C R I T E R I O S  F A C I L I T A D O R E S

CRITERIO 1: LIDERAZGO  IV
Considerar las evidencias de lo que hacen los líderes de la organización para:

SUBCRITERIO 1.1.  Dirigir la organización desarrollando su misión visión y valores.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Formular y desarrollar  la  misión  (cuáles  son  nuestros  objetivos) y  la visión (dónde queremos llegar) de la organización implicando a los grupos de interés relevantes y a los empleados.
b) Traducir la misión y la visión en objetivos estratégicos (largo y medio plazo) y operativos (concretos y a corto plazo) y en acciones concretas.
c) Establecer  un  marco de valores que  incluya  la  transparencia, la ética y  el servicio a los ciudadanos, así como un código de conducta, con la participación de los grupos de interés.
d) Fortalecer  la  confianza y el respeto mutuo  entre los líderes/directivos y los empleados (por ejemplo, definiendo normas de buen liderazgo).
e) Crear las condiciones adecuadas para el desarrollo de una comunicación efectiva. Asegurar que la misión, visión, valores,  objetivos estratégicos y operativos se comunican a todos los empleados de la organización y a otros grupos de interés.

f) Revisar periódicamente la misión, la visión y los valores reflejando los cambios en el medio externo.
g) Gestionar los “conflictos  de  intereses”  identificando áreas potenciales  donde puedan darse y ofreciendo directrices a los empleados.
	a) Por iniciativa del Director General y con la participación de todos los directivos de la organización, se definió la política institucional, la misión, visión y nuestros objetivos estratégicos, mediante un lanzamiento en el Auditorio del Banco Central se informó a los empleados y al público en general, de manera escrita y a través de nuestra página electrónica. Ver Resolución No. 005/08. (Anexo 1).

b) Basados en la misión y la visión, se formularon los objetivos estratégicos a cinco años, a partir de los cuales se trazó el Plan Operativo Anual (POA) indicando los objetivos operativos específicos para el año en curso. (Ver Anexos 2 y 3).

c) Se realizaron talleres con todos los empleados y mediante consenso se definieron los valores de nuestra organización: Profesionalidad, Responsabilidad, Honestidad y Capacidad. Como Código de Conducta institucional, contamos con el Reglamento de Personal, Cap. XII Régimen Ético y Disciplinario. (Ver Anexo 4).

d) El Director de la DNV promueve las consultas y respeta la toma de decisiones de los encargados. Propicia las reuniones semanales encabezadas por su encargado departamental e involucra a los empleados y mandos intermedios de la organización con los propósitos institucionales. (Ver anexo 5, Conformación Comisión SIG).

e) Se cuenta con un buen sistema de comunicación electrónico, usado por los miembros de la DNV y la vía para dar a conocer informaciones de la Dirección. En adición se hacen reuniones semanales.  Todos hemos sido informados efectivamente sobre nuestra misión, visión, valores, objetivos estratégicos y operativos mediante talleres de  inducción por departamentos, comunicaciones, publicaciones y por Internet, presentaciones, banners, entre otros. (Ver anexo 6: fotos careo y lista de asistencia).

f) Existe un procedimiento de mejora continua que contempla actualizar  la misión, visión y objetivos para mejorarlos o actualizarlos según la realidad del IDAC. (Ver anexo 7).

g) Se gestionan los conflictos de interés tanto  internos como externos. El Artículo 38 de la Ley de Aviación Civil 491-06 señala nuestra posición en cuanto al posible conflicto de intereses de los funcionarios y empleados. (Ver anexo 8).


	


SUBCRITERIO 1.2.  Desarrollar e implantar un sistema para gestionar la organización, el desempeño y el cambio

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Desarrollar procesos y estructuras organizativas de acuerdo con la estrategia, la planificación  y  las  necesidades  y  expectativas  de  los  grupos  de  interés, utilizando la tecnología disponible.
b) Definir formas de Gestión apropiadas (niveles, funciones, responsabilidades y competencias/capacidades) y asegurar un sistema para gestionar los procesos.
c) Desarrollar y consensuar objetivos y metas medibles para todos los niveles de la organización.
d) Dirigir  la  organización  para  conseguir  los  objetivos  de  efectos  y  resultados teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés.
e) Formular y alinear la estrategia de  red/administración electrónica con los objetivos estratégicos y operativos de la organización.

f) Establecer un sistema de información para la gestión, incluyendo auditorias internas.
g) Establecer  un  marco  adecuado  para  la  gestión  de  proyectos  y  el  trabajo  en equipo.

h) Aplicar permanentemente sistemas de gestión de la calidad total tales como el Modelo CAF y el Modelo EFQM de Excelencia.
i) Desarrollar en la organización un sistema de objetivos estratégicos y operativos de medición del rendimiento en toda la organización (por ejemplo: Cuadro de Mando Integral).
j) Desarrollar sistemas de gestión de la  calidad tales como la norma ISO  9001:2000; Service Level Agreements (SLAS) y diferentes tipos de certificación.
k) Identificar  y  establecer  las  prioridades  para  introducir  los  cambios  necesarios relativos al diseño organizativo y al modelo de gestión.
l)   Comunicar los cambios y las razones para el cambio a los empleados y a los grupos de interés relevantes.

	a) La DNV ha implementado un Sistema Integrado de Gestión compuesto por 3 grandes grupos de procesos: 

· Operacionales (compuesto por los procesos de los departamentos de Operaciones, Aeronavegabilidad y Licencias Aeronáuticas)

· Control y mejora, que complementan los operacionales

· Apoyo que sirven de soporte a los anteriores. 

    El   SIG,   está   apoyado  por  tres  Programas      informáticos  con   tecnología   de   punta, que      Interactúan:  SIAR, ON-BASE y Ms-OUTLOOK (Ver Anexo 9, pág. 26-29).
b) Cada Proceso y/o Sub-proceso está gestionado por un Dueño de Proceso, con la supervisión de un equipo de auditores internos y una Comisión SIG (anexo 4) presidida por el Director de la DNV. Fue creado un sistema de evaluación por competencias, así como un perfil de puestos  del personal de la DNV. (Ver Anexo 9, Pág. 14-16 y Anexo 10).

c) Los objetivos y metas de la Organización son medibles a través de los indicadores de gestión de los diferentes procesos del SIG. (Ver Anexo 11).

d) A través del proceso Revisión por la Dirección, el Director obtiene una visión generalizada del servicio prestado y las respuestas de las partes interesadas, en base a las cuales toma las medidas correspondientes. (Ver Anexo 7 y Anexo 9 Pág. 35).

e) Toda la información, documentos e instructivos de trabajo se obtienen digitalmente accesando a un servidor SIG/DNV.  Se implementó un sistema informático de red/administración electrónica con los programas SIAR y ON-BASE (Evidencia Presencial). 

f) Existe un proceso para la comunicación interna y externa del SIG/DNV (Ver Anexo 8, Pág. 34) y utiliza entre otras vías la Intranet, hay por igual un proceso de auditoria interna del SIG/DNV (Ver Anexo 9, Pág. 46 ).

g) Existe un proceso para tales fines APO-005 Determinación de Objetivos, Metas y Programas al igual que un mapa de procesos en el cual se evidencia la interacción entre los diferentes dueños de proceso. (Anexo 9, Pág. 33 y Pág. 26).

h) En la DNV se aplica el Sistema Integrado de Gestión para asegurar la calidad basada en las Normas ISO 9001:2000 (Ver Anexo 9).

i) En el proceso Revisión por la Dirección existe un registro llamado: Tablero Control donde se controlan todos los indicadores de los procesos de la organización (Ver Anexo 11). 

j) La DNV esta recomendada desde el 7 de agosto del año 2008, para la Certificación bajo las Normas ISO 9001:2000 (de Calidad). En Noviembre del 2008 la DNV será sometida a una auditoria final para la certificación bajo las Normas ISO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007 (Ver Anexo 12).

k) Se desarrollan mejoras continuas en busca permanente de la excelencia en base a Análisis FODA (realizado por la compañía META) y Línea Base (realizada por la compañía QSL SURLATINA GESTION) (Ver Anexo 13 y Anexo 14).

l) Se difundieron con presentaciones y talleres comunicados oportunamente mediante el Proceso de Comunicación Interna y Externa y en el Plan Comunicacional. (Ver Anexo 15 y 9, Pág. 34).


	l) Existe borrador de un nuevo Reglamento RAD 22 que definirá y hará obligatorias las consultas a los grupos de interés con el fin de integrarlos a las toma de decisiones que afectarán sus actividades. Estará listo y aprobado este año 2008.


SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como modelo de referencia.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Dirigir  con  el  ejemplo,  actuando  de  acuerdo  con  los  objetivos  y  valores establecidos.
b) Demostrar la voluntad personal de los líderes/directivos a aceptar el cambio con un diálogo constructivo.
c) Mantener   informados   a   los   empleados   sobre   los   temas   clave   que   les conciernen.

d) Apoyar a los empleados ayudándoles a cumplir con sus obligaciones, a realizar sus  planes  y  alcanzar  sus  objetivos,  en  consonancia  con  el  logro  de  los objetivos de la organización.
e) Estimular, animar y crear  las  condiciones necesarias  para  la  delegación de competencias,  responsabilidades  y  capacidades  (empowerment) incluyendo  la rendición de cuentas.
f) Promover  una  cultura  de  innovación  y  mejora  animando  y  apoyando  a  los empleados para que hagan sugerencias y sean proactivos en el trabajo diario.
g) Reconocer y recompensar los esfuerzos de los equipos y las personas.
h) Respetar y atender las necesidades individuales y las circunstancias personales de los empleados.
	a) El Director de la DNV basa sus actividades en los objetivos establecidos da el ejemplo apegándose a los valores definidos por la organización (Ver Fotos de Placas - Anexo 16 y Anexo 9, Pag. 12 y 13). 

b) Proceso SIG-007, Evaluación del Clima Organizacional (Anexo 9, pág. 38).

c) Mediante el Plan comunicacional, a través del Proceso de APO-006 Comunicación Interna y Externa. En adición, el Director y cada Encargado se reúne semanalmente con su grupo y discuten temas claves. (Ver Anexo 9 Pág. 34 y Anexo 15).

d) El Director de la DNV gestiona los recursos necesarios en materia de Hardware, software, enviroment, lifeware para la adquisición oportuna de la logística necesaria. Proceso SIG-006 Revisión por la Dirección y asignación de Recursos (Ver Anexo 9, Pág. 36-38).

e) Mediante la delegación de funciones y la toma de decisiones tomando en cuenta el perfil y otorgándoles las competencias necesarias a través del Programa de Capacitación. Proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento (Ver Anexo 9, Pág. 37) 

f) Mediante un buen clima laboral y la libertad a la crítica se estimula con el levantamiento de Actas de Mejoramiento. Proceso SIG-003 Acciones Correctivas y Preventivas (Ver Anexo 17 y 9, Pág. 47-48) 

g) El Director de la DNV ha reconocido y premiado el esfuerzo y la calidad de sus colaboradores de diversas formas. Ejemplo: Placas, agasajos, reconocimientos, compensaciones monetarias y otros (Ver Anexos 18 y19).

h) Mediante la evaluación del desempeño se determinan factores a ser tomados en cuenta para dar respuesta a las necesidades individuales ya sean fisiológicas, seguridad, afiliación, reconocimiento y autorrealización (Ver Beneficios Colaterales Anexo 20). 


	  


SUBCRITERIO 1.4.  Gestionar las relaciones con los políticos y con otros grupos de interés para garantizar que se comparte la responsabilidad.

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Identificar las políticas públicas que afectan a la organización.
b) Mantener relaciones proactivas y regulares con las autoridades políticas de las correspondientes áreas ejecutivas y legislativas.

c) Asegurar que los objetivos y las metas de la organización están alineados con las políticas públicas.

d) Desarrollar  y mantener  alianzas y  redes  con los grupos de interés relevantes (ciudadanos, ONG´s, grupos de interés, empresas y otras autoridades públicas).
e) Involucrar a los políticos y a otros grupos de  interés en  la definición de los objetivos sobre productos y resultados y en el desarrollo del sistema de gestión de la organización
f) Tratar de que la organización y los servicios que presta obtengan reconocimiento público y buena reputación.
g) Desarrollar un concepto de marketing  (enfocado al producto o al servicio) y comunicarlo a los grupos de interés.
h)  Participar en  las actividades de asociaciones  profesionales, organizaciones representa-tivas y grupos de interés.
	a) Por la Naturaleza de la organización, que pertenece al sector público nos acogemos a todas aquellas políticas que nos aplican (Ver Carta de Contracción del Gasto Público, Anexo 21).

b) A través del Director General del IDAC, el Director de la DNV mantiene estrechas relaciones con el Poder Ejecutivo y el Poder Legislativo del Estado.

c) Los Objetivos Institucionales están en consonancia con los objetivos y políticas del Gobierno Central. (ver Anexo 21) Vs. los Objetivos del SIG/DNV)

d) Se mantienen alianzas y acuerdos estratégicos con organismos nacionales (Junta de Aviación Civil-, Departamento Aeroportuario, Asociación de Aeropuertos, Asociación de Líneas Aéreas, Asociación de Pilotos,  y otros) e internacionales (OACI y FAA)  para la mejora continúa de la seguridad operacional (Ver Anexos 22, 23 y 24).

e) Los objetivos de los productos de la DNV se derivan de Recomendaciones Internacionales adaptadas al ámbito nacional a través de Leyes y Reglamentos concensuados con las partes interesadas (Anexo 25, Convenio de Chicago y Ratificación Rep. Dom.)..

f) La DNV ha sido reconocida nacional e internacionalmente, Obtención Categoría 1, Reconocimiento de la FAA (Anexo 26) y Prácticas Promisorias 2007 (Ver Anexo 27), fuimos elegidos para formar parte de los 36 países que conforman el Consejo OACI  (Ver Anexo 28).
g) Los requisitos de nuestros productos están definidos en nuestros Reglamentos por exigencias internacionales y publicados en nuestra página electrónica (catálogo de Servicios). (Ver Anexo 29).
h) El Director de la DNV participa e  invita a las entidades a participar en las actividades propias de la DNV (Ver Anexo  30). En adición a esto, participamos en las reuniones y Asambleas de la OACI, como Estado Contratante. (ver Anexo 28).

	


CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION   CF
Tomar en consideración las evidencias de lo que hace la organización para:

SUBCRITERIO 2.1. Recoger información relativa a las necesidades presentes y futuras de los grupos de intereses.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Identificar a todos los grupos de interés relevantes.
b) Recoger  y  analizar  de  forma  sistemática  la  información  sobre  los  grupos  de interés y sus necesidades y expectativas.
c) Recabar periódicamente información y analizar su origen, exactitud y calidad. Debe incluirse la información sobre variables importantes como las referidas al desarrollo social, ecológico, económico, legal y demográfico.
d) Analizar  sistemáticamente  las  fortalezas  y  las  debilidades  de  la  organización (por ejemplo, mediante un diagnóstico con un sistema de gestión de la calidad total,  con CAF ó EFQM, ó un análisis DAFO).

	a) Sociedad, Clientes, Proveedores, Accionistas/Estado y servidores Públicos (Ver Anexo 14).

b) Se mantiene contacto con todos los grupos y se tienen claras sus necesidades. A través de quejas o encuestas son recibidas sus inquietudes a través de los Procesos APO-006 Comunicación Interna y Externa (Anexo 9, Pág. 31, 39) y el Proceso SIG-009 Evaluación de Satisfacción de Clientes y Partes Interesadas (Anexo 9, Pág. 46).

c)  Se realizo el FODA en base a todos los aspectos como el desarrollo social, ecológico, económico, legal y demográfico. (Ver Anexo  13 )
d) Inicialmente hicimos un diagnostico a través de un análisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Actualmente se realiza mediante el Proceso SIG-006 Revisión por la Dirección (Ver Anexo 9 Pág.35)  
	


SUBCRITERIO 2.2.  Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificación teniendo en cuenta las necesidades de los grupos de interés y los recursos disponibles.

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Desarrollar y aplicar métodos para controlar, medir y evaluar el rendimiento de la organización a todos los niveles, asegurando el control de la implantación de la estrategia de la organización.
b) Analizar sistemáticamente riesgos y oportunidades (por ejemplo con un análisis DAFO) e identificar los factores críticos de éxito evaluando regularmente esos factores en el entorno de la organización, incluidos los cambios políticos.

c) Evaluar  las  tareas  actuales  en  términos  de  productos  (resultados)  y  efectos (impactos) y la calidad de los planes estratégicos y operativos.
d) Equilibrar  las  tareas  y  los  recursos,  las  presiones  a  corto  y  largo  plazo  y  las demandas de los grupos de interés.
e) Evaluar  las  necesidades  de  reorganizar  y  mejorar  estrategias  y  métodos  de planificación. 

	a) Se realiza mediante el Proceso SIG-006 Revisión por la Dirección (Ver Anexo 7). 

b) Se realiza mediante el Proceso APO-004 Gestión del Riesgo (Ver Anexo 9, Pág. 33 y 6).

c) Tenemos todos los procesos definidos, actualmente estamos en la fase de análisis y validación con fines de medición de los mismos.

d) En el caso de Operadores Aéreos bajo el RAD 121, donde se priorizó su proceso de certificación destinando recursos humanos y económicos al cumplimiento de este objetivo por el interés público.
e) Como consecuencia de la evaluación de la necesidad de reorganizar y mejorar la DNV, se implementó el Sistema Integrado de Gestión y se levantó un nuevo edificio (Anexo 31); se contrataron nuevos inspectores, se estableció un Programa de Capacitación y Adiestramiento del Personal, proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento del SIG; Oficio de Aprobación en el Anexo 32). Se diseñó un Proyecto de Zonificación de la Vigilancia Operacional (Ver Anexo 33), Políticas internas (Ver Anexo 34), entre otros  aspectos.


	c) No aplica actualmente.


SUBCRITERIO 2.3.  Implantar la estrategia y la planificación de toda la organización.  

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Implantar la estrategia y la planificación mediante el acuerdo en la definición de las   prioridades,  estableciendo  el   marco temporal, unos   procesos  y  una estructura organizativa adecuados.

b) Implicar a los grupos de interés en el proceso de implantación de la estrategia y la planificación y priorizar sus expectativas y necesidades.
c) Traducir los objetivos  estratégicos y operativos de  la organización en sus correspondientes planes y  tareas en todas las unidades  y  para todos los individuos de la organización.
	a) Plan estratégico y Plan Operativo anual se priorizan los planes que tiendan a dar mayores garantías a la seguridad aérea. La DNV ha implementado el Sistema Integrado de Gestión. (Ver Anexo 2 y 3).

b) Los grupos de interés son consultados a través de quejas, sugerencias o encuestas son recibidas sus inquietudes (Ver Anexo 30).
c) Se han realizado talleres sobre la relación entre los objetivos integrales, los estratégicos y los planes de cada área de la DNV para asegurarnos que se entiende la relación entre ellos. (Ver Anexo 35). El Formulario de Evaluación del Desempeño contempla la fijación por cargo de objetivos individuales (Ver proceso APO-002)


	


SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la modernización y la innovación.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Crear  y  desarrollar  una  nueva  cultura  y  preparación  para  la  innovación mediante la formación, el benchmarking y el establecimiento de laboratorios de aprendizaje (learning labs), centrándose en el papel
del pensamiento estratégico  y la planificación.
b) Controlar de forma sistemática los  indicadores internos  del  cambio y las demandas externas de modernización e innovación.
c) Planificar los cambios dirigidos a los procesos de modernización e innovación (por ejemplo, aplicando servicios en red) a partir del debate con los grupos de interés.
d) Integrar instrumentos y medidas; por ejemplo: mediciones de entrada (input) + salida  (output)  +  efecto  (out come);  utilización  de  sistemas  de  gestión  de  la calidad total.
e) Asegurar  el  despliegue  de  un  sistema  eficiente  de  gestión  del  cambio  que incluya el control del progreso en la innovación.
f) Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios para implantar los cambios planificados.   
	a) Se hacen talleres con la presencia de inspectores de la FAA - Curso ITS (Ver Anexo  36). y se discuten temas técnicos de interés. (Ver Anexo  37, Benchmarking-Compartiendo Buenas Practicas, en la ciudad de Santiago, R.D). 

b) Proceso SIG-003 Acciones Correctivas y Preventivas (Ver Anexo 9, Pág. 47) Proceso SIG-009 Auditoria Interna (Ver Anexo 9, Pág. 46) y el Proceso SIG-006 Revisión por la Dirección y Asignación de Recursos (Ver Anexo 9, Pág. 35)   

c) La innovación y modernización es planificada. Las sugerencias de parte de los grupos de interés, las atendemos y debatimos en conjunto, y planificamos según las necesidades (Ver Anexo 30).
d) La DNV cuenta con un Sistema Integrado de Gestión donde cada uno de sus procesos tiene definido punto de entrada y salida único que define el tiempo que toma el servicio (Sistema ONBASE) (Ver Mapas de Proceso del Manual SIG, Anexo 9)

e) Se realiza mediante los procesos de Control y Mejora Continua de los Procesos del SIG (Ver Anexo 9, Pág. 26) y el Proceso Control de Documentos (Ver Anexo 9, Pág. 30).

f) Existe un Presupuesto Anual de la DNV que contempla modernización e innovación. (ver Anexo 38).

	


CRITERIO 3: PERSONAS EA
Considerar las evidencias de lo que hace la organización para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar con transparencia los Recursos Humanos de acuerdo con la estrategia y la planificación.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Analizar periódicamente las necesidades
 actuales y futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los grupos de interés
.
b) Desarrollar y comunicar una política de
 gestión de recursos humanos basada en la estrategia y planificación de la organización.
c) Asegurar que las capacidades de las
 personas (selección, distribución, desarrollo) son  las  adecuadas  para  desarrollar las  tareas y para  equilibrar éstas con las responsabilidades.
d) Controlar  la  inversión  en  recursos  humanos  en  la  producción  y  desarrollo  de servicios en red.
e) Controlar y consensuar una política clara con criterios objetivos para la selección, promoción, remuneración, reconocimiento y asignación de funciones de gestión.
f) Asegurar unas buenas condiciones de
 trabajo en toda la organización incluyendo la atención a las necesidades sobre salud y seguridad.

g) Gestionar el  proceso de selección y el desarrollo de la carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de  oportunidades y atención a la diversidad (por ejemplo, género, orientación sexual, discapacidad, edad, raza, religión).
h) Asegurar que las  condiciones  de  trabajo
 son propicias para  conciliar la vida laboral y familiar de los empleados.
i) Prestar especial atención a las necesidades de los empleados más desfavorecidos o con discapacidad
.

	a) La provisión de recursos se realiza a través de evaluación de los resultados de los procesos operacionales, SIG-006 Revisión por la Dirección y Asignación de Recursos, APO-004 Gestión del Riesgo, APO-002 Evaluación de Competencias (Anexo 9) Previsión nombramientos de Inspectores y otros (Ver Anexo 39).
b) Nuestra política de calidad habla de RRHH, calificado, entrenado y motivado. Esto se lleva a cabo a través de los procesos APO-001 Solicitud y Selección de Personal, APO-002 Evaluación de Competencias y APO-008, Capacitación y Entrenamiento. (Ver Anexo 9 pag. 37)
c) Se realizan concursos Públicos para cubrir cargos de carrera administrativa que merecieron el reconocimiento a Practicas Promisorias 2007. Se lleva a cabo a través de los procesos APO-001 Solicitud y Selección de Personal, APO-002 Evaluación de Competencias y APO-008, Capacitación y Entrenamiento. (Ver Anexo 9, pag. 37)
d) La inversión es diversificada en el recurso humano de la DNV, reclutando correctamente y equilibrando la inversión en individuos, se lleva a cabo a través de los procesos APO-001 Solicitud y Selección de Personal y APO-008, Capacitación y Entrenamiento. (Ver Anexo 9, pag. 37 y  Anexo 32)
e) Existe un Reglamento de Personal y una Evaluación del Desempeño anual que permite llevar a cabo estos procesos, tomando en cuenta el mérito personal del servidor. Se lleva a cabo a través del proceso APO-002 Evaluación de Desempeño por Competencias (Ver Anexo 4 y 9 pag. 37 )

f) Esto se realiza a través de los procesos APO-004 Gestión del Riesgo, APO-005 Identificación de Objetivos, Metas y programas, SIG-010 Reportes de Seguridad y SIG-012 Investigación de Accidentes, Incidentes y eventos inseguros. (Ver Anexo 9, pags. 24 y 25).
g) Se realizan concursos públicos internos y externos siguiendo los parámetros establecidos en la Ley 41-08. De acuerdo al proceso APO-001 (Ver Anexo 9 pag 37)
h) Ver Anexo 4, pag. 34 y Anexo 20.

i) Tenemos un servidor público sordomudo en la DNV como mensajero interno desde hace más de tres años (evidencia presencial).
	f) En Noviembre, 2008 la DNV se certifica bajo las Normas ISO 14001:2004 y OSHAS 18001:2007


SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de los empleados en consonancia con los objetivos y individuales y de la organización.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Identificar las capacidades actuales de las personas, tanto en el plano individual como de la organización, en términos de conocimiento, habilidades y actitudes
.
b) Debatir, establecer y comunicar una  estrategia para desarrollar capacidades. Esto incluye un plan general de formación  consensuado basado en las necesidades actuales y futuras de la organización y de las personas (haciendo, por ejemplo, distinción entre programas de formación obligatorios y optativos
).

c) Desarrollar y consensuar actividades y planes de formación para todos los empleados, poniendo especial énfasis en temas de gestión, liderazgo y habilidades  para tratar con los clientes/ciudadanos y asociados. Asimismo, puede incluir formación en técnicas para prestar servicios en red
.
d) Desarrollar habilidades gerenciales y de  liderazgo así como competencias relacionales de  gestión relativas a las personas de la organización, los ciudadanos/clientes y los asociados
.

e) Apoyar y ayudar a los nuevos empleados  (por ejemplo, por medio del acompañamiento individualizado (coaching), la  tutoría o la asignación de un mentor
).
f) Promover la movilidad interna y externa de los empleados
.
g) Desarrollar y promover métodos modernos de formación (Ejem., enfoques multimedia, formación en el puesto de trabajo, formación por medios electrónicos [e-learning
]).
h) Planificar las actividades formativas y el
 desarrollo de técnicas de comunicación en las áreas de gestión de riesgos y de conflictos de interés.
i) Evaluar el impacto de los programas de formación
 y desarrollo de las personas en relación con el coste de actividades, por medio del control y el análisis coste- beneficio.
	a) Manual de cargos basado en Competencias. Reubicación del personal de acuerdo a sus competencias. Se lleva a cabo con el proceso APO-002 Evaluación de Desempeño por Competencias (Ver Anexo 9 pag. 37)
b) Elaboración de programas de capacitación y entrenamiento basado en informes de resultados de la evaluación de desempeño y requisitos propios del cargo (Brecha). Se lleva a cabo mediante los procesos APO-002 Evaluación de Desempeño por Competencias y APO 008 Capacitación y Entrenamiento (Ver Anexo 9 pag. 37)

c) Se han llevado a cabo (ver registro en CCEA y en Capacitaciones del SIG/DNV), según el proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento (Ver Anexo 9 pag. 37)
d)  Se han llevado a cabo (ver registro en CCEA y en Capacitaciones del SIG/DNV), según el proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento (Ver Anexo 9 pag. 37)

f) Concursos Mixtos (Anexo 40) 
g) Cursos e-learning: Ética del Servidor Público, Normas ISO y OHSAS(Ver Anexo 41)
h) Se han impartido Talleres sobre Gestión del Riesgo y Factores Humanos. Enero 2008. (Ver Carpeta de Capacitación SIG/DNV) Evidencia presencial digital (Anexo 42)
i) Evaluación, efecto-impacto de los cursos impartidos (ver registros CCEA), Según proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento (Ver Anexo 9 pág.37).
	a) Evaluación del Desempeño por Competencias, en Noviembre 2008.
b) Programas optativos. Aún no existen.

c) Evaluación del Desempeño por Competencias, en Noviembre 2008.

e) Se lleva a cabo el Programa ITS que contempla los IPPT (OJT) (Entrenamiento en el puesto de trabajo) 




SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del diálogo y la responsabilización (Empowerment)

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Promover una cultura  de  comunicación  y
  diálogo  abiertos y  de  trabajo en equipo.
b) Crear de forma  proactiva  un  entorno propicio
 y desarrollar mecanismos adecuados para recoger ideas y  sugerencias de los empleados (por  ejemplo, sistemas de sugerencias, grupos de trabajo, técnica del brainstorming).
c) Involucrar a los empleados y a sus
 representantes en el desarrollo de planes, estrategias, metas, diseño de procesos y en la identificación e implantación de acciones de mejora.
d) Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y empleados sobre los objetivos y la manera de medir su consecución
.

e) Realizar periódicamente encuestas a los empleados y publicar sus resultados, resúmenes e interpretaciones
.
f) Asegurar que los empleados  tienen la oportunidad  de  opinar sobre  sus jefes/directivos
.
g) Consultar con los  representantes de los  empleados (por ejemplo, con  los sindicatos
).
	a) Reuniones con los encargados de áreas y empleados de las mismas. Se lleva a cabo mediante el proceso APO-006 Comunicación Interna y Externa, (Actas, Ver Anexo 43).
b) Proceso de comunicación Interna y Externa mediante el proceso APO-006, Comunicación Interna y Externa (Ver Anexo 9, pag.34).
c) Nominación de dueños de procesos (Ver Anexo 44) y  mediante las Actas de Mejora, del proceso SIG-003, Acciones Correctivas y Preventivas y Anexo 9, pag. 47
d) Se contempla en el Formulario de Evaluación de Desempeño por Competencia, ver proceso  APO-002 Evaluación de Desempeño por Competencias (Ver Anexo 9, pag.37)

e) Se realiza mediante el proceso SIG-007, Evaluación del Clima Organizacional (Ver Anexo 9, pag. 38).
f) Ver el punto donde se evalúa este aspecto en la encuesta de clima organizacional, proceso SIG-007, Evaluación del Clima Organizacional (Ver Anexo 9, pág. 38).
g) Reuniones con las asociaciones (Ver Anexos 23 y 24)
	


CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS  TP
Considerar las evidencias de lo que hace la organización para:
SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar e implantar relaciones con asociados clave
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Identificar potenciales asociados estratégicos y la naturaleza de la alianza (por ejemplo, comprador-proveedor, coproducción, servicios en red).
b) Establecer acuerdos apropiados de asociación teniendo en cuenta la naturaleza de la relación (por ejemplo, comprador-proveedor, colaborador/coproductor de productos o servicios, cooperación, servicios en red).
c) Definir las responsabilidades mutuas en la gestión de las alianzas, incluidos los controles.
d) Controlar y evaluar periódicamente los procesos, los resultados y la naturaleza de las relaciones.
e) Promover y organizar alianzas para tareas específicas y desarrollar e implantar proyectos conjuntos con otras organizaciones del sector público.
f) Crear las condiciones para los intercambios de personal con los asociados.
g) Promover actividades en el área de responsabilidad social corporativa.
	a) Autoridades de aviación civil de otros Estados, Representante regional de la OACI, otras Asociaciones del sector, nuevos Operadores Aéreos.
b) Tenemos un Acuerdo de Asistencia Técnica con la Federal Aviation Administration (FAA) de los EU (Anexo 45); con la Corporación Centroamericana de Servicios de Navegación Aérea (COCESNA) para el mantenimiento del Sistema SIAR (Anexo 46); y una alianza de consultoría con QSL Qualinet Surlatina Gestión de Chile, (Anexo 47); también con la OACI, alianza derivada del Convenio de Chicago (Anexo 25).
c) Las responsabilidades están definidas en los Convenios y Contratos establecidos en los organismos señalados anteriormente. 

d) Programas de Auditorias USOAP de la OACI (Anexo 48),  el IASA de la FAA (Anexo 49) y las evaluaciones periódicas según necesidades. Adicionalmente la Auditoria de SGS para la Certificación de Calidad, Anexo 12)
e) Junta de Aviación Civil, Secretaria de Estado de Turismo, Departamento Aeroportuario, Secretaria de Estado de las Fuerzas Armadas, Aduana, Migración (Anexo 8, ley 491-06, Sección 2, Art. 207). 
f) Existen intercambios de personal con la Junta de Aviación Civil, principalmente.


	g) No aplica.


SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Promover la implicación de los ciudadanos/clientes en materias del sector público y en los procesos de toma de  decisiones políticas (por ejemplo, por medio de grupos de  consulta,  encuestas,  sondeos de  opinión, círculos de calidad).

b) Estar abiertos a las ideas, sugerencias y quejas de los ciudadanos/clientes, desarrollando y utilizando  los  mecanismos adecuados para recogerlas (por ejemplo, por medio de encuestas, grupo de consulta, cuestionarios, buzones de quejas y sugerencias, sondeos de opinión, etc.).
c) Asegurar una política proactiva de   información (por ejemplo, sobre las competencias de determinadas autoridades públicas, sobre sus procesos, etc.).
d) Asegurar la transparencia de la organización incluyendo la de sus decisiones y su desarrollo (por ejemplo, publicando informes anuales, dando conferencias de prensa y colgando información en Intranet).
e) Animar activamente a los ciudadanos/clientes a que se organicen y expresen sus necesidades y requisitos y apoyar a las agrupaciones de ciudadanos.    

	a) Se hacen consultas con los clientes/usuarios que solicitan algún servicio o producto de la DNV. Se dio participación abierta a los ciudadanos y clientes en la modificación de la Ley Núm. 491-06 de Aviación Civil. Ver Encuestas de Satisfacción a Clientes y Partes Interesadas (Ver Anexo 50) el Proceso APO 006 Comunicación Interna y Externa (ver Registro de Comunicación en el Anexo 51), a través de la página Web del IDAC, la Oficina del Libre Acceso a la Información Pública. Ver además el Anexo 30.
b) Ver Encuestas de Análisis de Satisfacción a Clientes y Partes Interesadas, el Proceso APO-006 Comunicación Interna y Externa y a través de la página Web del IDAC, la Oficina del Libre Acceso a la Información Pública. (Ver Anexos 50 y 51) 

c) La página Web del IDAC y en nuestras oficinas tenemos la Carta de Servicios de la DNV (Anexo 29).
d) La Oficina del Libre Acceso a la Información Pública, la Memoria Anual Publicada en la Página Web del IDAC (Portada en Anexo 52), conferencias y reuniones en los aeropuertos y con las asociaciones del sector. 

e) Colocando buzones de sugerencias en lugares visibles (evidencia presencial) y captando sus inquietudes a través de Encuestas (Ver Anexo 50) y de la pag. Web. 

	a) Existe borrador de un nuevo Reglamento RAD 22 que definirá y hará obligatorias las consultas a los grupos de interés con el fin de integrarlos a las toma de decisiones que afectarán sus actividades. Estará listo y aprobado este año 2008.



SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Alinear la gestión financiera con los objetivos estratégicos. 
b) Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

c) Asegurar una gestión eficiente de los recursos financieros.
d) Introducir sistemas innovadores de planificación
presupuestaria y
de planificación de costes (por ejemplo, presupuestos plurianuales, programas de presupuesto por proyectos, presupuestos de género).
e) Controlar permanentemente los  costes de la prestación y  producción y del cumplimiento de los  estándares de calidad de los  servicios y productos habituales,   teniendo en cuenta  la  participación   de  las  unidades de la organización.
f) Delegar y descentralizar las responsabilidades  financieras  manteniendo  un control financiero centralizado.
g) Basar las  decisiones de inversión  y el  control financiero en el  análisis  coste- beneficio.
h) Desarrollar e introducir controles financieros modernos (por ejemplo, mediante auditorias financieras internas) y promover la   transparencia del  control financiero entre los empleados.

i) Crear sistemas paralelos de contabilidad de costes y financieros con inclusión de balances (contabilidad de capitales).

j) Asegurar la asignación
de costes internos (por
ejemplo, precios de transferencia: se factura a las unidades por servicios internos).
k) Incluir datos de resultados no financieros en los documentos presupuestarios.
l) Introducir análisis comparativos (por ejemplo, benchmarking) entre   los diferentes actores y organizaciones.
	a) Las inversiones de los recursos económicos se priorizan mediante un presupuesto anual (ver Anexo 38) y de acuerdo a la decisión consensuada del Director con los Encargados. Se Implementa el Sistema de Application Finantial Core (Aficore) y el Sistema Automatizado de Facturación y Cobros.( evidencia Presencial)
b) Contamos con una Unidad de Auditoria de la Contraloría General de la República permanentemente, cumplimos la Ley No. 449-06 (Compra y Contrataciones de Bienes y Servicios, obras y concesiones del Estado), el 225-07 (Distribución de los ingresos por concepto de pasajeros), implementamos el Sistema de Contabilidad Gubernamental de la Contraloría General de la República, elaboramos informes mensuales de ingresos y gastos.(Ver Ley y Decreto en el Anexo 53 y ver Presupuesto en la Sección Transparencia de la página Web).
c) Proyectamos nuestros recursos:

- Priorizamos la inversión.

- Cumplimos nuestros compromisos con los empleados.

d) Ver presupuesto por proyectos (Presupuesto de capacitación, Presupuesto Edificio sede de Navegación Aérea y Control de Vuelo) Ver Presupuesto en la Sección Transparencia de la página Web).
f) Las responsabilidades financieras están descentralizadas por áreas de registro, ingresos y pagos. Ver organigrama de la Institución en el Anexo 9 pág. 14.
h) Se creó el Departamento de Fiscalización Interna con el objetivo de fiscalizar todas las operaciones financieras (Evidencia Presencial). Se ha promovido el valor ¨honestidad¨ entre los empleados para realizar su trabajo de manera transparente.(ver Anexo 1).
	e)   No aplica.

g) No aplica.

 i)    No aplica.

j) No aplica.

k) No aplica

l) No aplica.




SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la información y el conocimiento. 

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Desarrollar sistemas para gestionar,  almacenar, mantener y evaluar la información y el conocimiento de la organización de acuerdo con la estrategia y los objetivos operativos.
b) Garantizar que la información disponible externamente sea recogida, procesada y usada eficazmente.
c) Controlar constantemente la información y el conocimiento de la organización, asegurar  su  relevancia,  exactitud,  fiabilidad  y  seguridad  y  alinearlo  con  la planificación estratégica y con las necesidades actuales y futuras de los grupos de interés.
d) Desarrollar canales internos para difundir la información en cascada a toda la organización y asegurarse  de  que  todos  los  empleados  tienen  acceso  a  la información y el conocimiento relacionados con sus tareas y objetivos.

e) Garantizar el acceso y el intercambio  de  información  relevante  con  todos  los grupos de interés y presentarla de forma accesible para los usuarios.

f) Garantizar que se retiene dentro de la organización, en la medida de lo posible, la información y el conocimiento clave de los empleados, en caso de que éstos dejen la organización.
	a) Contamos con los programas SIAR y On Base , asi como 
     el Servidor del SIG/DNV, para manejar y almacenar la 
     información ( Evidencia Presencial) 

b)  Somos miembros y parte del consejo de la OACI y disponemos de una oficina y un procedimiento para procesar la información que recibimos.(Ver enmienda de OACI, (Anexo 54). Poseemos suscripción con el programa ATP con toda la información de cada fabricante de aeronave existente en la República Dominicana (Anexo 55).

c)  La información técnica que contiene cambios nuevos son analizados por un personal especializado que recomienda los cambios necesarios. Un proceso controla estos cambios que deben ser aprobados por el Director de la DNV. Mediante el proceso de Control de Documentos del SIG/DNV se controla las últimas versiones de los documentos. Ver Plan de Capacitación de la DNV, (Anexo 32). y según Proceso APO-002 Evaluación del Desempeño por Competencias (Ver Anexo 9, pag. 37)

c) Toda la información interna de la DNV se realiza a través de una intranet a través del MS-Outlook. Todas las comunicaciones, internas y externas, están digitales en el Servidor SIG/DNV y físicamente en el área respectiva, se realiza según el Proceso APO-006 de Comunicación Interna y Externa del SIG/DNV.(ver Anexo 51 y Anexo 9).
d) A través de la Página Web del IDAC, de la Revista Aerovías, de la Prensa Local, y de la Oficina del Libre Acceso a la Información Pública. 
f) Con la aplicación del SIG, donde todos los 
procedimientos están debidamente documentados y controlados, se garantiza la permanencia de la información, resguardando así estos casos.
	


SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnología.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Implantar una política integral de gestión de la tecnología de acuerdo con los objetivos estratégicos y operativos.
b) Aplicar de forma eficiente las tecnologías más adecuadas a:
· La gestión de tareas
· La gestión del conocimiento.
· Las actividades formativas y de mejora
· La interacción con los grupos de interés y asociados.
· El desarrollo y mantenimiento de las redes internas y externas.
	a) Ver objetivo estratégico de la DNV No. 4, en el Plan estratégico y Operacional ( Ver Anexos 2 y 3)
b) Tareas gestionadas  a través de: Servidores SIG/DNV, Sistemas SIAR, On Base y MS-Outlook. 

· Intranet a través del MS-Outlook, el SIAR para las inspecciones, el OnBASE para los procesos de servicio al cliente.
· E learning. (Ver Anexo 41)
· Actas de mejoramiento (mas de 100) (Ver Formato en el Anexo 17)

· Proceso de obtención en segundo intento de opinión de servicio o producto para encuesta de satisfacción al cliente a través de la WEB o del correo electrónico. (Ver Anexo 30 y 51)
· Adquisición de nuevos servidores para el SIAR, (Ver Anexo 46) y On Base.

	


SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento físico de la organización con las  necesidades  y  expectativas  de  los  usuarios  (por  ejemplo,  centralización versus descentralización de los edificios).
b) Garantizar el uso seguro, eficiente y ergonómicamente adecuado de las oficinas basado   en  los  objetivos  estratégicos   y   operativos,  la  accesibilidad   por transporte público,  las  necesidades personales  de  los  empleados, la cultura local y las limitaciones físicas (por ejemplo,  despachos abiertos versus despachos individuales, oficinas móviles) y de los equipamientos técnicos (por ejemplo, número de PCs y fotocopiadoras en cada departamento).
c) Garantizar el mantenimiento  eficiente, eficaz, planificado  y  sostenible de  los edificios, las oficinas y los equipos.
d) Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los medios de transporte y los recursos energéticos.
e) Garantizar la adecuada accesibilidad física de los edificios de acuerdo con las necesidades y expectativas de los empleados y de los ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a aparcamiento o transporte público).

f) Desarrollar una política integral para gestionar los activos físicos, incluyendo la posibilidad  de  un  reciclado  seguro,  por  ejemplo,  mediante  gestión  directa  o subcontratación.
	a) Está en proceso el equipamiento del Nuevo Edificio Técnico (Ver Anexo 31), y la reubicación de las algunas áreas, con Plano de Remodelación de planta alta DNV. (Ver Anexo 56)

b) Actuales oficinas con cubículos individuales, sillas ergonómicas, oficinas independientes y todas con vista externa. Nuevo edificio con cubículos mas amplios (2.44 x 2.44 metros), oficinas con vista al mar, salones de reuniones amplios, recepción y seguridad en ambos niveles.  Ver Proyecto de Equipamiento (Programa del Proceso APO-005 Objetivos, Metas y Programas del SIG) según las necesidades departamentales y los Planos de equipamiento del nuevo edificio técnico, (Anexo 31)
c) El Encargado de mantenimiento se mantiene en constante mejoramiento de las oficinas. La DNV a través de las actas de mejoramiento reporta las fallas o mejoras.(ver Formato en Anexo 17)  El Director como responsable de los recursos si la mejora no es atendida es quien interviene para que mantenimiento haga las correcciones. (ver Anexo 9, pag. 36)  
d) Ver Programas de Fallas de Vehículos Institucionales y de Ahorro de la Energía Eléctrica del Proceso APO-005 Objetivos, Metas y Programas del SIG). La DNV recibe auditoria en la ISO 14001:2004 y la OSHAS 18001: 2007 en noviembre, 2008.  

e) Rampa y entrada amplia en 1er piso del Bloque A, Oficinas Gubernamentales y rampa/ascensores en Edificio Técnico del AILA. (Evidencia Presencial)   
f) La DNV tiene una política integral y gestiona los activos físicos (autos y equipos de oficina). Su reciclaje esta normado por otras leyes. 


	f) El aparcamiento mejorará sustancialmente con el traslado de dos de los departamentos del la DNV hacia el nuevo edificio del AILA.


CRITERIO 5: PROCESOS  SR
Considerar lo que hace la organización para:

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, diseñar, gestionar y mejorar los procesos de forma continua
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Identificar, describir y documentar los procesos clave de forma continua.
b) Identificar y asignar responsabilidades a los propietarios de los procesos.
c) Involucrar a los empleados y a los grupos de interés externos en el diseño y Desarrollo de los procesos clave.
d) Asignar  recursos  a  los  procesos  en  función  de  la  importancia  relativa  de  su contribución a la consecución de los fines estratégicos de la organización.
e) Recoger,  registrar  y  comprender  los  requisitos  legales  y  otras  regulaciones relacionadas  con  los  procesos  de  la  organización,  analizándolos  y  haciendo propuestas para la racionalización de los procesos legalmente integrados con el fin de eliminar las cargas administrativas innecesarias y la burocracia.
f) Definir indicadores de proceso y establecer objetivos de resultados orientados a los ciudadanos/clientes.
g) Coordinar y sincronizar los procesos.
h) Controlar y evaluar los impactos de los servicios en red y de la administración electrónica  en  los  procesos  de  la  organización  (por  ejemplo,  en  la  eficiencia, calidad y eficacia).
i) Mejorar los procesos sobre la base de las mediciones de eficiencia, eficacia y resultados  (productos  (outputs)  y  efectos  (outcomes)),  trabajando  con  los grupos de interés.
j) Analizar y evaluar los procesos clave, los riesgos y los factores críticos de éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la organización y los cambios en el entorno.
k) Identificar,  diseñar  e  implantar  cambios  en  los  procesos  que  conduzcan  a servicios prestados en ventanilla única.
l) Medir y revisar la eficacia de los cambios  de los procesos y desarrollar actividades de benchmarking para conseguir mejoras.

	a) Mapa de procesos, ver Manual Integral de Gestión (Anexo 9, pag. 26-29) y Ejemplo de Flujograma de Proceso Operativo (Ver Anexo 57)
b) Nominación de dueños de procesos ( Ver Anexo 44)
c) Reuniones de consulta a grupos de interés externos (Ver Anexo 30) y evidencia de participación de los empleados (Anexo 65)
d) Asignación de vehículos, laptops, combustible, teléfonos flota (Ver Anexo 20) Seguro de vida; ver Programa  de acuerdo al proceso APO-005 Objetivos, Metas y Programas, etc. 
e) Matriz de Evaluación y Cumplimiento Legal según el proceso SIG-011, Identificación y Evaluación del Cumplimiento Legal. Revisión y adecuación de los RAD y Manuales.(Ver Anexo 9 y 54) 
f) Indicadores de Gestión de cada proceso, Tablero de control  según proceso SIG 006 Revisión por la Dirección.(Anexo 11)
g) Mapa de procesos, ver Manual Integral de Gestión (Anexo 9, pag. 26-29).
h) Impacto medible a través de las Encuestas a Clientes (Anexo 50), del Proceso de Control de Producto No Conforme (Anexo 9) y del Tablero de Control de Proceso (Anexo  11).
i) Control de producto No conforme, Actas de mejora, Indicadores de Gestión de los procesos y las encuestas de clima. Sugerencias y quejas del proceso de comunicaciones internas y externas.(Evidencias citadas en el punto anterior)
j) Ver matriz del Proceso Gestión del Riesgo APO-004
l) Ver indicadores de gestión y comparar con resultados de indicadores anteriores mediante el Proceso Revisión por la Dirección SIG-006 (Mejora Continua Anexo 9, Pag. 35)


	c) Existe borrador de un nuevo Reglamento RAD 22 que definirá y hará obligatorias las consultas a los grupos de interés. 
k) No existe.


SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseño y mejora de los servicios y productos (por ejemplo, por medio de encuestas, grupos focales, investigaciones sobre la  adecuación  de los servicios o productos o sobre si tienen en cuenta aspectos como el género y la diversidad).

b) Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos de interés en el desarrollo de  los  estándares de calidad  de  los  servicios,  de  los  productos  y  de  la información.
c) Desarrollar directrices y normativa claras utilizando un lenguaje sencillo.
d) Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseño y desarrollo de las fuentes y canales de información.
e) Proporcionar   a   los   ciudadanos/clientes la  disponibilidad  de  información apropiada y fiable para proporcionarles asistencia y apoyo.
f) Promover la accesibilidad a la organización (por ejemplo, con horarios flexibles y con documentos en diversos soportes (lenguaje apropiado, Internet, carteles, folletos, Braille).

g) Promover la comunicación  por  medios  electrónicos  y  la  interacción  con  los ciudadanos/clientes.
h) Desarrollar  sistemas y procedimientos que permitan ofrecer respuestas fundamentadas a las consultas y gestionar las quejas.

	a) Encuestas sobre productos y servicios ofrecidos.(Anexo 50)
b)  Se ha integrado a los clientes/usuarios en el desarrollo y mejora de servicios (Ejemplo: Ver Anexo 30)
c) Talleres de inducción Manuales, guías, flujogramas que son los instructivos de trabajo. (ver Registros del proceso Control de Documentos)
d) Mediante encuestas, formularios de comunicaciones internas y externas, actas de mejora y página Web (Anexos 50 y 51)
e) Se realiza en la Institución, a través de la Carta de Servicios y de la Página Web.(Anexo 29)
f)   Carta de Servicios y de la Página Web.(Anexo 29)

g) Internet y página Web.

h) Encuestas, buzón de quejas y sugerencias. Proceso de Comunicación Interna/Externa. (Anexos 50 y 51) y a través de la página web.


	


SUBCRITERIO 5.3. Innovar los procesos con la participación de los ciudadanos/ clientes
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Aprender de las innovaciones de otras organizaciones, tanto nacionales como internacionales.
b) Involucrar a los grupos de interés en la innovación de los procesos, por ejemplo con   pruebas piloto de nuevos servicios y soluciones de   administración electrónica.
c) Involucrar a  los  ciudadanos/clientes y a  otros  grupos de interés en  la innovación de los procesos.

d) Proporcionar los recursos necesarios para innovar los procesos.
e) Identificar, analizar y vencer los obstáculos a la innovación.

	a) FAA, Autoridades de Aviación Civil de otros países.(Anexo 45)
b) Se realizan en casos específicos y relevantes. Ej.: el diseño e implementación del pago en aeropuertos; la implementación del programa de alcohol y drogas, la muestra de dispositivos para dopaje.(Anexo 58)
c) Se realiza en casos específicos y relevantes. Ej.: el proyecto de ley de aviación civil (Anexo 59)
d) Evidencia de presupuesto (Anexo 38) y programa de capacitación (Anexo 32), infraestructura, etc.
e) Desarrollo de habilidades y competencias por empleados de edad avanzada. Talleres sobre manejo de programas On Base y SIAR y Taller sobre manejo del MsOutlook. . (Anexo 60)   
	


C R I T E R I O S   D E  R E S U L T A D O S
CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES  LM / GA
Tomar en consideración qué resultados ha alcanzado la organización en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos, mediante:

SUBCRITERIO 6.1. Resultados de las mediciones de la satisfacción de los ciudadanos /clientes.

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Resultados en relación con la imagen general de la organización (simpatía, y equidad en el trato; flexibilidad y habilidad para manejar soluciones individuales). 

b) Resultados en relación con la implicación y la participación
c) Resultados en relación con la accesibilidad (por ejemplo: horarios de apertura al público y tiempos de espera, ventanilla única)
d) Resultados  en  relación  con  los  productos y servicios (por  ejemplo, calidad, fiabilidad, conformidad  con  los estándares de calidad,  tiempos  o  plazos  de tramitación, calidad del asesoramiento prestado a los ciudadanos/clientes).

	a) Encuestas, buzón de quejas y sugerencias. Proceso de 
      Comunicación Interna/Externa. (Anexos 50 y 51) y a   

      través de la página web.

b)  Se interactúan con los usuarios para la elaboración de la ley y modificaciones de los RAD.(Anexo 59)
c)  Estamos accesible al público las 24 horas vía Internet y de manera directa de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

d) Nuestros servicios obedecen a estándares internacionales y sus requisitos figuran en nuestra página Web y al público en la mesa de recepción técnica.

	


6.2. Indicadores utilizados para medir los resultados en los ciudadanos /clientes
1. Indicadores en relación con la imagen global de la organización
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Número y  tiempos  de  tramitación  de  las  quejas  (por  ejemplo,  casos  de resolución de conflictos de intereses).
b) Acciones realizadas para  mejorar el  grado de confianza  del público en la organización y en sus productos y servicios.

c) Tiempos de espera.
d) Tiempos de tramitación en la prestación de los servicios.
e) Actividades de formación  del  personal en relación  con  el  trato eficaz a los ciudadanos/clientes (por  ejemplo, profesionalidad,  comunicación empática  y trato).
f) Indicadores de cumplimiento  de normas sobre aspectos  relacionados con el género y la diversidad.
	a) Ver matriz del Proceso de Comunicación 
      Interna/Externa. (Anexo 9).
b) El Sistema Integral de la Calidad está diseñado para la mejora continua y a través del proceso SIG-009 Análisis de Satisfacción de los Clientes y Partes Interesadas.(Anexo 50)
c) A través del Proceso SIG-006 Revisión por la Dirección (Anexo 9, Pág. 31). 

d) Ver matriz del Proceso de Comunicación 
    Interna/Externa. (Anexo 9, 31 y 32).
e) Se desarrolló un Sistema  y Entrenamiento y Adiestramiento a todo el personal de la DNV y se definieron cargos por perfil y evaluación por competencias.(Anexo 61).
f) Todos nuestros usuarios tienen el mismo trato y se aplican los mismos requisitos.
	


2. Indicadores en relación con la participación
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Grado de implicación de los grupos de interés en el diseño y la prestación de los servicios y productos o en el diseño de los procesos de toma de decisiones.

b) Sugerencias recibidas y registradas.
c) Implantación  y  grado  de  utilización  de  nuevos  e  innovadores  métodos  para atender a los ciudadanos/clientes.
	a) Los grupos de interés son consensuados a fin de armonizar sus intereses a los intereses de la Institución.(Ejemplo en el Anexo 30).
b) Encuestas, buzón de quejas y sugerencias. Proceso de 
    Comunicación Interna/Externa. (Anexos 50 y 51) y a   

    través de la página web, así  como las quejas directas.
c)Se implementaron 2 grandes programas digitales para 
    controlar y agilizar los procesos, estos son: On Base y 
    SIAR, en adición al SIG/DNV.
	


3. Indicadores en relación con los productos y servicios 
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Cumplimiento de los estándares de calidad de servicio publicados (por ejemplo en las cartas de servicios).
b) Número de expedientes recurridos por errores o de casos que han requerido repetir el proceso o compensaciones.
c) Acciones realizadas para mejorar la disponibilidad, exactitud y transparencia de la información.
	a) Ver Anexo 29
b) Se han identificado a la fecha 7 productos no conformes.(Ver actas de mejoramiento relacionadas, evidencia presencial)   
c) Las acciones para la mejora de estos son las Actas de Mejora. (Ver actas de mejoramiento relacionadas, evidencia presencial)  y  ver la Sección Transparencia de la página Web.
	


CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS LM / GA
Considerar qué resultados ha alcanzado la organización para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de:

SUBCRITERIO 7.1. Resultados de las mediciones de la satisfacción y de la motivación de las personas
1. Resultados en relación con la satisfacción global con:
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) La  imagen y el  rendimiento  global  de  la  organización  (para  la  sociedad,  los ciudadanos/clientes, otros grupos de interés).
b) El nivel de concienciación de los empleados con el conflicto de intereses.
c) El nivel de compromiso de los empleados con la organización y su misión.
	a) Ver resultados de las encuestas del Clima Organizacional
     en el Anexo 7, pag.2
b) El Artículo 38 de la Ley de Aviación Civil 491-06 señala nuestra posición en cuanto al posible conflicto de intereses de los funcionarios y empleados.(Anexo 8)
c) A través de los talleres de inducción se concientizó al personal en cuanto a su compromiso con la misión, visión y valores de la Institución (Anexo 6)
	


2. Resultados relativos a la satisfacción con la dirección y los sistemas de gestión:
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) La capacidad de la alta dirección de la organización y los directivos medios para dirigir la organización (por ejemplo, estableciendo objetivos, asignando recursos, etc.) y para comunicarse.
b) Reconocimiento de los esfuerzos individuales y de los equipos.
c) El enfoque adoptado por la organización para innovar.
	a) El Director de la DNV es proactivo al comunicar e involucrar a los empleados y mandos intermedios de la organización en los propósitos institucionales.(Anexo 7, pag. 14)
b) El Director de la DNV ha reconocido y premiado el esfuerzo y la calidad de sus colaboradores de diversas formas.(Anexo 19)
c) La Implementación del Sistema Integral de Gestión. La postulación al Premio Nacional a la Calidad. Las Certificación de Calidad, ISO 9001:2000
	


3. Resultados en relación a la satisfacción con las condiciones de trabajo:
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) El  entorno de  trabajo y la cultura de  la  organización (por ejemplo, cómo se gestionan los conflictos, las quejas y los problemas personales).

b) El enfoque hacia las cuestiones sociales (por ejemplo, flexibilidad de horarios, conciliación de la vida familiar y laboral, la salud).
c) La  toma en consideración de la igualdad de oportunidades y del trato y comportamientos justos en la organización.
	a) Ver encuesta de Clima Organizacional. (Anexo 7, pag. 2) El SIG tiene el proceso de comunicación interna y   externa para el manejo de las quejas de los usuarios y el personal.(Anexo 51).
 b) Anexo 20, Beneficios Colaterales
c) El perfil de cargos y la selección por competencias aseguran un trato igualitario en este sentido. APO-002 Evaluación de Desempeño por Competencias (Anexo 9, pag. 37 y Anexo 4).
	


4. Resultados en relación con la motivación y la satisfacción con la carrera profesional y el desarrollo de las capacidades:
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) La capacidad de la dirección  para promover una estrategia de recursos humanos y un desarrollo sistemático de las capacidades y el conocimiento por los empleados de las metas de la organización.
b) Voluntad de los empleados para aceptar los cambios.
	a) Los programas de capacitación y el perfil de los empleados están basados en los objetivos estratégicos de la organización y en el perfil de competencias.
b) El personal es inducido mediante talleres y charlas para asumir los cambios de la DNV, el cual los asume de forma preactiva, sin resistencia al cambio.
	


SUBCRITERIO 7.2. Indicadores de los Resultados en las personas
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Indicadores en relación con la satisfacción (por ejemplo, niveles de absentismo o  baja  laboral  por  enfermedad,  índices  de  rotación  del  personal,  número  de quejas).
b) Indicadores en relación con el rendimiento (por ejemplo, índices de productividad, resultados de las evaluaciones) 
c) Niveles de utilización de los empleados de las tecnologías de la información y el conocimiento.
d) Indicadores en relación con el desarrollo de las capacidades (por ejemplo, tasas de  participación  y  de  éxito  de  las  actividades  formativas,  eficacia  de  la utilización del presupuesto para actividades formativas).
e) Evidencias  de  las  capacidades  para  tratar  con  los  ciudadanos/clientes  y  para responder a sus necesidades.

f) Índices de rotación del personal dentro de la organización (movilidad).

g) Indicadores en relación con la motivación y la implicación (por ejemplo, índices de respuesta a las encuestas de personal, número de propuestas de mejora, participación en grupos de discusión internos).
h) Número  y  frecuencia  de  acciones  de  reconocimiento  a  los  individuos  y  a  los equipos.

i) Número de informes sobre posibles casos de conflicto
de
intereses identificados.
	a) La integración del personal con los objetivos de la DNV reduce sustancialmente estos males creando quejas aisladas a través del proceso comunicación interna y externa.(Anexo 51)

b) Son medibles a través APO-002 Evaluación de Competencias (Anexo 9) 
c) Los empleados de la DNV utilizan dos Programas informáticos con tecnología de punta, que interactúan: SIAR y ON-BASE. en adición a los software tradicionales de trabajo, el Internet y la intranet. (Presencial).
d) Mediante el proceso APO-008 Capacitación y Entrenamiento del SIG, se miden estos indicadores, Ver Manual en el Anexo 9
e) Ver encuestas de Satisfacción de Clientes en los aspectos  trato brindado a los usuarios.(Anexo 50)
f)   La rotación de nuestro personal es mínima debido a la formación técnica en aviación que le facilita la propia organización.

Ver informe de Clima Organizacional.(proceso SIG-007.

g) Evaluación del Clima Organizacional (Ver Anexo 9, pag. 38 y Anexo 7 Pag 2).
h) El Director de la DNV ha reconocido y premiado el 
    esfuerzo y la calidad de sus colaboradores de diversas 
    formas. (Anexo 19)
j) El Artículo 38 de la Ley de Aviación Civil 491-06 señala 
    nuestra posición en cuanto al posible conflicto de   

    intereses de los funcionarios y empleados.(Anexo 8)

	


CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD    EA / TP
Tomar en consideración qué está logrando la organización en su impacto en la sociedad, con referencia a:

SUBCRITERIO 8.1. Resultados de las mediciones de percepción de los grupos de interés sobre el rendimiento social de la organización
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Conciencia  del  público  en  general  sobre  el  impacto  del  funcionamiento  de  la organización sobre la calidad de vida de los ciudadanos/clientes.
b) Reputación de la organización, (por ejemplo, como empleadora o contribuyente a la sociedad local o global).
c) Impacto  económico  en  la  sociedad  en  el  ámbito  local,  regional,  nacional  e internacional.
d) Enfoque hacia las cuestiones medioambientales (por ejemplo, protección contra ruidos y contaminación).
e) Impacto medioambiental en la sociedad, en el ámbito local, regional, nacional e internacional.
f) Impacto en la sociedad en relación con la sostenibilidad a nivel local, regional, nacional e internacional.

g) Impacto  en  la  sociedad  teniendo  en  cuenta  la  calidad  de  la  participación democrática en el ámbito local, regional, nacional e internacional.
h) Opinión  del  público  en  general  sobre  la  accesibilidad  y  transparencia  de  la organización.

i) Comportamiento ético de la organización.

j) Tono de las apariciones en los medios de comunicación.
	a)  A través de los medios de comunicación, (T.V., Revista Aerovías-Anexo 62, Prensa local), se ha concienciado  la sociedad ya que el 98% de los pasajeros que entran/ salen al país son por vía aérea y dependen de nosotros su seguridad, a la vez que aportamos al turismo. Ver Estadísticas de la Página Web
b) Nuestra reputación es amplia como captadores de recursos y brindadores de servicios de seguridad operacional.(ver evidencias anteriores)
c)  La ubicación geográfica de nuestro país en adición de la tecnología de punta implementado en los servicios de navegación aérea y seguridad operacional  nos han posicionado como líderes regionales en el aspecto de aviación civil a nivel regional e  internacional, lo que ha contribuido en el ámbito local a desarrollar localmente el turismo y la inversión extranjera. (ver evidencias anteriores)
d) El aspecto ruido lo regulamos en el cliente/usuario. En la DNV  se implementa la norma ISO:14001:2004 y la OSHAS 18001:2007 a ser auditados en noviembre, 2008.
e) El aspecto medioambiental lo regulamos en el cliente/usuario. En la DNV  se implementa la norma ISO: 14001:2004 y la OSHAS 18001:2007 a ser auditados en noviembre, 2008.

k) El medio ambiente local, la nueva Ley y sus Reglamentos han revolucionado y eficientizado los servicios prestados a la sociedad. A la vez, están acorde con las Regulaciones y los Convenios regionales y globales (Anexo 25).
l) Ver respuesta anterior. 

m) Ver encuesta de Satisfacción de Clientes y Partes Interesadas (Anexo 50) y también contamos con una oficina de Libre Acceso a la Opinión Pública.

n) Como Código de Conducta Institucional, contamos con el Reglamento de Personal, Cap. XII Régimen Ético y Disciplinario. (Anexo 4)
o) De manera informativa.
	


SUBCRITERIO 8.2. Indicadores del rendimiento social establecidos por la organización
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Relaciones
con
autoridades   relevantes,   grupos   y   representantes
de   la comunidad.

b) Grado de cobertura recibida por los medios de comunicación.

c) Ayudas a los desfavorecidos sociales.
d) Ayuda para la integración y aceptación de las minorías étnicas.

e) Contribución a proyectos internacionales de ayuda al desarrollo.

f) Apoyo al compromiso cívico de los ciudadanos/clientes y de los empleados.

g) Intercambio productivo de conocimiento e información con terceros.
h) Programa  para  la  prevención  de  riesgos  y  la  salud  y  los  accidentes  en  los ciudadanos/clientes y en los empleados.
i) Actividades de la organización  para preservar y mantener  los  recursos (por ejemplo,  grado  de cumplimiento de las normas medioambientales, uso de materiales reciclados,  utilización de medios de transporte respetuosos con el medioambiente, reducción de  las  molestias, daños y ruido, y  del uso de suministros como gas, agua y electricidad.

	a) Una interacción apropiada y de colaboración y comunicación constante (Ver Anexos 22, 23, 24 y 59).
b) La prensa local y los medios de comunicación en general cubren nuestras actividades.(ver ejemplo en artículo de prensa del Anexo 28). 
c) Se ofrece asistencia social a consecuencia de desastres naturales (Anexo 63)
e) Los Estados Contratantes de la OACI han asumido el compromiso de contribuir al desarrollo de la aviación civil internacional para lo cual se implementan proyectos; por Ejemplo la Competencia Lingüística, que es el nivel de ingles exigido para pilotos y controladores aéreos.(Anexo 64)
f) la DNV motiva a sus empleados a participar en  las actividades organizadas para conmemoración de las efemérides patrias (Anexo 66)
g) A través de OACI, la FAA y COCESNA entre otras entidades internacionales comparten con la DNV intercambian información y conocimiento.(Anexo 25, 45 y 46).  
h) La DNV será auditada en noviembre en ISO 4001:2007 y OSHAS 18001:2007. Ver Matriz del Proceso de Gestión de Riesgo y SIG-10 Reportes de Seguridad (ver Anexo 9).
i) La DNV será auditada en noviembre en ISO 14001:2004 y OSHAS 18001:2007. Ver Programas del Proceso APO-05 Objetivos, Metas y Programas Ambientales y de Salud y Seguridad Ocupacional. (ver Anexo 9). 
	d) No aplica.



CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO  SR
Considerar  las evidencias de las metas alcanzadas por la organización en relación con:

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: Consecución de objetivos en términos de productos y efectos
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Grado de consecución de los objetivos en términos de productos (prestación de servicios o entrega de productos).
b) Mejora de la calidad de la prestación de servicios o entrega de productos con respecto a los resultados de las mediciones.
c) Relación  coste-eficiencia o  eficiencia de coste  (resultados  obtenidos al  menor coste posible).
d) Resultados de las inspecciones y auditorias.
e) Resultados de la participación en concursos, premios a la calidad y certificación de los sistemas de gestión  de la  calidad. (Premio a la  excelencia – Tabla de clasificación/Benchmark).
f) Resultados de las actividades de benchmarking/benchlearning.
g) Relación coste eficacia (efectos obtenidos al menor coste posible).
	a) Ver Informe de Encuestas de Satisfacción de Clientes y partes interesadas (Anexo 50)
b) A través de las Actas de Mejoramiento (Anexo 17); además aplicamos Ciclo Deming (Planeación, Operación, Control y Mejora).(Anexo 9, pag. 6)
c) Se implementó el SIG/DNV para reducir costos y aumentar la calidad calculados en un taller de Costos de No Calidad. Ver Informe Línea Base (Anexo 14)
d) Las inspecciones operacionales son controladas a través del programa informático SIAR (evidencia presencial) y las auditorías a través del proceso SIG-004 Auditoria Interna (Ver Anexo 9)  y externas (Anexos 12 y 49)
e) El sistema de Seguridad Operacional  de la DNV fue certificado por la FAA en el año 2007. Participamos y  ganamos en el Premio de las Prácticas Promisorias de la Secretaria de Estado de Administración Pública 2007.  Fuimos recomendados a la Certificación ISO 9001-2000 por la empresa SGS Panamá en agosto 2008.(Anexos 16, 18, 26, 27)
f) Se hizo una actividad benchmarking en Santiago, Rep. Dom. (Anexo 37).

	g) No Aplica aún, debido a que el SIG-DNV está en proceso de implementación.


SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos
1. Resultados en el campo de la gestión y la innovación:
	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Evidencias de la implicación en la organización de todos los grupos de interés.

b) Resultados del establecimiento de alianzas y de las actividades llevadas a cabo conjuntamente.
c) Evidencias de la capacidad para satisfacer y equilibrar las necesidades de todos los grupos de interés.
d) Evidencias   del   éxito   de   la   mejora   e   innovación   de   las   estrategias,   las estructuras y los procesos de la organización.

e) Evidencias  de  la  mejora  en  el  uso  de  tecnologías  de  la  información  (en  la gestión del conocimiento interno o en la comunicación interna y externa y el trabajo en red).
f) Resultados de las inspecciones y auditorias.

g) Rendimiento de los procesos.

	a) A través de consultas directas y de los resultados de las encuestas de satisfacción al cliente.(Anexo 30)
b) Asistencias Técnicas de la FAA; COCESNA; Retroalimentación de la OACI y las enmiendas de los SARPS para aplicar en los RAD. .(Anexo 25, 45 y 46).  

c) Encuestas, tipo de quejas, consenso en diferentes proyectos (Anexo 30 y 59) y Reconocimientos (Anexo 16).
d) Ver alguna Acta de Mejoramiento Cerrada en la Matriz del Proceso SIG-003 Acciones Correctivas y Preventivas. Carta de congratulaciones de la FAA, reconocimientos de las asociaciones, reconocimiento de COCESNA, reconocimiento de otras autoridades de aviación civil, (Anexo 16),  obtención de un asiento en el Consejo de la OACI (Anexo 28), Certificación ISO 9001:2000 (Anexo 12), Obtención de la Categoría 1 – FAA (Anexo 26), remodelación de las instalaciones físicas, construcción de Nuevas Instalaciones (Anexo 31 y 56), premio practicas promisorias (Anexo 27.
e) Implementación del Sistema Integrado de Gestión, Sistemas On base y SIAR, Outlook, Pagina Web, la Red del IDAC. (Evidencia Presencial). Reconocimiento FAA durante auditoria (evidencia presencial: Video de Nick Reyes, FAA).
f) Las inspecciones en la DNV en las Auditorias arrojaron discrepancia que han sido corregidas. La FAA mediante las visitas de auditoria han levantado 38 discrepancias y solo 4 están abiertas, en la Certificación ISO 9001:2000 solo 2 menores fueron encontradas y hoy están cerradas.(Anexo 67).
g) Ver Indicadores de Gestión de los Procesos SIG/DNV en el Tablero de Control.(Anexo 11)
	


2. Resultados Económicos:

	Ejemplos
	Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )
	Áreas de Mejora

	a) Grado en el que se cumplen los objetivos económicos y presupuestarios.
b) Grado  en  el  que  la  organización  depende  de  sus  recursos  fiscales  y  de  sus ingresos por tasas o por venta de sus servicios y productos.
c) Evidencias de la capacidad para satisfacer y equilibrar los intereses económicos de todos los grupos de interés.
d) Medidas del uso eficaz de los fondos operativos.

e) Resultados de las inspecciones económicas y de las auditorias.
	a) Tomando en cuenta y basándonos en nuestros objetivos estratégicos, realizamos el presupuesto proyectando nuestros ingresos. Ver Ejecución presupuestario / presupuesto.(Anexo 38)

b) Dependemos totalmente de nuestros ingresos por concepto de prestación de servicios a la navegación aérea, tasas y derechos aeronáuticos. Ver ley 491-06, artículo 27. (Anexo 8)
d) Se trabaja en base a los presupuestos elaborados que se hacen, a su vez cumpliendo con los objetivos estratégicos (Anexo 69)
· Cumplimos con los compromisos del personal.

· Mantenemos un bajo nivel de endeudamiento con nuestros suplidores de bienes y servicios.

e)  Ver informe de la Cámara de Cuentas (Evidencia Presencial).(Portada en el Anexo 68)


	c) No aplica


�A Iván, necesito algunas solicitudes de personal para las áreas


�I. Planeación de Recursos Humanos





¿Cuántos empleados harán falta en el futuro? En 1, 5 y 10 años 


¿Que aptitudes se necesitarán?


¿Cual es nuestra existencia actual de mano de obra y capacidades? Relacionarlas.


¿En que proporción perdemos empleados debido a rotación? ¿Cuáles son los principales motivos por lo que los empleados salen de nuestra institución y/o área?


¿Qué clase de estructura de edad tenemos y que queremos? Visualizarlo desde la perspectiva del desarrollo de un Plan de Carrera y tasa de retorno de la inversión en capacitación.


¿Debemos capacitar nuestro personal o contratar personal capacitado?





II. Pasos para la Planeación de RRHH  





Repercusión de los objetivos de la organización en las unidades organizativas.


Habilidades, conocimientos y número total de empleados necesarios para alcanzar los objetivos de la organización y de los Departamentos.


Determinar las necesidades adicionales de personal en relación con la que posee actualmente la organización tomando como parámetro el volumen de trabajo, la cantidad de procesos, el incremento en la cantidad de clientes.


Determinar planes de acción para atender las necesidades previstas de RRHH.








�Buscar evidencias de los últimos concursos realizados además se puede evidenciar que los empleados se sienten satisfechos según las encuestas de clima


�Perfiles de Competencias y se va capacitando en base a : La evaluación del desempeño, los requisitos internacionales, el perfil del cargo y los requisitos


�Mostrar evidencias de la certificación bajo las OHSAS y los programas en marcha en este sentido


�Establecimiento de los horarios de trabajo y la comunicación donde se propone no quedarse mas allá de la hora estipulada


�Cual otra cosa se podría poner?


�Solicitar ideas pues no se me ocurre  ninguna evidencia de esto, se hace de manera subjetiva. caso de la Dra. Carolina


�Presentar el programa de capacitación


�De los cursos realizados ver cual encaja en este. Caso de Griny y yo con los cursos aprobados. Servicio al cliente y coaching


�Igual ver como se han desarrollado estas habilidades


�Evidenciar como le asignan , las evidencias, a un inspector que ingresa una persona que la acompaña y evalúa hasta que esta en capacidad de salir solo al campo de trabajo


�Ver los resultados de los concursos internos


�Evidencias de los cursos online que hemos estado recibiendo y buscar el listado del e/learning


�Curso ética del servidor


�Como podríamos relacionar los costos de inversión y la retribución a la institución de la inversión en capacitación 


�Revisar algunas actas y correos que evidencien esta participación


�Buscar estas evidencias de las reuniones de este tipo


�Hablar con Juancito a ver si tienen actas de estas actividades


�A través de los indicadores de gestión


�Resultados de la Encuesta de Clima


�Actas de reunión


�Hablar con Juancito para ver si tienen actas de reunión
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