientos en los grupos de interés.
Médulo de QRS, Médulo de Encuesta.

3) Utiliza métodos innovadores para desarrollar  El area de tecnologia se mantiene vigilante para
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la poder identificar tecnologias que de acuerdo a una
relacion costo beneficio adecuada pueden ser
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demanda, centrandose en el principio de una
sola vez.

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

5) 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
version  electronica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

implementadas en la institucion. La institucion
tiene implementada tecnologia de punta para asi
automatizar y eficientizar los procesos de la
institucion. Por ejemplo, en el tltimo ano se han
desarrollado mejoras tecnologicas en la
geolocalizacion de los eventos, se ha integrado la
plataforma de google maps a la gestion de las
unidades para eficientizar y reducir los tiempos de
llegadas a las emergencias de las unidades.
Evidencia: Geolocalizador, app ruta rapida, entre
otros.

4- La instituciéon cuenta con disponibilidad del
horario del servicio 24/7, disponibilidad de
recepciéon de llamadas en idiomas espanol, inglés y
creole, uso de sistema informatico para la recepcion
y documentacion de las llamadas, documentos en
papel como plan de contingencia en el caso de que
el sistema no esté disponible.

Evidencia: Procedimientos, Recepcion de Llamadas,
Sistema Inet, procedimiento Manual de Llamadas,
formularios fisicos de registro de llamadas

4- La institucion cuenta con disponibilidad del
horario del servicio 24/7, disponibilidad de
recepciéon de llamadas en idiomas espanol, inglés y
creole, uso de sistema informatico para la recepcién
y documentacion de las llamadas, documentos en
papel como plan de contingencia en el caso de que
el sistema no esté disponible.

Evidencia: Procedimientos, Recepcion de Llamadas,
Sistema Inet, procedimiento Manual de Llamadas,
formularios fisicos de registro de llamadas

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

La Organizacién:

I) Coordina los procesos dentro de la 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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- La institucion, como ente coordinador de la
atencion a las emergencias, ha desarrollado
procesos de articulacion con las distintas
instituciones de respuesta, los cuales estan
descritos a través de acuerdos interinstitucionales,
politicas, procedimientos y protocolos que
permiten la prestacion del servicio al ciudadano. La
institucion coordina con las agencias de respuestas
y cuenta con los procedimientos de Despacho
(Instituciones Publicas: Policia Nacional, DIGESETT,
Salud Publica). Proceso de Llamadas Molestosas.
(Las Empresas Proveedores de telefonia) Proceso
de Manejo de Imagenes de Video Vigilancia
(Procuraduria General de la Republica) Proceso de
Atencion de Denuncias de Ruido; Proceso Gestion
de Soporte de los proveedores de Video Vigilancia.

Evidencia: Procedimientos: Despacho, Manejo de
Imagenes de Video Vigilancia Urbana, Plan
Operativo Nacional de Emergencias, Atencion de
Denuncia de Ruidos, Gestién de soporte de los
proveedores de Video Vigilancia

Los sistemas tecnolégicos son compartidos con las
instituciones de respuesta, mediante la consola de
radio, sistema de, proporcionamos los radios,
tablets, flotas, a los componentes de las brigadas que
brindan servicios de las instituciones de respuesta
del Sistema 9-1-1. El Sistema provee de Ia
plataforma y los equipos de radiocomunicaciones a
las instituciones de respuesta para la gestion de sus
operaciones.
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3) Crea  grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

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

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

Evidencia: Sistema Inet, asignaciones de las radios,
flotas, tabletas, protocolos, procedimientos,
Acuerdos interinstitucionales y el procedimiento
de asignacion de radio

3-Seglin la necesidad y a solicitud son creados
internamente grupos de comité de trabajo con los
colaboradores aplicables. Adicional a esto fueron
elaboradas politicas para la formacion de los
comités seglun sea requerido, los cuales son
registrados mediante el acta de concordancia de
comité.

Evidencia: Actas de concordancia de los comités
de la Institucion, descripcién d del Encargado de
Proyecto de Planificacion y Desarrollo,
Descripcion del puesta Gestor de Proyecto TIC
4-Los procesos en el cual se interrelacionan
diferentes instituciones son levantados de manera

conjunta y se establecen acuerdos
interinstitucionales y acuerdos de niveles de
servicio. Adicional a esto el Sistema 9-1-1 ayuda a

fortalecer las areas relacionadas de las instituciones
de respuesta.

Evidencias: Acuerdos interinstitucionales,
Acuerdos de niveles de servicio, mesas técnicas
La institucion establece los procedimientos,
protocolos de actuacion y los estandares de
medicion con las instituciones de respuesta. Esto
se revisa de manera anual y se contempla en el
Plan Operativo Nacional para la Atencion a las
Emergencias y de manera general en los acuerdos
interinstitucionales.
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Evidencia: Acuerdos Interinstitucionales, SLA con
las instituciones de respuesta, Plan Operativo
Nacional para la Atencién a las Emergencias.

6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de @ Las prestaciones de los servicios son dados por
gobierno  (municipios, regiones, empresas las Instituciones de respuesta las cuales se integran
estatales y publicas) para permitir la prestacion = de manera regional y por zonas de desempeno. De
de servicios coordinados. manera global el Sistema 9-1-1 realiza asociaciones

con los gobiernos de las provincias y municipios
para la facilitacién de la prestacion del servicio u la
coordinacion del trabajo en conjunto con las
diferentes instituciones de respuesta.

Evidencias: Plan Operativo Nacional de Atencion a
Emergencias, acuerdos interinstitucionales,
evidencias de reuniones.

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.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacion, respecto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La opinion de los ciudadanos/clientes sobre:

[) Imagen global de la organizacion y su reputacion |- En 2022 se generaron 27 articulos de
publica  (por ejemplo:  percepcion o opinion, 2 editoriales, 27 notas de prensa
retroalimentacion de informacion sobre oficial, 24| noticias informativas y 808 resenas
diferentes aspectos del desempeno de la (con valoracion de 82 % positivo, 7.2%
organizacién: seguimiento de los protocolos y negativo y el 10.3% neutro). De todas las
manejo de desechos contaminantes, otros). publicaciones durante este 2024 (enero -

junio), generaron un total de 1692
comentarios. Positivos = 1662, Neutro = |5
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Negativo = | |. El Sistema 9-1-1 es evaluado
cada mes por el érgano rector en materia de
transparencia. Dichas calificaciones son
convertidas en un indicador interno de
calidad. Asimismo, es medido por su apertura
y puntualidad de datos publicados. Los
resultados en promedio en 2021| son de
77.22%; en 2022 de 76.22 % y en el 2023 de
92%. La institucion realiza diariamente la
encuesta de satisfaccion de los usuarios del
sistema cuya medicion es mensual, se
obtuvieron en satisfaccion global los
resultados para el afio 2020 un 89%, en el
2021 88%, en el 2022 89%, en el 2023 en 88%,
y en lo que va del afio 2024 es de 88%
superando la meta de un 85%.

El atributo de la velocidad para los anos 2020
al 2024 su resultado fue 96%, en cada periodo
respectivamente; el trato obtuvo 97%, 97%,
97%, 97% y 98% durante los anos 2020-2024,
y para el conocimiento los resultados para los
anos 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 los
resultados fueron 97%, 96%, 97%, 97% y 98%
respectivamente. En el afio 2019 fue realizada
la encuesta de satisfaccion a través de portal
de observatorio nacional de la calidad de los
servicios publicos arrojando un resultado
general de satisfaccion de un 98%.

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

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

La prestacion del servicio de atencion a
emergencias se basa en las Normas COPC que son
exclusivas para organizaciones que tienen
interaccion con los clientes, ademas de leyes y
normativas asociadas al sector de las emergencias.
En estas normas adicional a la ISO 9001 que esta
implementada en la institucion se establece como
principio el enfoque a clientes/ciudadanos, donde
uno de los pilares es el trato, enfoque y servicio al
cliente. De esto se realizan mediciones periodicas
para saber el grado de satisfaccion de los usuarios
con el servicio brindado.

El atributo de la velocidad para los anos 2020 al
2024 su resultado fue 96% para todos los
periodos manteniendo la estabilidad, el trato
obtuvo 97% para el mismo periodo, y para el
conocimiento los resultados para los afos 2020-
204, 2021, 2022, 2023 los resultados fueron 97%,
96%, 97%, 98% y 98% respectivamente. En el ano
2019 fue realizada la encuesta de satisfaccion a
través de portal de observatorio nacional de la
calidad de los servicios publicos arrojando un
resultado general de satisfaccién de un 98%.

Evidencia: Carta Compromiso al ciudadano,
encuestas de satisfaccion, procedimientos de la
gestion de las operaciones

3- Hemos recibido durante los anos 2020 — 2024,
2, 14, 11, 7 y 4 sugerencias de los ciudadanos,
respectivamente, para proceder a mejorar los
servicios. Con respecto a las instituciones de
respuesta la participacion en las mejoras de los
procesos es directa.
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4) Transparencia, apertura e  informacion
proporcionada por la organizacion (informacién
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.

4-La institucion presta servicios en el lugar de la
emergencia, es decir que el usuario no debe
trasladarse, sino que vamos y le atendemos. En lo
que llevamos de operaciones el sistema ha atendido
aproximadamente 5,578,279 emergencias de
diversas indoles. De estas emergencias los tipos de
caso con mayor frecuencia son Accidentes de
Transito, Dificultad Respiratoria y Violencia
Doméstica. Nuestro servicio es gratuito y se presta
si distincion a ciudadanos y persona que esta en el
territorio nacional sin importar su estatus legal o
migratorio, su condicion econdémica, educacién o
poder adquisitivo, dentro de la cobertura del pais.
Se brinda servicio en espanol, inglés y creole. En el
portal de transparencia estan publicadas las
estadisticas institucionales, estadisticas asociadas a
la transparencia en el manejo de los recursos, entre
otras informaciones desde el afo 2014 hasta la
fecha.

Evidencia: Estadisticas de las encuestas, fichas
relevantes del QRS, cartas remitidas a los
ciudadanos, informes mensuales de la gestion de
las Quejas, reclamos y Sugerencias.

5- El nivel de confianza de los servicios recibidos
por los usuarios, es medido mediante las encuestas
de satisfaccion que son realizadas a los usuarios
finales. Los resultados de credibilidad y confianza
tienen unos resultados de 90, 92 y 92 para los anos
2022 al 2024 respectivamente.

Evidencias: estadisticas de los resultados mensuales
de las encuestas

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

Ejemplos

La opinién de los usuarios sobre:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

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 vy servicios
(cumplimiento de los estandares de calidad,
tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

I- El nivel de confianza de los servicios recibidos
por los usuarios, es medido mediante las encuestas
de satisfaccion que son realizadas a los usuarios
finales. Los resultados de credibilidad y confianza
tienen unos resultados de 90, 92 y 92 para los anos
2022 al 2024 respectivamente.

Evidencias: estadisticas de los resultados mensuales
de las encuestas

2- La institucion presta servicios en el lugar de la
emergencia, es decir que el usuario no debe
trasladarse, sino que vamos y le atendemos. En lo
que llevamos de operaciones el sistema ha atendido
5,578,279 emergencias. Nuestro servicio es gratuito
y se presta si distincién a ciudadanos y persona que
esta en el territorio nacional sin importar su estatus
legal o migratorio, su condicion economica,
educacion o poder adquisitivo, dentro de la
cobertura del pais. El servicio es brindado 24 horas
del dia todos los dias del ano de forma
ininterrumpida.

Evidencia: Estadisticas de las encuestas, fichas
relevantes del QRS, cartas remitidas a los
ciudadanos, informe mensuales de la gestion de las
Quejas, reclamos y Sugerencias

3- Fue elaborada la Carta de Compromiso con el
Ciudadano, Se ha elaborado un procedimiento de
Reclamos, Quejas y Sugerencia donde el ciudadano
podra reportar cualquiera de una de estos tres
puntos; son dadas las recomendaciones segin
aplique. Mediante la realizacién de las encuestas a
los usuarios finales son recolectadas las estadisticas
necesarias para medir los estandares de calidad,
tiempo para asesorar,

Durante el periodo comprendido de 2019 a febrero
2023 se realizaron 301,684 monitoreos de calidad
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4) Diferenciacién de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente
(edad, género, discapacidad, etc.).

5) Capacidad de la organizacion para la innovacién.

de la atencidon a las emergencias de las areas de
recepcion, despacho y videovigilancia en ambas
sedes. En 2019 se realizaron 326,825 monitoreos;
en 2020, 40,733; en 2021,46,900; en 2022, 49,772,
y en el 2023, 54,517.

Los niveles de calidad para recepcion para los anos
2021 al 2024, de 96%, 96.78%, 97.3% y 97.33%
respectivamente, para la gestion del despacho es de
93.21%, 95.08%, 96.26% y 96% respectivamente.

Evidencia: Estadisticas de las encuestas, fichas
relevantes del QRS, cartas remitidas a los
ciudadanos, informe mensuales de la gestion de las
Quejas, Reclamos y Sugerencias

4- Los servicios brindados no estan diferenciados
relacionados a género o edad, sino asociado a la
criticidad de la emergencia. Para algunos casos
relacionados con violencia doméstica a la mujer son
remitidos ademas de la atencién inmediata al
Ministerio de la Mujer, si la atencion es relacionada
con personas envejecientes es remitida a el Consejo
de Envejecientes y si es asociadas a ninos, nihas y
adolescentes es remitido al CONANI y a la fiscalia.
Todo esto luego de dar la atencion a la emergencia,
se envia a estas instituciones para dar seguimiento.

Evidencias: Estadisticas de atencion a emergencias,
estadisticas de casos de violencia domestica a la
mujer, casos relacionados a envejecientes y a
ninos, ninas y adolescentes

La institucion tiene implementada tecnologia de
punta para asi automatizar y eficientizar los
procesos de la institucion. Por ejemplo, en el
ultimo afho se han desarrollado mejoras
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6) Agilidad de la organizacion.

7) Digitalizacion en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

tecnoldgicas en la geolocalizacion de los eventos,
se ha integrado la plataforma de Google Maps a la
gestion de las unidades para eficientizar y reducir
los tiempos de llegadas a las emergencias de las
unidades.

Evidencia: Geolocalizador, app ruta rapida, entre
otros.

Se ha establecido que el nivel de servicio en
relacion con la atencion a la llamada del usuario
desde el momento que se realiza tiene una meta
de 90% de las llamadas atendidas en 10 segundos o
menos. Los resultados para este parametro son los
siguientes: en 2020, de 95%, en 2021 de 96%, en
2022 de 97%, en 2023 de 98.92% y hasta junio del
2024 99.05%. Verificando que se cumpliod y
sobrepaso dicha meta, a partir de la tercera
versién de la carta compromiso al ciudadano este
es un nuevo indicador que se mide.

Evidencia: Encuestas de Satisfaccion, Estadisticas
del Sistema 9-1-1

La institucién tiene un intranet donde se manejan
todas las informaciones, el core de la institucion se
maneja completamente digital y automatizado. Se
tienen procesos automatizados como son
Encuestas de satisfaccion, Manejo de QRS, Manejo
de informacién de las camaras de video vigilancia,
manejo de la correspondencia, de gestion de
recursos humanos, gestion de recursos financieros,
entre otros. Adicional se esta automatizando el
Sistema de Gestion de Calidad, con los mddulos
de la gestién documental, auditorias, acciones
correctivas, manejo de quejas, satisfaccion,
capacitaciones, entre otros.
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I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Ejemplos

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

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

3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- El servicio de atencion a emergencias es
brindado 24 horas los 7 dias de la semana el ano
completo. Se tiene como meta contestar el 90% de
las llamadas en 10 segundos o menos. Para los
meses de este ano los resultados estan por encima
del 99%. Sobrepasando asi este estandar establecido
para centros de atencion a emergencias.

Evidencias: Estadisticas

Hemos recibido quejas reclamos y sugerencias,
desde el ano 2019 a junio 2024, cuyo resultado es
486, 568, 976, 620, 410, y 165 respectivamente
cuyo tiempo compromiso es de |5 dias para dar
respuesta. Se ha establecido un indicador para el
cumplimiento y cuya meta es 80% y se obtuvieron
resultados para el 2019-2024 de 45%, 63%, 86%,
91%, 93% y 95% respectivamente viéndose una gran
mejoria en el cumplimiento de este compromiso.
Cabe resaltar que esas QRS incluyen las
relacionadas a las Instituciones de Respuesta las
cuales no estan comprometidas en nuestra carta
compromiso, ya que es responsabilidad de cada
institucion.

Evidencia: matriz de QRS

Los resultados de la evaluacién respecto al
cumplimiento de los compromisos asumidos en la
Carta Compromiso al Ciudadano, hemos tenido
para los anos 2020 al 2023, 99%, 100%, 100%, y
100% respectivamente.
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4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

Evidencia: Evaluacion del MAP a la Carta
compromiso ala ciudadano 2020, 2021, 2022 y
2023

La institucién ha elaborado la carta de
compromiso al ciudadano desde 2017. Esta es
auditada anualmente por el MAP y han sido
obtenidas las puntuaciones siguientes: 98, 99, 100,
100 y 100 en los anos 2019, 2020, 2021, 2022 y
2023, respectivamente. en ese sentido, se visualiza
un desempeno adecuado.
Evidencia: Evaluacion del MAP a la Carta
compromiso ala ciudadano 2020 - 2023

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

Ejemplos

) Nimero de canales de informacion y
comunicacion, de que dispone la organizacion y
los resultados de su utilizaciéon, incluidas las
redes sociales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- La institucion actualmente tiene como canales
de informacidon las siguientes redes sociales:
YouTube, Instagram, Twitter y Facebook, ademas
del portal web y los medios de comunicacion
tradicional.

Seguidores en el afio 2021
Instagram: 14,605 seguidores
Facebook: 2,785 fans
Twitter: 5,724 seguidores
Youtube: 210 suscriptores
Web: 159,421 visitas

Seguidores el afio 2022
Instagram: 14,840 seguidores
Facebook: -3355 fans
Twitter: 1662 seguidores
Youtube: | 142 suscriptores
Web: 84,727 visitas

Seguidores afio 2023
Instagram 171,820
Facebook 144,890
Twitter 71,233
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YouTube 3,910
Web (usuarios) 185,000

Seguidores afio 2024 (hasta 16 junio)
Instagram 175,000

Facebook 145,016

Twitter70,942

YouTube 4,710

Web (usuarios) 125,000

LinkedIn 178

Con respecto a los productos comunicacionales estos son los
resultados por ano:

Producto comunicacional 2022

Videos/Casos de éxitos, 48

Notas de prensa, 59

Campanas, 10

Comunicaciones internas desde la Direccion de
Comunicaciones, 89

Comunica 9-1-1, 36

Visitas y recorridos con los grupos de interés, 28

Producto comunicacional 2023

Videos/Casos de éxitos 26

Notas de prensa 66

Campanas 20

Comunicaciones internas desde la Direccion de
Comunicaciones 9

Comunica 911 89

Visitas y recorridos con los grupos de interés 21

Producto comunicacional 2024

Videos/Casos de éxitos 37

Notas de prensa 34

Campanas 5

Comunicaciones internas desde la Direccidon de
Comunicaciones 49

Comunica 911 30

Visitas y recorridos con los grupos de interés 5
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2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y

resultados de la organizacion.

Evidencia: Redes sociales estadisticas, reportes e
indicadores.

2-La informacion es publicada en el Intranet
institucional al alcance de los colaboradores que
poseen accesos informaticos; la misma es colocada
segun aplica por el personal correspondiente
calificado; Antes de ser colocada esta informacion
pasa por un proceso de aprobacion. Para los
colaboradores que no poseen acceso informatico,
esta informacion les llega via entrenamientos y
direccionamientos del su supervisor inmediato y
finamente son publicadas las informaciones
correspondientes en el portal de Transparencias.
Con relacion a las solicitudes de la OAI, de 2019 al
2023 la Oficina ha recibido 56, 39, 48, 22 y 35
solicitudes de informacion, respectivamente. Se
aprecia una disminucion significativa en la cantidad
de solicitudes debido a que la pagina web
institucional se mantiene actualizada con diversas
publicaciones que los usuarios pueden consultar
directamente.

Evidencia: Intranet Institucional, registros de
asistencia de reuniones, entrenamientos, Portal de
Transparencia.

3- La institucion posee un balance scorecard para
los objetivos estratégicos los cuales son
desarrollados en el plan operativo anual y
establecidos como indicadores de los procesos.
Para todos los procesos institucionales se han
establecido indicadores. Estos se clasifican de la
siguiente forma: de gestion, del Plan Estratégico, de
cumplimiento de entes reguladores y de objetivos
de calidad.
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4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de obtener
datos de la OAI.

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

6) Tiempo de espera.

En 2021 y 2022 se contaba con 120
indicadores, para el ano 2023 se adicionaron 8
mas, para un total de 128, que permanecen
para el ano 2024
Evidencias: Indicadores de gestion
4 -Adicional a esto la institucion cuenta con la
certificacion NORTIC A3, que es la norma de
publicacion de datos abiertos. Los datos abiertos
estan publicados tanto en el portal institucional en
la seccién de transparencia como en el apartado
de datos abiertos
(https://91 | .gob.do/transparencia/datos-abierto/) y
en el portal gubernamental de datos abiertos.
Estos se encuentran disponibles desde 2017 y
comprenden las néminas de los empleados, las
estadisticas, las llamadas molestosas y las encuestas
de satisfaccion. Todos en los formatos CSV, ODS
Y XLSX
Evidencia: Portal de transparencia institucional y las
Politicas de Informacion y Comunicacion
Institucional, portal de datos abiertos

5-  El servicio de atencion a emergencias es
brindado 24 horas los 7 dias de la semana el afo
completo.

Para la parte administrativa se labora de lunes a
viernes de 9:00 am a 5:00 pm estando a
requerimiento si se necesita para dar apoyo a las
operaciones.

Evidencia: Horarios

6- El servicio de atencion a emergencias es
brindado 24 horas los 7 dias de la semana el afio
completo. Inmediatamente la persona contacta al
Sistema es atendida por el personal
correspondiente, que envia las unidades de
respuesta de las instituciones de respuesta.
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7) Tiempo para prestar el servicio.

8) Costo de los servicios.

9) Disponibilidad de informacion acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catalogo de
servicios on line, otros).

7- Se tiene como meta contestar el 90% de las
llamadas en 10 segundos o menos. Durante el ano
2023 ese indicador estuvo por encima de 96% y en
lo que va de ano del 2024 este indicador tiene unos
resultados de 99%.

Evidencias: Estadisticas

8- Los servicios son gratuitos para los usuarios y
también las llamadas son gratuitos.

9- Fueron elaborados, aprobados y remitidos al
MAP los servicios brindados por la Institucion.
Ademas, los mismos estan en la carta compromiso
de la institucion. Estos estan disponibles en la pagina
web y de manera fisica.

Evidencia: Publicacion en el portal del MAP y Carta
Compromiso.

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

Ejemplos

) Grado de implicacion de los grupos de interés
en el disefio y la prestacion de los servicios y
productos o en el diseno de los procesos de
toma de decisiones.

2) Sugerencias  recibidas e  implementadas,
(Numero de quejas y sugerencias recibidas vs
numero Yy resultados de las acciones
implementadas).

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)
I- Son realizadas reuniones semanales con las
agencias de Respuesta, en la que se revisan los
objetivos identificados teniendo en cuenta los
grupos de interés, en estas reuniones son
documentadas las mejoras a ser implementadas en
los servicios.

Evidencia: Minutas, registros de asistencia

2-  Durante el periodo 2019-2023 se han
recibido 2,666 quejas y 43 sugerencias, las
principales quejas y sugerencias son asociadas
al tiempo de llegada de las instituciones de
respuesta. Por eso en el ultimo ano se han
desarrollado y/o incorporado mejoras
tecnologicas en el Sistema de Despacho de
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3) Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los
ciudadanos/clientes.

4) Indicadores de cumplimiento en relacion 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).

5) Alcance de la revision periddica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de

Emergencias a los fines de reducir el tiempo
de respuesta para la atencion al usuario, tales
como mejoras en la bisqueda del
geolocalizador de direcciones,
enriquecimiento de la cartografia para que la
busqueda en el mapa sea mas precisa, el
selector de unidades de emergencia que indica
la unidad mas préoxima al evento, dotacion de
tabletas a las unidades de respuesta con la
aplicacion de ruta rapida, asi como mejoras en
la precision de las coordenadas para la
ubicacion de la emergencia
Evidencias: QRS, implementacion tecnologica
3- La institucion realiza estudios para mejorar la
forma de la prestacion del servicio de acuerdo con
la realidad del pais y del proceso. Si existe un cambio
este se maneja en el comité de cambios. Se buscan
nuevas tecnologias para mejorar la prestacion del
servicio como se ha mencionado anteriormente.
Evidencias: Solicitud de aprobacién de RFC
4-La institucion brinda los servicios sin distincion de
edad, sexo, nacionalidad, estatus migratorio, etc.
Prestamos servicios en inglés y creole, ademas del
idioma vernaculo. Se han atendido en el afio 2020
35,094 llamadas en creole y 1,179 en inglés. Para
enero a junio del 2021 se han recibido 42,759
atendido en creole y 2,015 en inglés. En el primer
semestre afo 2022 se han recibido 18,144 llamadas
en creole y |[,137 en inglés, teniendo un
comportamiento similar para los anos 2023 y 2024.
Evidencias: Estadisticas de emergencias
5- Son realizadas reuniones periodicas con las
agencias de repuestas donde son expuestas las
mejoras y necesidades cambiantes, en esta se
documentan el plan de accion para la
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interés identificados  participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

implementacion del cambio. Todos los grupos de
interés han participado de manera activa en la
actualizacion y levantamiento de sus necesidades y
expectativas.

Evidencia: Mesas de trabajo, Minutas de reunién

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacion y los procedimientos de gobierno electroénico.

Ejemplos

I) Participacion ciudadana en los productos y
servicios. (Acceso y flujo de informacién
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.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucién tiene su pagina web acorde con lo
establecido tanto por las Normas establecidas por
la OGTIC como de las DIGEIG, en este sentido
tenemos publicadas las informaciones publicas
relevantes de nuestra institucion. Adicional hemos
dado respuesta al 100% de las solicitudes recibidas
a través de la Oficina de Acceso a la Informacion
Publica.

Evidencia: Pagina web, Estadisticas de la OAI

Los indicadores medidos en torno a
transparencia son indicadores que nos suministra
el ente externo que es la DIGEIG, por lo que en
términos de resultados estos son fidedignos y sin
sesgo o manipulacion.

Evidencia: evaluaciones de transparencia por la
DIGEIG

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:

Areas de Mejora

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados en relaciéon con la percepcion global de las personas, acerca de:
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Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La imagen y el rendimiento general de Ila
organizacion  (para la  sociedad, los
ciudadanos/clientes y otros grupos de interés).

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- La institucion realiza encuesta de percepcion a
los ciudadanos en el cual se mide el indicador de
credibilidad y transparencia cuyos resultados para el
ano 2022 se hicieron 12,495 y el resultado de estas
es de 90%, para el ano 2023 se hicieron 13,105
encuestas Yy el resultado es de 92% y hasta mayo del
ano 2024 se han hecho 5,538 y el resultado es de
92% hasta el mes de junio
Evidencia: Estadisticas de encuestas de satisfaccion
2- Se realizaron talleres y reuniones donde
participaron los colaboradores
aproximadamente participaron de manera
voluntaria 200 colaboradores y de los grupos de
interés de ese momento aproximadamente 5
representantes de cada institucion de respuesta
de cada PSAP, en esa reunion se llegd en
consenso la Misién, Vision y valores del 9-1-1
actuales.

Evidencia: Plan estratégico, registro de asistencia a

reuniones, socializaciones de los procedimientos

antes de la implementacion del documento

Se realizan reuniones con los temas de mejoras
continuas con la finalidad de dar participacién a
todos los involucrados aplicables. Se documento el
procedimiento de Gestion de sugerencias internas,
donde el colaborador puede hacer
recomendaciones de mejoras interna y de los
procesos.

Se recopilaron sugerencias para el afno 2019, 398;
2020, 289; 2021, 382; 2022, 395, 263 para 2023 y
hasta junio del 2024, se han recibido 234.
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4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

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

6) La responsabilidad social de la organizacion.

7) La apertura de la organizacion para el cambio y
la innovacion.

Evidencias: Procedimientos, Matriz de sugerencias,
publicaciones mensuales de sugerencias

4- Se realizan charlas, campanas referentes al
conflicto de interés y se socializa con toda la
institucion el codigo de ética institucional y sus
posibles implicaciones. Se realizé una campana en el
2024 que abarcé al 100% de los colaboradores.
Evidencias: Induccion al personal, correos y
campanas relacionadas.

5- En el afio 2024 se realizo la encuesta de clima
laboral, que se realiza cada dos ahos, donde
participo el total de la muestra asignada por el
MAP para ambos PSAP. Para Zona Metro fue de
283 colaboradores y zona norte de 237
colaboradores, en este sentido, en total fueron
encuestados 520 colaboradores de todas las areas
de la institucion. Se recopilaron sugerencias para el
afo 2019, 398; 2020, 289; 2021, 382; 2022, 395,
263 para 2023 y hasta junio del 2024, se han
recibido 234.

Evidencias: Socializacion de informe de encuesta de
clima, informes de sugerencias internas.

6-La  institucion  realiza  actividades  de
responsabilidad social, con enfoque en diferentes
areas, enfocado en la comunidad y en los
colaboradores. Para el ano 2023-2024 se realizaron
aproximadamente 10 actividades. Entre las que
resaltan la limpieza de orillas de playa, asociadas a la
donacién de sangre, reforestacion, salud con
jornadas oftalmologicas, de audiometria, prevencion
de cancer de mama, entre otros.

Evidencias: informe de responsabilidad social,
fotos, listado de personal participante.

7-La institucion esta en constante busqueda de las
mejores tecnologias y practicas para la innovacion.
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8) El impacto de la digitalizacién en la organizacion.

9) La agilidad de la organizacion.

En este sentido en el ano 2023-2024 se
implementaron mejoras en la cartografia, en la
geolocalizacion de los eventos, entre otras
tecnologias. Mas de 5 implementaciones asociadas
a innovacion tecnologica, como son
Geolocalizacion, ruta rapida, entre otros.

La institucion se encuentra en proceso de
implementacién de un software para el sistema de
gestion de calidad, proyecto que se encuentra en
un 93% de implementacién contemplando su
finalizacion en el mes de julio del 2024.
Evidencias: Plataformas implementadas

La institucién ha reducido el uso diario de papel
en la gestion habitual, agilizacion de los tramites y
reduccion de tiempo en las aprobaciones.
Tenemos aproximadamente 562 documento del
Sistema de Gestion de Calidad, distribuidos entre
procedimientos, politicas, formularios, instructivos,
entre otros. Todos estos documentos se manejan
de forma electroénica. Todas las correspondencias
son digitalizadas. Tenemos Aproximadamente 128
indicadores que se gestionan de manera
electronica, con sus evidencias, por lo que no se
requiere esta documentacion mensual en papel.
Evidencias: Intranet, aplicaciones: Indicadores,
gestion de cambios, encuestas, Manejo de Quejas
Reclamos y Sugerencias, entre otras.

La organizacion se adapta de manera rapida a los
cambios, en solo seis meses se han realizado
diferentes innovaciones que apuntan a la gestién de
las funciones principales y misionales, asi como a
las administrativas. Actualmente tenemos 21
aplicaciones que son fruto de la innovacion, y han
hecho la institucion mas agil. Ademas, la institucion
cuenta actualmente con mas de |0 tableros de
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2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) La capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacion (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de Ia
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

2) El diseno y la gestién de los distintos procesos
de la organizacion.

informacion (dashboards) lo que agiliza la toma de
decisiones.

Evidencias: Intranet, aplicaciones: Indicadores,
gestion de cambios, encuestas, Dashboards,
Manejo de Quejas Reclamos y Sugerencias, entre
otras.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

- Los altos y medios directivos anualmente
establecen un Plan Operativo Anual que es la
traduccidon y operativizacion del Plan estratégico
institucional, estableciendo de esta forma
indicadores que le permiten dar seguimiento
oportuno al cumplimiento de la estrategia. Se
programaron para el afo 2024 aproximadamente
359 actividades en los Planes Operativos Anuales
donde se enfocan en el cumplimiento de los
objetivos del POA y del cumplimiento del PEI. Este
cumplimiento se comparte con la poblacién a través
de los informes trimestrales y semestrales de
cumplimiento en la pagina web del Sistema 9-1-1.

Evidencia: POA, PEI

2-La instituciéon ha disefado un mapa de procesos
acorde con la funcién de la institucion conferida en
la ley 187 y en su reglamento de aplicacion decreto
293-20, ademas de alineado a la estrategia.
Actualmente se tienen 20 macroprocesos y todos
los procesos de la institucion los estratégicos,
misionales, de apoyo Yy mejora han sido
documentados, generando esto aproximadamente
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3) El reparto de tareas y el sistema de evaluacién
del desempefio de las personas.

4) La gestion del conocimiento.

562 documentos en la diferente estructura
documental de la institucion.

Documentos del SGC detallados por tipo:

Acuerdos de Nivel De Servicio ||
Ficha de Procesos 39

Ficha Técnica 77

Formulario 155

Instructivo 82

Listado maestro 3

Manual 6

Politica 13

Procedimiento 122

Protocolo de Actuacidon 54
Total 562

Evidencia: Mapa de Procesos y Listando Maestro
de Documentos del SGC y Documentos del SGC
en sus diferentes tipos.

3- Las funciones de las personas estan definidas en
la descripcion de puestos y manual de cargos, sin
embargo, anualmente se realiza unos acuerdos de
desempenos en los cuales se le establece las metas
que debe el colaborador cumplir para el afio
siguiente. Actualmente en el 100% del personal de
la institucion tiene sus acuerdos de desempeno
elaborado, incluyendo al personal que se encuentra
en periodo probatorio.

Evidencia: Acuerdos de desempeno, descripcion de
puestos y manual de cargos.

La institucion gestiona el conocimiento de manera
tal que ese conocimiento necesario para la
consecucion de las funciones de la institucion
permanezca aun cuando se pierdan colaboradores
valiosos. Esa gestion del conocimiento tactico y
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5) La comunicacion interna y los métodos de
informacion.

explicito, se realiza por medio de capacitaciones,
induccion al puesto cuando son nuevos
colaboradores, socializaciones, documentacion en
los procedimientos e instructivos. Los
colaboradores que reciben cierto tipo de
capacitacion deben de realizar una transferencia
Adicional a esto se registran las lecciones
aprendidas de proyectos o que son identificadas a
través de los procesos y son puestas a disposicion
de los colaboradores. En esto actualmente
tenemos aproximadamente 562 documentos del
SGC como parte de la gestién del conocimiento y
tenemos un repositorio de intranet, carpetas
compartidas de las diferentes areas en un servidor
administrado por TIC donde se conservan toda la
documentacion generada por los colaboradores
del Sistema 9-1-1. Para el afio 2024 se ha generado
(1) un formulario de leccion aprendida.

Evidencias: Politica de Gestion del Conocimiento
La institucién tiene definida los procedimientos de
comunicacion interna de la institucion en estos se
especifica el procedimiento a seguir para gestionar
y los responsables de la misma. Adicional a esto se
ha realizado una matriz de comunicacién donde se
detalla a quién, como, quién, cuando, cual
informacion comunicar. En este sentido existen
diferentes productos de comunicacién tales como
informaciones generales, circulares, informaciones
de cambio y actualizacién de procedimientos,
campanas de comunicacion entre otros. Se detallan
los productos para la comunicacién interna que ha
realizado la direccion de comunicaciones que son:
Producto comunicacional 2023

Campanas 20
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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 innovacién.

Comunicaciones internas desde la Direccion de
Comunicaciones 9
Comunica 91 | 89

Producto comunicacional 2024

Campaias 5

Comunicaciones internas desde la Direccion de
Comunicaciones 49

Comunica 911 30

Evidencias: Politicas de comunicaciones, Matriz de
comunicaciones. Cantidad de comunicaciones
realizadas, Matriz de Clipping

6- Se realiza reconocimiento al personal de
acuerdo con sus resultados en el desempeno.
Fueron premiadas a través de correos
institucionales. Las areas de operaciones y calidad
anualmente premian su equipo de acuerdo a los
resultados anuales. Se premiaron tres direcciones,
del personal de la operacion se premiaron 6
colaboradores de recepcion, 10 de despacho, 3 de
calidad y 2 de videovigilancia.

Evidencias: Listado de ganadores, fotos, correos.

7- Los procesos son innovados basado en las
necesidades, mejoras y cambios que presenta ya sea
en el mercado o en la institucion. Se han
desarrollado aproximadamente 14 aplicaciones de
desarrollo interno (algunas de estas son las Gestion
de Encuestas de Satisfaccion, Gestion de
indicadores, Gestion de cambios, Supervision a
unidades de respuestas, Gestion correspondencias,
entre otras). Ademas de adquisicion de softwares
para automatizacion de algunos procesos, por
ejemplo, toda la gestion del Sistema de calidad se
esta implementando un software llamado Certool.
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Evidencia: Solicitud de Cambios RFC, nuevos
procesos incorporados en las aplicaciones “Depto.
Drone

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

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) EIl ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

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

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- Respecto a los resultados de la encuesta de
clima laboral realizado en abril del 2024 se obtuvo
un resultado global para ZM de 79% y para ZN de
82%, esto representa un incremento con respecto
a la encuesta del afio 2022 de | 1% para ZM obtuvo
un resultado de 68% y un incremento de 7%, que
obtuvo un resultado de 75% para el 2022.
Evidencias: Informe de encuesta de satisfaccion
2-Los horarios fueron disehados enfocado a las
horas laborables permitidas segun la ley, contamos
con horarios flexibles, son tomadas como validas las
Licencias meédicas. Las solicitudes de permisos,
permisos especiales para fines de estudios. En la
valoracion del balance trabajo familia se calificé para
ZM en un 66% y para ZN de 69.79%. Para la
proteccion de la salud este ano se han realizado al
momento diferentes actividades para la prevencion
y mejora de salud las cuales son: evaluacion
oftalmologica, audiometria, prevencion cancer de
mama y prevencion de la hipertension.

Evidencia: Encuesta de clima 2024, manual de
induccion, Informe actividades de responsabilidad
social con enfoque en la salud de los empleados.

3- En el resultado de la encuesta de clima 2024 se
obtuvo una calificacion en el renglon de equidad y
género para ZM de 75.82% y para ZN 80.45%.
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Evidencia: Encuesta de Clima Laboral 2024

4) Las instalaciones y las condiciones ambientales | 4-La institucion asegura las buenas condiciones
de trabajo. tanto ambientales como de salud, mediante una
infraestructura adecuada, a las cuales se cumplio su
mantenimiento 100%.
Evidencia: Cumplimiento del Planes de
Mantenimientos.

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las |- Referente a las preguntas de servicio
competencias. profesional de carrera el resultado para ZN
fue de 64% y para ZM de 74%.
Evidencia: Resultado de Encuesta de Clima 2024
2) Motivacion y empoderamiento. 2- Las preguntas asociadas a este Item son la de
reconocimiento laboral, cuyos resultados fueron
para ZM de 80% y para ZN de 81%.
Evidencia: Resultado de Encuesta de Clima 2024
3) Elaccesoy calidad de la formacién y el desarrollo = 3- Anualmente se hace un plan de capacitaciones
profesional. donde se contemplan las capacitaciones de todo el
personal de acuerdo a las necesidades especificas
para su puesto. En este resultado el personal de ZM
calificé su satisfaccion en un 76% y el de ZN en un
84%.
Evidencia: Plan de Capacitaciones, Informe de
encuesta de Clima Laboral

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeifio).

|I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
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I) Indicadores relacionados con la retencion,
lealtad y motivacion de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
indices de rotacion del personal, nimero de
quejas, etc.).

2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

I- Fueron documentados los procedimientos de
RRHH, donde se estipulan los indicadores de
nivel de absentismo, indice de rotacion y
fueron colocados buzones de quejas vy
sugerencias para que los empleados puedan
remitir sus recomendaciones /quejas. El
porcentaje rotacion de la institucion se maneja
por debajo del 5% para los afnos 2020-2024,
siendo esto mejor que el estandar para
centros de contacto que maneja entre un 20-
30 por ciento.

La institucion ha incrementado la pdliza de
beneficios del Seguro complementario de ARS
SeNaSa, elevandose a 681 titulares y 858
dependientes, para un total de 1,539 personas
con seguro complementario cubierto en un
100% por la institucion, lo que supone una
reduccion significativa de gasto de bolsillo.
Los indicadores de enfermedades han bajado
desde el ano 2020 al 2024 aproximadamente
5%.

Evidencia: Matriz de Gestion de sugerencias,
informe mensual de indicadores de RRHH, Informe
de recursos humanos

2- Una vez es identificada una mejora la misma es
discutida con el personal aplicable, en el caso de que
se requiera ser registra como un proyecto es
formado un equipo de trabajo, el cual participa en
el proyecto hasta la implementacién. Todas las
mejoras son realizadas con la participacion de una
delegacion del personal de al menos un 10% de las
areas, con el equipo de procesos designado y de
calidad.
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3) El nimero 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.

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, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por
el personal, mediciones de la actitud del
personal hacia los ciudadanos/clientes).

Evidencia: Proyecto registrado, Acciones
correctivas y preventivas identificadas en las
auditorias internas de calidad
3- Durante el ano 2024 no tuvimos dilemas

éticos reportados.
Evidencias: Revisiones de los buzones del Comité
de Integridad gubernamental

4- La institucion anualmente planifica las
actividades tendentes a responsabilidad social para
la cual sus colaboradores participan de manera
voluntaria. Se realiz6 una encuesta para saber el
personal que estaria dispuesto a participar en
actividades de responsabilidad social y el 48% indico
que les gustaria y un 28% se mantuvo neutro. En las
actividades de Responsabilidad social realizadas
participaron aproximadamente 500 colaboradores
de ambas sedes en las diferentes actividades.
Evidencia: registros/imagenes de participacion de
las diferentes actividades, Informe de
Responsabilidad Social 2023.

5-Existen indicadores relacionadas a la atencion al
usuario, tanto individual como global, se toman en
cuenta las quejas asociadas al trato recibido y se
realizan planes de mejoras a partir de estos, estas
quejas afectan de manera negativa los resultados de
desempeno de los colaboradores de los que son
objetos las quejas. El Departamento de Evaluacién
del Desempeio y Capacitacion a noviembre de
2023 ha
realizado |9 capacitaciones a un total de 713
colaboradores con 10,419 horas de aprendizaje,
lo que representa una inversion directa de unos
RD$3,526,393.28. Del personal
capacitado, el 58 % son hombres y el 42 % son
mujeres.
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Ambos PSAP han sido favorecidos con estas
capacitaciones. Del total de colaboradores el

70 % son del PSAP Metro y el 30 % del PSAP Norte.
El mayor impacto de las capacitaciones se centran
en las siguientes areas: Operaciones (36 %),

Video Vigilancia (26 %), Administrativa y Financiera
(16 %), que suman el 78 % de las

capacitaciones brindadas.

Las capacitaciones fueron gestionadas en un 90.74
% con entidades publicas y 9.26 % con

entidades privadas.

Evidencias: fichas de quejas de Recepcion

2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.

Ejemplos

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

2) Indicadores sobre el uso de herramientas
digitales de informacion y comunicacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

- Se realiza anualmente una evaluacion de
desempenio del personal de manera individual. Cuyo
resultado de cantidad de personal evaluado es de
1256, 1194, 1333, 1267, 1465, y 1595 para los anos
2019 al 2023 respectivamente 2024.
Evidencia: Evaluaciones de desempeno

2- La prestacion del servicio es por medio del uso
de tic avanzadas, para esto el personal es
capacitado. Se cuenta con un total de 273 laptops y
474 estaciones de trabajo, estas ultimas son
utilizadas en las tres tandas por el personal en
diferentes horarios. El 100% de las operaciones
misionales de la institucion se realizan en una
plataforma tecnoldgica, para esto se han creado
indicadores de disponibilidad para cada software de
los cuales obtuvimos los siguientes resultados:
disponibilidad de infraestructura de llamadas de
emergencias 99.99%, disponibilidad de Ilamadas
salientes de emergencias 99.99%, Disponibilidad de
servicios de transporte de la red de videovigilancia
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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.

96%, Disponibilidad de la infraestructura de
Ciberseguridad 100%, Disponibilidad de InetCAD
100%, Disponibilidad de Intrado de 100%,
Disponibilidad SISACOM 100%. Ademas, el
resultado de ITICGE de 90.98%.

Evidencias: Matriz de indicadores de gestion

3- Se han creado indicadores relacionados a las
capacidades del personal atendiendo al
cumplimiento del plan de capacitacion. Resultados
de entrenamientos, entre otros. En el rol de
coordinacion de la Direccion Ejecutiva del Sistema,
se realizaron entrenamientos al personal de
despacho de las instituciones de respuesta en lo
relacionado con la atencién de emergencias,
protocolos y sistemas informaticos. Fueron
capacitados 261, 165,y 713 para ambos PSAP en los
anos 202, 2022 y 2023, respectivamente.

Por otra parte, se efectuaron inducciones al
personal de respuesta del Sistema 9-1-1 que
pernocta en cada ciudad de cobertura. Fueron
capacitados 2940, 1055, para los anos 2021 y 2022
respectivamente. El Departamento de Evaluacion
del Desempeno y Capacitacion a noviembre de
2023 ha

realizado 19 capacitaciones a un total de 713
colaboradores con 10,419 horas de aprendizaje,

lo que representa una inversion directa de unos
RD$3,526,393.28. Del personal

capacitado, el 58 % son hombres y el 42 % son
mujeres.

Ambos PSAP han sido favorecidos con estas
capacitaciones. Del total de colaboradores el

70 % son del PSAP Metro y el 30 % del PSAP Norte.
El mayor impacto de las capacitaciones se centra en
las siguientes areas: Operaciones (36 %),
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4) Frecuenciay tipo de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

Video Vigilancia (26 %), Administrativa y Financiera
(16 %), que suman el 78 % de las capacitaciones
brindadas.

Las capacitaciones fueron gestionadas en un 90.74
% con entidades publicas y 9.26 % con

entidades privadas.

Evidencias: Plan de capacitaciones.

4-Anualmente es reconocido el personal de la
operacion tomando en cuenta sus resultados de
productividad, calidad y de ética y disciplina. En este
sentido se premiaron tres direcciones, del personal
de la operacion se premiaron 6 colaboradores de
recepcion, 10 de Dpto. de Despacho, 3 de Dpto. de
calidad y 4 de Dpto. de videovigilancia.

Evidencia: resultados de reconocimientos.

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 percepcién, respecto a:

Ejemplos

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes mas alla de la misién
institucional. Por ejemplo: educacién sanitaria

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

| - La Institucion realiza charlas en las escuelas y

visitas guiadas en la institucion para que conozcan el
uso correcto del Sistema 9-1-1. Para el ano 2023 se
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(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y
eventos 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.

han realizado (21) y hasta mayo hemos realizado
cinco (5). La institucion realiza actividades de
responsabilidad social, con enfoque en diferentes
areas, enfocado en la comunidad y en los
colaboradores. Para el ano 2023-2024 se realizaron
aproximadamente diez (10) actividades. Entre las
que resaltan la limpieza de orillas de playa, asociadas
a la donacion de sangre, reforestacion, salud con
jornadas oftalmologicas, de audiometria, prevencion
de cancer de mama, entre otros.

Evidencia: Informe de actividades de
comunicaciones, informes de responsabilidad social
2- Mediante la realizacion de las encuestas de
percepcion global del sistema realizadas a los
usuarios finales, es evaluada el impacto del
funcionamiento de la institucion. Esta pregunta
asociada a la credibilidad y confianza se comenzo a
medir a partir el afo 2022, 2023 y hasta junio del
2024 cuyo resultado es de 90%, 92% y 92%
respectivamente. La organizacion esta
implementando la compra sostenible. Se compran
productos reutilizables, no se compran productos
desechables para que el personal reduzca la
utilizacion de plasticos y desechables.

Evidencia: Compras realizadas

3- La Institucién realiza charlas en las escuelas y
visitas guiadas en la institucion para que conozcan el
uso correcto del Sistema 9-1-1. Para el afo 2023 se
han realizado 21 y hasta mayo van 5. La institucion
realiza actividades de responsabilidad social, con
enfoque en diferentes areas, enfocado en la
comunidad y en los colaboradores. Para el afo
2023-2024 se realizaron aproximadamente [0
actividades. Entre las que resaltan la limpieza de
orillas de playa, asociadas a la donacion de sangre,
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4) El impacto de la organizacién en el desarrollo
econémico de la comunidad y el pais,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

reforestacion, salud con jornadas oftalmologicas, de
audiometria, prevencion de cancer de mama, entre
otros. La institucion tiene puertas abiertas para las
solicitudes de visita y conocimiento de sus
operaciones. Toda la atencion del Sistema se realiza
sin ningun tipo de discriminacion. Las instalaciones
no pueden ser prestadas a la comunidad ya que se
labora 24 horas todos los dias del ano.

Evidencias: visitas guiadas, actividades realizadas.
4-El Impacto econémico se verifica con la
reduccion del gasto de los servicios de
emergencias que se brindan de manera gratuita a la
ciudadania, sin costo de la llamada, ni de la
atencion. Ademas de que basadas en las
informaciones que se generan en la institucion, se
comparten con los organismos pertinentes que
toman decisiones y establecen politicas publicas a
partir de los resultados.

En agosto de 2020 la cobertura de radio en
territorio dominicano era de 32.81 %, con 58
sitios instalados y en operacion. En diciembre de
2022 llegd al 92.49 %, con 194 sitios

instalados y en operacién para un aumento de
59.68 %. En diciembre de 2023 la cobertura

actual es de 93.83 %, con 198 sitios instalados y en
operacién para un aumento de 61.02 %

con respecto al ano 2020.

La inversion para esta expansion fue de
RD$399MM (RD$398,579,054.33) y se realizd
bajo el proceso de Licitacién Pablica Nacional para
la Expansion del Sistema de Radiocomunicaciones
TETRA del Sistema Nacional de Atencion a
Emergencias y Seguridad

9-1-1. Referencia: 91 [-CCC-LPN-2019-0008.
Ademas, se realizé la instalacion y puesta
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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.

en operacion de 54 sitios con una inversion
aproximada de RD$350MM como parte de un
proyecto de donacion de la cooperacién china.
Como parte de la estrategia de expansién del
Sistema 9-1-1 al resto del territorio nacional, se ha
implementado un sistema avanzado de
videovigilancia en la zona fronteriza. Esta iniciativa
se centra especificamente en fortalecer la
supervision en areas estratégicas, como Navarrete,
Dajabon, Valverde, Santiago Rodriguez y Monte
Cristi, con un monto de inversion de RD
$339,033,177.04 y el beneficio directo a
aproximadamente 415,549 habitantes.

Evidencia: Procesos de compras, matrices de
cobertura, listado de camaras

5- La institucion, ha participado en conferencias en
diversos medios apoyando la democracia, la
transparencia y el comportamiento ético. Hemos
apoyado al Departamento de Seguridad de la OEA
en la creacién de un documento guia para la
implantacion de sistemas de emergencias liderado
por la OEA. La institucion ha realizado charlas
educativas en distintos puntos del pais para
fortalecer y educar a la poblacion estudiantil sobre
el uso correcto del Sistema 9-1-1, proporcionando
asi informacion Util ante eventos adversos a fin de
salvaguardar la vida. También fueron realizadas
visitas guiadas en la institucion para que la
ciudadania conozcan el funcionamiento y uso
correcto del Sistema 9-1-1. Ademas, se reciben
visitas de medios masivos impresos, digitales,
televisivos, radiales, prensa especializada, lideres de
opinion e influencers. Entre el ano 2023 y 2024 el
Sistema ha apoyado al Departamento de Seguridad
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6) El impacto de la organizacién en la sostenibilidad
medioambiental, incluido el cambio climatico.

7) Opinion publica general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion y su
comportamiento  ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

de la OEA en aproximadamente cinco (5)
actividades.

Evidencia: Documento OEA, reportes de los
medios de comunicacion.

6- Como parte de las acciones de responsabilidad
social, la institucion realizé jornadas de
reforestacion y de limpieza en distintas zonas del
pais con el fin de evitar la propagacién del dengue
y otras enfermedades. Asimismo, se realizaron
labores de saneamiento de playas, recogida de
basura en la capital, asi como recoleccién de
comida y otros insumos basicos para los asilos. De
igual forma, la institucién se sumo a la campana
“tapitas por quimio” en apoyo a la Fundacion
Amigos contra el Cancer Infantil. Se realizaron
aproximadamente 10 actividades de
responsabilidad social donde el 30% eran asociadas
a la sostenibilidad medioambiental.

Evidencia: Informe de Responsabilidad Social
7- Como parte de la mejora continua, se incorporé
en las encuestas de satisfaccion la medicion de la
credibilidad y transparencia para conocer la
percepcion de los ciudadanos en estos aspectos. A
partir de 2022, el resultado es de 90%, lo cual
constituye una buena base para establecer mejoras
internas que incrementen la valoracion de los
usuarios. En los sondeos de las publicaciones de la
opinion publica se generaron un total de 1692
comentarios. De estos 1662 eran positivos, |5
neutros y || negativo. Obteniendo un resultado de
favorabilidad de un 98%.

Evidencia: Matriz de favorabilidad.

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
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Ejemplos

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.

3) Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de
comunicaciéon  (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.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- La institucion ha establecido medidas
tendentes al reciclaje como no uso de
desechables, reduccion de uso de papel,
uso de equipos que puedan ser reciclados,
ahorro energético, ahorro del agua, entre
otros. El 100% de las luminarias son de
bajo consumo.

Evidencia: Proceso de compras y luminarias
instaladas.

2- La institucion mantiene relaciones con las
instituciones relevantes, para esto ha establecido
acuerdos interinstitucionales, para el ano 2023, se
ha visto el 100% de cumplimiento de estos acuerdos
con las instituciones de respuesta.

Evidencia: Informe de resultados de acuerdos
interinstitucionales.

3- Se mide mensualmente el indice de
favorabilidad del Sistema 9-1-1 lo que permite que
se pueda tomar medidas de mejora y se puedan
manejar las crisis que surjan de una manera mas
efectiva. En los sondeos de las publicaciones de la
opinion publica se generaron un total de 1692
comentarios. De estos 1662 eran positivos, |5
neutros y || negativo. Obteniendo un resultado de
favorabilidad de un 98%.

Evidencia: Matriz de clipping

4- Al momento de la seleccion y reclutamiento
externo, la institucion no descarta al solicitante por
tener diferencias étnicas o de nacionalidad.
Evidencias. Estadisticas de personal contratado
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5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacion
de los empleados en actividades filantropicas.

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

7) Programas para la prevencion de riesgos de salud
y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (niumero y tipo

5- La institucién ha participado en la elaboracién
de la guia de implantacion de sistemas de
emergencias, avalado por la OEA de manera
filantropica. La encargada de calidad es parte de los
evaluadores del premio nacional de calidad y del
premio iberoamericano de la calidad de manera
filantropica. Se ha participado en el congreso de
Drones, colaboraciones con KOICA y con
diversos paises (mas de 4 paises) para intercambios
de conocimientos como Puerto Rico, Honduras,
Ecuador, entre otros. Algunos empleados han
participado como ponentes en mas de 4
actividades relacionadas con estadisticas, gestién
de emergencias entre otras, organizada por la
OEA.

Dos (2) colaboradoras del equipo del Depto. de
calidad esta participando en calidad de voluntario
con la anuencia institucional como evaluadores del
Premio Nacional de la Calidad.

Evidencias: Publicaciones, certificados de
participacion

6- Colaboradores de la institucion han participado
en intercambios de conocimientos, en conferencias,
charlas, capacitaciones. Durante el afio 2024 se ha
participado en dos (2) actividades como ponentes
de la OEA, el Director Ejecutivo ha participado
como ponente en EENA en una () una actividad, se
han realizado tres (3) benchmarking con diferentes
instituciones.
Evidencias: Participacion de los colaboradores,
Reportes de benchmarking

7- La institucion posee un plan de riesgos para
salud ocupacional, una divisién de bienestar laboral,
en la cual se estan desarrollando programas para la
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de programas de prevencion, charlas de salud,
niumero de Dbeneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

8) Resultados de la medicién de la responsabilidad
social (por ejemplo, informe de
sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccion del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucién al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

prevencion de la salud. En el mes de julio y agosto
del 2023 se realizaron charlas y operativos de
prevencion en las dareas de odontologia Yy
oftalmologia en ambos PSAP, con el apoyo de ARS
SeNaSa. En estos encuentros fueron beneficiados
570 colaboradores.

En el mes de octubre la institucion se vistio de rosa
y se realizd una campana con concientizacion y
sensibilizacion intensa sobre el cancer de mama. Se
desarrollaron charlas, conversatorios y jornadas de
sonomamografia a mujeres y hombres. Mas de 200
colaboradores fueron beneficios con este programa
de prevencion.

En el mes de octubre se realizé una jornada de
inoculacion contra el virus de la influencia en el
PSAPN donde asistieron mas de 300 colaboradores.
Evidencias: Programa de cancer de mama, semana
de la salud, etc.

Se han realizado actividades de responsabilidad
social. De estas se ha realizado un informe donde
se evidencian mas de 10 actividades realizadas
como parte de la gestion de la responsabilidad
social.

Se adquirieron nuevos médulos de potencia para
expandir la capacidad de 80 kW a 100 kW en los
UPS de Datacenter de los PSAPN y PSAPM. Con
esto se obtiene una mayor eficiencia y rendimiento
del respaldo eléctrico de los Datacenter, donde
se concentran los elementos de almacenamiento
de la red y sistemas de computacién del Sistema
Nacional de Atencién a Emergencias y Seguridad 9-
[-1.

Se instalaron, en fase de prueba, camaras solares

LTE que permiten el monitoreo de
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la red de videovigilancia mediante el uso de
alimentacion solar y tecnologia LTE

para el acarreo del trafico hacia la sede.
Evidencias; Informe de responsabilidad social,
proceso de compras

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

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I-El Sistema 9-1-1 tiene cobertura en 25
provincias cubriendo el 92.25% de la poblacion, en
lo que tiene de establecido ha recibido 39,186,777
llamadas y ha atendido desde el 2014 al 28 de
marzo 5,578,279 emergencias, estando en el top 5,
accidentes de transito, emergencia obstétrica,
violencia doméstica y dificultad respiratoria. Con
los niveles de satisfaccion de un 90%.

Evidencia: Resultados estadistico. Para el afo 2023
recibimos 4,699930 llamadas, de estas se
respondieron el 96% en dentro de los primeros 10
segundos. Se atendieron 717,236 casos de
emergencias. Se tuvieron 1,351,053 asistencias por
las instituciones de respuesta. Se crearon 62
nuevos puntos de video vigilancia y se integraron a
este y a otros puntos 267 nuevas camaras. En total
el Sistema tiene instalado 5,500 camaras a nivel
nacional. La cobertura de la poblacién es de 92.3%
de las personas y la cobertura de la red de
radiocomunicacion es de 93.83% del territorio del
pais. Se entregaron. Se integro la tecnologia AML
que es Ubicacion movil avanzada, teniendo para
esto un acuerdo con las telefonicas del pais y la
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos ofrecidos).

asistencia de Google y Apple. Se desarrollo
geolocalizacion de direcciones, para ayudar a
localizar el evento de emergencia de manera
mapas efectiva, para esto se incorporaron mas de
500,000 puntos de referencia en la cartografia. Se
implemento el selector de unidades que te indica
cual es la unidad 6ptima para asignar al evento de
emergencia al igual que ruta rapida que les indica
cual es trayecto a utilizar para acceder de manera
optimo al lugar de la emergencia.

2- El Sistema 9-1- Itiene una cobertura en 25
provincias, donde se cubre el 92.25% de la
poblacién del territorio nacional. Toda la atencion
es gratuita sin ningun tipo de discriminacion, o
distincion y esto es un gran impacto a la sociedad.
Para el 2023 se ha implementado un sistema
avanzado de videovigilancia en la zona fronteriza.
Esta iniciativa se centra especificamente en
fortalecer la supervision en areas estratégicas,
como Navarrete, Dajabén, Valverde, Santiago
Rodriguez y Monte Cristi, con un monto de
inversion de RD $339,033,177.04 y el beneficio
directo a aproximadamente 415,549 habitantes.
Se sobrecumplié la meta de cantidad de camaras
instaladas a nivel nacional (5,426) con la instalacién
hasta noviembre de 2023 de 5,546 camaras, 100
por encima de lo planificado. Asimismo, se ha
logrado mantener un promedio de 83.4 % de
camaras que se visualizan a nivel nacional.
Durante el ano 2023 la Division de Analisis e
Inteligencia de Video Vigilancia respondié a un
total de 8,199 casos de solicitudes de analisis de la
informacién generada a través del monitoreo de
las camaras.
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3) Resultados de la evaluacion comparativa
(benchmarking) en términos de productos y
resultados.

Actualmente, la Red de Radiocomunicacion esta
conformada por 204 sitios instalados a nivel
nacional, de los cuales 198 estan en operacion y
ofrecen una cobertura del 93.83 % en todo el pais.
Durante el ano 2023 la Division de Aeronaves
Tripuladas a Distancia realizé un total de 710
operaciones con Aeronaves No Tripuladas dentro
de las emergencias que asiste el Sistema 9-1-1.

La Direccion de Video Vigilancia implement6 una
serie de iniciativas que tuvieron como efectos un
incremento en la creaciéon de casos de 94.71 %
(enero 2023) a 96.88 % (actual), lo que significa un
aumento de 0.29 % en la calidad de las creaciones
de eventos en el sistema computarizado, que
sobrepasa la meta establecida hasta julio de 2023.
Se realizaron 162 levantamientos técnicos a nivel
nacional para la reubicacion de camaras y puntos,
con el objetivo de mejorar la operatividad y, por
tanto, la eficiencia en la creacidon de casos.
Evidencias: Informes de cobertura de
videovigilancia, reportes estadisticos

La organizacion ha realizado benchmarking de
buenas practicas con otras instituciones, el fin ha
sido mostrar la gestion del centro de contactos y
de calidad de las operaciones, durante el afio 2022-
2023 una de estos ha sido con el Hospital Hugo
Mendoza con los cuales hemos podido ver la
implementacion de buenas practicas aprendidas en
su centro de contacto, con la Tesoreria de la
Seguridad Social, con la DGCP, Poder Judicial,
entre otros. De estos se han implementado
algunas buenas practicas en la institucion. Desde
enero a junio del ano 2024 se han realizado 3
ejercicios de benchmarking donde apoyamos al
EDESUR, Direccion General de Jubilaciones y

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 94 de 101



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

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

6) Resultados de innovaciones en
servicios/productos.

Pensiones (DGJP) y EENA. En los dos primeros
apoyamos a estas instituciones a la mejora de los
modelos operativos de sus centros de contacto y a
la implantacién de un modelo de gestion de calidad
efectivo. En EENA nuestro director ejecutivo fue
invitado como conferencista de nuestro modelo de
gestion operacional de alta tecnologia.
Evidencia: Informe de Benchmarking
4- El Sistema Nacional de Atencion de Emergencia
y Seguridad cumple con los acuerdos y
contrataciones aprobados, segin lo establecido en
la ley. Se realizaron los informes de cumplimiento
de estos acuerdos donde se evidencian que los
mismos han sido cumplidos en su totalidad.
Evidencia: (acuerdos firmados) Contratos con
organizaciones: las instituciones de respuesta, las
fuerzas armadas, etc.

5-Anualmente son auditadas internamente las
areas de la Institucion, elaborando un reporte de
con los resultados donde se documentan los no
cumplimientos, posterior a esto un Plan de accion
es completado para los fines de seguimiento y
ejecucion. En los anos 2018 al 2023 se han realizado
seis (6) auditorias externas, donde no se han
encontrado desviaciones de peso y el 100% de las
estas se han subsanado. Actualmente la institucion
se encuentra en el proceso de contratacién de
auditoria externa. Se realizan anualmente auditorias
internas de las cuales se subsanan los hallazgos.
Evidencia: Matriz de auditorias, Procedimientos de
Gestion de auditorias, resultados de las auditorias,
acciones correctivas implementadas, Plan de accion
de seguimientos.
6- Durante el tltimo ano se han desarrollado y/o
incorporado mejoras tecnoldgicas a los fines de
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7) Resultados de la implementacién de reformas
del sector publico.

fortalecer los procesos misionales de la institucion,
tales como mejoras en la busqueda del
geolocalizador de direcciones, enriquecimiento de
la cartografia para que la busqueda en el mapa sea
mas precisa, selector de unidades de emergencia
que indica la unidad mas proxima al evento,
dotacion de tabletas a las unidades de respuesta con
la aplicacion de ruta rapida, instalacion de una
plataforma tecnologica de Car Kit para 500
unidades vehiculares de la Policia Nacional con
sistema de grabacion simultanea de audio y video en
tiempo real dentro/fuera del vehiculo, asi como
mejoras en la precision de las coordenadas para la
ubicacion de la emergencia,

Evidencias: Estadisticas

La organizacion a través de la gestion del cambio
ha implementado las reformas del sector publico.
Se han implementado 2 grandes cambios en la
gestion de viaticos y de gestién de compras como
parte de los resultados de reformas del Sector
Publico durante los Ultimos seis meses.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

I- Alos fines de coordinar la efectiva la atencion
de las emergencias y para dar cumplimiento a la
misién institucional, el Sistema 9-1-1 gestiona
todos los recursos disponibles en los siguientes
componentes:

*Elabora, ejecuta y da seguimiento a los recursos
financieros requeridos para cumplir las actividades
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del Plan Operativo Anual. Para el ano 2023 se
cumplio el Plan Operativo Anual en un 90%.
*Contrata, capacita y evalia anualmente a sus
recursos humanos.

Grupo ecupacional Femenino Masculine  Total
GRUPO1I 45 105 150
GRUPOII 20 154 244
GRUPOQ IO 351 456 BO7
GRUPO IV 120 207 327
GRUPOV 22 45 67
Total 628 967 1_.:'-95{

El Departamento de Evaluacion del Desempeno y
Capacitacion a noviembre de 2023 ha

realizado |9 capacitaciones a un total de 713
colaboradores con 10,419 horas de aprendizaje,
lo que representa una inversion directa de unos
RD$3,526,393.28. Del personal

capacitado, el 58 % son hombres y el 42 % son
mujeres.

*Adquiere y da mantenimiento a los equipos de
videovigilancia y radiocomunicaciones, vehiculos y
equipos eléctricos requeridos para la prestacion
del servicio. En términos de resultados de
indicados se puede ver que hubo un 100 % de
cumplimiento del plan de mantenimiento
preventivo de los vehiculos de la institucion, 81%
del cumplimiento de plan de mantenimiento
preventivo de redes y comunicaciones, 99.3% de
cumplimiento del plan de

mantenimiento preventivo de
radiocomunicaciones, y 99.6% de cumplimiento del
plan de mantenimiento preventivo de servicios
eléctricos en planta externa.

*Gestiona incidencias en la infraestructura en la
que se realizan los procesos de la organizacion.
*Elabora y actualiza la informacion documentada
del Sistema Gestién de Calidad y la pone a
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2) Mejoras e innovaciones de procesos.

3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).

disposicion en el Gestor Documental. Actualmente
hay 506 documentos en sus diferentes tipos
documentales.

*Utiliza herramientas tecnolégicas para captar
informacion y convertirla en datos que permitan la
toma de decisiones basadas en evidencias objetivas.
Actualmente hay implementados aproximadamente
10 tableros de indicadores de diferentes areas.

* Por medio de diligencias efectivas con fabricantes
(Milestone, Axis, Hanwha, AgentVi, Vingtor-
Stentofon [plataforma de megafonia]) se gestioné
un conjunto de certificaciones, talleres y
seminarios internacionales, que represento a la
institucion un ahorro de RD $5,400,000.00. Estas
acciones fueron ejecutadas con el objetivo

de fortalecer las capacidades de los colaboradores
para el desempeno de sus funciones

en la gestion de la plataforma de video y las
camaras a nivel nacional.

2- Los procesos son mejorados anualmente, de
esto se derivan la simplificacion de los mismos,
esto se deriva en documentos actualizados para el
ano 2020 se actualizaron 165, para el 2021, 258;
para el 2022, 169 y 275 para el 2023.

3- La organizacion ha realizado benchmarking de
buenas practicas con otras instituciones, el fin ha
sido mostrar la gestion del centro de contactos y
de calidad de las operaciones. Para el afio 2024 se
han realizado tres (3) Benchmarking cuyo
propésito es compartir buenas practicas en la
gestion operativa y gestion de calidad del call
center.

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

5) Impacto de la tecnologia (digitalizacion) en el
desempeno de la organizacion, la eficiencia en la
burocracia administrativa, mejora en Ila
prestacion de servicios, etc.  (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

4- Con las alianzas con las agencias de respuestas
y los acuerdos firmados se han cumplido en su
totalidad. La institucion ha cumplido el 100 % de
los acuerdos interinstitucionales. Un ejemplo
reciente son sitios de radio con los que cuenta la
Direccion de Radiocomunicacién y Planta Externa
en Loma Busu y Loma La Naviza, localidades
pertenecientes a EGEHID, para brindar cobertura
de radio en las provincias de Barahona, Sanchez
Ramirez y San Juan.

Evidencias: Acuerdos de compromisos firmados,
minutas de reuniones

5-El core de los servicios de la institucion
(operaciones y videovigilancia) estan soportados
en base a la tecnologia, permitiendo asi la gestion
efectiva y eficiente en materias de atencion a las
emergencias. Esto reduce el tema de los tiempos
de atencioén ya que la informacion se comparte en
linea con todos los involucrados en la cadena de
prestacion del servicio. Impactando esto los niveles
de servicios cuya meta es de 90% de las llamadas
son atendidas en |0 segundos o menos y para el
ano 2023 y 2024 este resultado esta por encima de
95%.

En las operaciones administrativas en su mayoria
estan soportadas en plataformas tecnologicas
permitiendo asi que se reduzcan los tiempos de las
operaciones, los costos y fortaleciendo el trabajo
en conjunto de las areas.

Evidencias: Software de indicadores, Intranet,
software de gestion de cambios, gestiéon de RRHH,
Gestion Financiera, Gestion de Control de bienes,
Gestion de Transportacion, Gestion de
correspondencias, entre otros.
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6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

7) Resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participacion en concursos, premios Yy
certificaciones del sistema de gestion de calidad
u otros.

8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

6- Para la medicidon del funcionamiento de la
Institucion, son llevadas a cabo las auditorias
internas de calidad a todos los departamentos. En la
auditoria interna del 2023 se obtuvieron los
siguientes resultados 5 puntos fuertes, 38
oportunidades de mejora, 37 no conformidades en
sus diferentes clasificaciones

Evidencias: Resultados de auditoria y monitoreos
7- El Sistema ha recibido varios reconocimientos
de la sociedad civil por la gestion en la Sede de
Santiago, un premio de la Oficina Presidencial de
Tecnologia de la Informacion y Comunicaciones
(OPTIC) en 2020 por contar mas de cinco
certificaciones NORTIC y el agradecimiento de la
Expo Cibao por la participacién en esta en 2018.
La institucion participé en el Premio Nacional de
Calidad en la version 2023. En el aio 2024 fuimos
galardonados por la DIGEIG por nuestra campana
de anticorrupcion.

Evidencias: Reconocimientos, Certificado de
Participacion

8- Partiendo del Presupuesto anual asignado, la
institucion entra en el proceso donde cada
Direccion identifica en el POA las proyecciones
presupuestarias y financieras a ser ejecutadas
basado en el monto correspondiente. En la
ejecucion del presupuesto para los anos 2020 a
febrero 2023 se ejecuto el 65%, 89%, 74% y 85.6%
respectivamente.

Evidencia: Ejecucién presupuestaria.
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9) Resultados relacionados al costo-efectividad = 9-El sistema esta implementando tecnologias y
(logros, resultados de impacto al menor costo mejoras al alcance de la institucion que no
posible). conllevan costo adicional, por ejemplo, a través de

acuerdos de cooperacion como los de EGEHID,
empresas telefonicas, entre otras. Por medio de
diligencias efectivas con fabricantes (Milestone,
Axis, Hanwha, AgentVi, Vingtor-Stentofon
[plataforma de megafonia]) se gestiond un
conjunto de certificaciones, talleres y seminarios
internacionales, que represento a la institucion un
ahorro de RD $5,400,000.00. Estas acciones
fueron ejecutadas con el objetivo

de fortalecer las capacidades de los colaboradores
para el desempeno de sus funciones

en la gestion de la plataforma de video y las camaras
a nivel nacional.

Evidencia: Resultados de los acuerdos.

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el “Modelo CAF’’, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacién. 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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