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La Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion vy
Comunicacion (OPTIC), es el organismo del Estado Dominicano
responsable de fomentar el uso de las tecnologias de la informacién
y comunicaciéon (TIC), creado mediante el decreto No. 1090-04, en
fecha 3 de septiembre de 2004, como dependencia directa del Poder
Ejecutivo, con autonomia financiera, estructural y funcional, a fin de
garantizar eficiencia, transparencia, servicios en linea y mecanismos
para la rendicion de cuentas, disponibles a favor de la ciudadania.

De modo que atendiendo a sus funciones, la OPTIC ha elaborado la
Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los Servicios Publicos del
Estado Dominicano NORTIC A5:2015), en conjunto con el Ministerio
de Administracion Publica (MAP), el cual fue creado mediante la Ley
No. 41-08, con la responsabilidad de velar por la prestacion efectiva y de
calidad de los servicios publicos.

Las NORTIC fueron concebidas para normalizar, estandarizar y tener
una herramienta de auditoria para el efectivo uso e implementacién
de las TIC en la administracién publica, con el fin de llegar a la
completa homogeneidad y mejora de los procesos entre los organismos
gubernamentales.

En este contexto, se han definido 5 categorias o tipos de NORTIC,
seguin el alcance de estas, para ser difundidas e implementadas en toda
la administracion publica, como se presenta a continuacion:

1. Categoria A (normas universales), para los aspectos normativos
que aplican a todos los organismos gubernamentales.

2. Categoria B (normas para los departamentos de TIC), para
aquellas normas necesarias y exclusivas a la efectiva gestion de los
departamentos o areas de TIC dentro de los distintos organismos
del Estado Dominicano.

Servicios Publicos del Estado Dominicano.

i Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
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3. Categoria C (normas municipales), para las normas que aplican a
las iniciativas de TIC en los ayuntamientos o municipios.

4. Categoria D (normas para embajadas), para las normas que
aplican Unicamente a las iniciativas de TIC de las embajadas,
consulados o misiones en el extranjero.

5. Categoria E (normas especiales), para las normas que aplican
a organismos gubernamentales con caracteristicas especificas
dependiendo de sus funciones y estructura orgdnica, asi como
para iniciativas, proyectos o programas de Gobierno, en el cual se

haga uso de las TIC.

De modo, que esta norma, por tener un alcance universal, pertenece a
la categoria A; mientras que por ser la quinta NORTIC elaborada y en
el ano 2015, su denominacion es NORTIC A5:2015.

En algunos casos, esta normativa puede presentarse de la forma
siguiente NORTIC AS5-1:2015, seguida de trece caracteres (¥####-
##-####44#), donde el namero “1” que aparece después del guion (-)
especifica la serie del documento (1 para directrices, 2 para guias de
implementacion, 3 para cddigo de buenas précticas, entre otros) y los
demas caracteres, el Numero de Identificacion Unico (NIU) para cada
organismo del Estado.

La evaluacion de cada NORTIC es realizada por dos comités, la primera
evaluacion es ejecutada por el Comité Interno para la Evaluacion de las
Normas (CIEN), el cual estd conformado por expertos en TIC dentro
de la OPTIC, mientras que la segunda evaluacion es realizada por el
Comité de Estandares de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(COETIC), el cual estd conformado por los responsables de TIC de
cada organismo gubernamental, o a quienes la mixima autoridad de
cada organismo designe.

En vista de la responsabilidad de la OPTIC en la elaboracion de
politicas, estrategias y controles de TIC y de los avances en el uso de las
tecnologias, de los cuales los organismos gubernamentales no quedan
al margen, surge esta normativa con las directrices y recomendaciones
para garantizar la prestacion efectiva y automatizacion de los servicios
publicos hacia el ciudadano.

V1 T



LA OPTIC y el MAP, han establecido en conjunto, las directrices,
sobre la elaboracion y gestion de los servicios en sus diferentes formas
por las cuales debe regirse todo organismo gubernamental del Estado
Dominicano que se encuentre dentro del alcance de esta normativa,
tanto para aquellos que se encuentren fisicamente dentro del pais, como
para los organismos que se encuentran fuera, como son las embajadas,
consulados, y misiones en el extranjero que ofrezcan servicios.

El marco legal que soporta esta norma estd compuesto por las leyes y
decretos presidenciales presentados a continuacion:

1. El Decreto 1090-04, a través del cual se constituye la OPTIC
como dependencia directa del poder ejecutivo, en el cual se
establece lo siguiente:

e Articulo 3.- Seran funciones de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, disefiar,
proponer y definir las politicas, establecer los lineamientos
y elaborar las estrategias, planes de accion y programas para
promover, desarrollar y garantizar mayor acceso, conectividad
e implantacion de nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion, con el fin de fomentar su uso, como soporte
del crecimiento econdmico y competitividad hacia la sociedad
de la informacion, gestionando los proyectos conforme a
tales directrices; y que garanticen el acceso equitativo a los
mercados y al sector productivo como esfuerzo para la politica
de generacién de empleo, para mejorar la calidad de vida,
crear oportunidades de educacion, trabajo, justicia, cultura y
recreacion, y otros.

e Articulo 5- La Oficina Presidencial de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion serd responsable de la
formulacion de politicas y la implementacion del proceso de

i Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
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desarrollo e innovacion tecnologica para la transformacion y
modernizacion del Estado hacia la sociedad de la informacion,
promoviendo la integracion de nuevas tecnologias, su
compatibilidad, interoperabilidad” y estandarizacion en

materia de TIC.

e Articulo 7.- La Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion podra proponer politicas para
difundir y promover la generacion de una cultura de TIC en
el pais.

e Articulo 9.- La Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion debera velar, asistir y supervisar
en los aspectos y politicas relativas a la seguridad y privacidad
de la informacion digitalizada y electronica en el ambito del
sector publico.

2. La Ley No. 41-08, que crea la Secretaria de Funcién publica y
crea Secretaria de Estado de Administracién Publica.

e Articulo 7.- Se crea la Secretaria de Estado de Administracion
Pablica como 6rgano rector del empleo publico y de los
distintos sistemas y regimenes previstos por la presente ley, del
fortalecimiento institucional de la Administracion Publica,
del desarrollo del gobierno electronico y de los procesos de
evaluacién de la gestion institucional.

3. LaLey No. 107-13, sobre Derechos y Deberes de las personas en
sus relaciones con la Administracion Publica y de Procedimiento
Administrativo.

4. LaLeyNo. 200-04, la cual es la Ley General de Libre Acceso a la
Informacion Publica y establece la implementacién de la seccién
“Transparencia” en los portales del Gobierno Dominicano.

e Articulo 5.- Se dispone la informatizacion y la incorporacion

al sistema de comunicacion por Internet” o a cualquier

otro sistema similar que en el futuro se establezca, de todos

(1) Es la capacidad que tiene un sistema de informacion para intercambiar datos con otros sistemas
con la capacidad de procesarlos.

(2) Es una red mundial que conecta computadoras de todos los lugares del mundo para que los
usuarios puedan interactuar entre si sin importar el lugar.

viii T
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los organismos publicos centralizados y descentralizados del
Estado, incluyendo el Distrito Nacional y los municipios, con
la finalidad de garantizar a través de este, un acceso directo
del publico a la informacion del Estado. Todos los poderes y
organismos del Estado deberan instrumentar la publicacion
de sus respectivas “paginas web” a los siguientes fines:

o Difusiéon de informacion: Estructura, integrantes,

normativas de funcionamiento, proyectos, informes de
gestion, base de datos®.

° Centro de intercambio y atencién al cliente o usuario:
Consultas, quejas y sugerencias.

°  Tramites o transacciones bilaterales.
° La informacién a que hace referencia el parrafo anterior,

serd de libre acceso al publico sin necesidad de peticion
previa.

e Articulo 6.- La administracion publica, tanto centralizada

como descentralizada, como cualquier otro érgano o entidad
que ejerza funciones publicas o ejecute presupuesto publico,
y los demds entes y 6rganos mencionados en el Articulo 1
de esta ley, tienen obligacion de proveer la informacion
contenida en documentos escritos, fotografias, grabaciones,
soportes magnéticos o digitales o en cualquier otro formato y
que haya sido creada u obtenido por ella o que se encuentre
en su posesion y bajo su control.

e Articulo 11.- La informacion solicitada podrd ser entregada

en forma personal, por medio de teléfono, facsimile, correo

ordinario, certificado o también correo electronico™®

, O por
medio de formatos disponibles en la pagina de Internet que
al efecto haya preparado la administracion a la que hace

referencia el Articulo 1 de esta ley.

¢ Articulo 24.- Las entidades o personas que cumplen funciones

publicas o que administren recursos del Estado deberan
prever en sus presupuestos las sumas necesarias para hacer

(3) Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que guardan relacion entre ellos
para su uso posterior.

(4) Es un servicio de mensajeria en red que permite el intercambio de mensajes, a través de sistemas
de comunicacion electrénicos.

T
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publicaciones en los medios de comunicacion colectiva, con
amplia difusion nacional, de los proyectos de reglamentos y
actos de caracter general, a los que se ha hecho referencia en
el articulo anterior.

° Parrafo.- En los casos en que la entidad o persona
correspondiente cuente con un portal de Internet o con
una pagina en dicho medio de comunicacion, debera
prever la existencia de un lugar especifico en ese medio
para que los ciudadanos puedan obtener informacién
sobre los proyectos de reglamentacion, de regulacion de
servicios, de actos y comunicaciones de valor general, que
determinen de alguna manera la forma de proteccion de
los servicios y el acceso de las personas de la mencionada
entidad. Dicha informacién debera ser actual y explicativa
de su contenido, con un lenguaje entendible al ciudadano
comun.

°© Debe publicarse el contenido utilizando medios
tecnologicos que garanticen la autenticidad de la
informacion, tales como certificados digitales®.

5. El Decreto No. 130-05, que aprueba el reglamento de la Ley
General de Libre Acceso a la Informacion Publica.

6. La Ley No. 310-14, que regula él envi6 de correos electronicos
comerciales no solicitados (SPAM© ).

7. la Ley No. 172-13, sobre proteccion de datos de cardcter
personal.

8. La Ley No. 126-02, sobre Comercio Electrénico, Documentos
y Firma Digital”.
9. LaLeyNo. 53407, contra Crimenes y Delitos de Alta Tecnologia.

e Articulo 1- Objeto de la Ley. La presente ley tiene por objeto
la proteccion integral de los sistemas que utilicen tecnologias
de informacion y comunicacién y su contenido, asi como la

(5) Es un fichero generado por un organismo certificador de firmas digitales, que le permite a un
organismo o empresa confirmar la identidad de una persona fisica en internet, en el caso de la
republica dominicana dicha entidad debe estar avalada por INDOTEL).

(6) También conocido como correo basura, se caracterizan por correos electrénicos que son enviados
por fuentes no conocidas, con la finalidad de promover algiin producto o servicio.

(7) Es un mecanismo criptogrdfico que permite al receptor autenticar el mensaje recibido por el
emisor, confirmando asi la integridad de la informacién.
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prevencion y sancion de los delitos cometidos contra estos o
cualquiera de sus componentes® o los cometidos mediante
el uso de dichas tecnologias en perjuicio de personas fisica o
morales, en los términos previstos en esta ley. La integridad de
los sistemas de informacion y sus componentes, la informacion
o los datos, que se almacenan o transmiten a través de estos,
las transacciones y acuerdos comerciales o de cualquiera otra
indole que se llevan a cabo por su medio y la confidencialidad
de estos, son todos bienes juridicos protegidos.

10. La Ley No. 42-2000, sobre Discapacidad en la Republica

Dominicana.

 Articulo 7.- El Estado proveera de la tecnologia adecuada a los
centros educativos para la capacitacion e informacion de las
personas con discapacidad.

e Articulo 47.- El organismo rector abogara para que los medios
de comunicacion masiva presenten una imagen comprensiva
y exacta de las personas con discapacidad. Asimismo, velara
porque estos medios cumplan con las normas éticas y de
estilo correspondiente.

11. El Decreto No. 229-07, el cual es el instructivo de aplicacion
de Gobierno Electronico contentivo de las pautas generales
para el desarrollo de la Estrategia de Gobierno Electronico en la
Republica Dominicana.

12. ElDecreto No. 709-07, sobre las normas y estandares elaboradas
por la OPTIC.

e Articulo 1.- Se instruye a toda administracién publica del Estado
Dominicano a cumplir con las normas y los estandares tecnoldgicos
para: (i) el desarrollo de portales gubernamentales, (ii) conectividad
interinstitucional, (iii) interoperabilidad tecnoldgica, (iv) de
seguridad, auditoria e integridad electrénica, (v) digitalizacion de
documentos; asi como cualquier otra normativa que sea redactada,
aprobaday coordinada por la Oficina Presidencial de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion (OPTIC), en materia de tecnologia
de la informacion y la comunicacion (TIC) y Gobierno Electronico.

(8) Referido a la web, son aplicaciones que componen un manejador de contenidos, estos agregan
funcionalidades especificas como eventos, galeria de fotos, entre otros.

A .
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13. ElDecreto No. 694-09, que establece el Sistema 311 de Atencion
Ciudadana como medio principal de comunicacién para la
recepcion y canalizacion de denuncias, quejas y reclamaciones.

e Articulo 5.- Se instruye a todas las instituciones del sector

publico a incluir un enlace” en su portal web hacia el portal
www.311.gob.do.

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los i

Servicios Publicos del Estado Dominicano.



La norma sobre la Prestacién y Automatizacion de los Servicios Publicos
del Estado Dominicano tiene como propodsito la normalizacién y
homogenizacion de todos los servicios del Estado Dominicano,
estableciendo directrices de control para este objetivo, las cuales se
establecen en cada capitulo de esta normativa.

El primer capitulo sobre la prestacion y automatizacion de los servicios
publicos del Estado Dominicano pretende garantizar la eficiente gestion
de los servicios y en el mismo se establecen las directrices para asegurar
la calidad y los diferentes niveles que se deben establecer. Ademas, en
este capitulo se especifican los diferentes tipos de servicios que pueden
ser brindados al ciudadano.

En el capitulo III, se establece todo lo referente a las pautas para
normalizar los canales de atencidn ciudadana, como es la atencién en
linea, donde se indica como deben estar plasmados los servicios de cara
al ciudadano en la web"? y como debe garantizarse la disponibilidad de
los mismos; la atencion teleféonica donde se plantea como debe ser la
interaccion con el ciudadano por medio de los sistemas de voz interactiva
y servicio al cliente; y la atencion presencial donde se presentan las
politicas y procedimientos para prestar servicios al ciudadano.

El capitulo IV sobre interoperabilidad, se indican las directrices que
deben seguir los organismos, a fin de lograr interoperar con otros,
permitiendo asi el intercambio de informacion de una manera efectiva,
con el objetivo de agilizar los procesos de los servicios que realizan
dichos organismos, reduciendo costos y evitando que el ciudadano
suministre informacién que el Estado posee. En este capitulo se
presentan 3 dimensiones de la interoperabilidad, esenciales para que
esta sea posible, las cuales son al interoperabilidad organizacional,

i Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los

Servicios Publicos del Estado Dominicano.
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semdantica y técnica.

El capitulo V sobre automatizacion de los servicios tiene como
objetivo hacer m4s eficiente la gestion de los procesos operativos de los
organismo del Estado Dominicano, estableciendo las directrices sobre
firmas digitales, pago electrénico, sistemas de gestion de relaciones con
el cliente (CRM por sus siglas en inglés) y sistemas de planificacion de
recursos empresariales (ERP por sus siglas en inglés), procurando como
buena practica la optimizacion de sus recursos tecnologicos.

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los M
Servicios Publicos del Estado Dominicano. lkjl\‘
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NORMA SOBRE LA PRESTACION Y
AUTOMATIZACION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS DEL ESTADO DOMINICANO

Esta norma indica las directrices y recomendaciones que debe seguir
cada organismo del Gobierno Dominicano tanto para la elaboracion,
prestacion y gestion de sus servicios, asi como la implementacion de
servicios transaccionales.

Con estas directrices y recomendaciones se pretende modernizar y hacer
mas eficientes los servicios publicos ofrecidos a través de los distintos
medios de atencion ciudadana existentes.

SECCION 1.01 ALCANCE

Las directrices de esta norma deben ser aplicadas por todos los
organismos pertenecientes al Poder Ejecutivo, ya sean centralizados,
descentralizados, municipios o embajadas, consulados y misiones en el
extranjero que ofrezcan o planeen ofrecer servicios tanto presenciales
como electrénicos.

Entre los organismos centralizados se encuentran los ministerios y
sus dependencias, asi como los organismos con nivel de ministerios,
vice ministerios, organismos adscritos a la Presidencia de la Republica,
consejos y organismos asesores, direcciones generales, oficinas
nacionales, procuradurias fiscales, escuelas publicas, hospitales pablicos,
bibliotecas, museos y gobiernos locales.

Entre los organismos descentralizados se encuentran las instituciones
financieras y las no financieras, organismos reguladores, instituciones
de la seguridad social y empresas publicas.

Servicios Publicos del Estado Dominicano.

i Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
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Los organismos pertenecientes al Poder Legislativo, y al Poder Judicial,
asi como aquellos organismos que entran dentro de la clasificacién
de “Organismos Especiales”, segtin el Ministerio de Administracién
Publica (MAP), también pueden implementar los estandares indicados
en esta norma como un modelo de buenas précticas.

SECCION 1.02 REFERENCIAS NORMATIVAS

Para la elaboracion de los lineamientos sobre el contenido de la carta
compromiso se tomoé como base la Guia Para el Desarrollo de la Cartas
Compromiso al Ciudadano del Ministerio de Administracion Publica.
Para el contenido sobre el catdlogo de servicios!! y niveles de servicio se

utilizo el manual de buenas practicas ITIL en su version No. 3.

La NORTIC A5 hace referencia a la norma para la interoperabilidad
entre los organismos del Gobierno Dominicano (NORTIC A4),
publicada el 10 de junio de 2014, la cual fue tomada como base para la
redaccion del capitulo sobre interoperabilidad.

SECCION 1.03 TERMINOS Y DEFINICIONES

Para fines de esta norma el término “servicio publico” sera sustituido
solo por la palabra “servicio”.

El término “Intraorganizacional”, hace referencia a cualquier actividad
que se realiza dentro del organismo. Por otro lado, el término
“Interorganizacional” hace referencia a cualquier actividad que se realiza
en conjunto con otros organismos.

SECCION 1.04 CONCEPTOS GENERALES

Para lograr ofrecer los servicios publicos debe tenerse claro el concepto
de servicios publicos y el alcance de los mismos. Debido a esto, en esta
normativa hemos tomado en cuenta cuatro (4) conceptos claves para
facilitar la aplicacion de esta norma:

e Servicios.

e Servicios publicos.

e Servicios en linea.

¢ Servicios transaccionales.

(11) Es un listado de todos los servicios activos de un organismo. Este catdlogo contiene todas las
informaciones necesarias para el cliente sobre dichos servicios.
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Sub-seccién 1.04.1 Servicios

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades que pretenden
responder a las necesidades de uno o mds usuarios.

Atendiendo a su naturaleza y caracteristicas, los servicios pueden
clasificarse de diferentes formas, asi que segiin quién brinde el servicio
puede ser un servicio publico o un servicio privado.

Mientras que segin a quién estén dirigidos pueden ser: servicios de
gobiernos a gobierno, de gobierno a ciudadanos, de gobierno al sector
privado y de gobierno a los empleados.

Sub-seccion 1.04.2 Servicios publicos

Se entiende por servicio ptiblico una actividad o conjunto de actividades
exclusivas de los organismos del Estado, los cuales estan organizados
conforme a disposiciones legales y reglamentarias vigentes, con el
objetivo de satisfacer de forma regular o continua a las necesidades
de caricter colectivo de los ciudadanos, el sector privado y el mismo

Estado.
Todo servicio publico debe poseer las cualidades siguientes:

¢ Consistencia, ser permanente, lo que permite que el servicio
sea ofrecido en el mismo nivel, de forma constante y continua
a lo largo del tiempo.

e Agradable, el prestador de servicios publicos debera ser
afable de manera que los clientes se sientan cémodos al
recibir el servicio.

» Eficaz, deben ofrecer siempre soluciones y respuestas
efectivas a las necesidades de los usuarios.

¢ Flexible, deben dar atencién personalizadas a los usuarios.

» Diligente, deben ofrecer celeridad en la atencion,
reconociendo que el tiempo de los usuarios es tan valioso
como el tiempo del organismo que lo ofrece.

Sub-secciéon 1.04.3 Servicios en linea

Son los servicios ofrecidos a través de Internet o por aplicaciones
moviles que permiten hacer consultas, solicitudes y gestiones de forma
facil y sin importar el lugar y la hora.
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Sub-secciéon 1.04.4 Servicios transaccionales

Es un servicio electrénico que permite realizar una transaccion o tramite
completo entre el usuario de un servicio y el proveedor del mismo.

SECCION 1.05 GESTION DESERVICIOS
Sub-secciéon 1.05.1 Directrices Generales sobre Gestion de
Servicios

(a) Los organismos que ofrecen servicios al ciudadano deben seguir
los siguientes pasos:

(i) Deben reducir el tramite que puede convertirse en un
obstaculo puramente burocritico que entorpezca o retarde
la entrega eficiente de los servicios al ciudadano.

(ii)  Ofrecer servicios bajo el marco de la legalidad.

(iii)  Ofrecer servicios a los ciudadanos, sector publico o privado
desde un punto de vista imparcial.

(iv)  El personal del organismo involucrado en la prestaciéon de
los servicios debe asesorar a los solicitantes de los servicios
en todo momento, sea que este realice el servicio en linea
o presencial.

(v)  Los servicios ofrecidos por los organismos deben poseer
una documentacién sobre los procesos involucrados en la
entrega de los mismos.

(vi)  Los servicios deben seguir los procedimientos previamente
establecidos para la entrega de los mismos.

(vii)  Debe existir un mecanismo que permita que los servicios
sean evaluados por parte de los consumidores finales.

(viii) Los organismos deben publicar periddicamente los
resultados de las evaluaciones realizadas a los servicios.

(ix) Debe existir mecanismos que permitan la mejora continua
de los servicios.
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(xi)

(xii)

(xiii)

(xiv)

Deben existir protocolos de atencion especial para los
ciudadanos con discapacidad o condiciones especiales.

El organismo deben prestar y garantizar servicios que
cumplan con los niveles de servicios expuestos en los
SLA, en caso de que aplique, o lo estipulado en Ia carta
compromiso.

Deben habilitarse espacios idoneos para la atencion de los
ciudadanos que solicitan servicios o informacién sobre los
mismos.

En el caso de servicios transaccionales deben utilizarse
herramientas de monitoreo y evaluacién para mitigar el
riesgo de transacciones fraudulentas. Ver seccion 5.02 sobre
pago electronico.

Cuando se utilicen canales electronicos para la prestacion
de servicios deben emplearse mecanismos de autenticacion;
asi como la instalacion de certificados digitales de servidor
seguro que permitan garantizar la autenticidad del portal
web.

(b) El organismo debe respetar y proteger la integridad vy
confidencialidad de los datos personales suministrados por los
ciudadanos. Para la proteccion de estos datos deben seguirse los
siguientes pasos:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Los datos personales de los usuarios de los servicios deben
ser almacenados de forma tal que los propietarios de dicha
informacion tengan acceso a las mismas.

Debe informarse a los ciudadanos la finalidad con la cual
serdn utilizados sus datos personales.

La informacion recolectada para fines de ofrecer un servicio
Uunicamente debe utilizarse para los fines especificados.

La base de datos donde se salvaguarde la informacion
personal de los ciudadanos debe contar con mecanismos
que permitan asegurar su disponibilidad, integridad y
confidencialidad.
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(v)  Debe garantizarse al titular o propietario de la informacion
poder acceder a la accion de habeas data.

(vi)  Debe existir un manual de procedimientos que explique el
correcto tratamiento de la informacion personal obtenida
con fines de ofrecer algun servicio.

SECCION 1.06 NIVELES DE SERVICIO

(a) Cada organismo gubernamental debe establecer los Acuerdos de
Niveles de Servicio (SLA, por sus siglas en inglés) necesarios con
los clientes y proveedores para ofrecer los servicios, siempre que
estos lo requieran.

(b)Los SLA deben contener como minimo las siguientes informaciones:

(1) Descripcion del servicio: Donde se especifique de manera
detallada todos los aspectos del servicio brindado.

(i) Revision y vigencia: Donde se establece el tiempo durante el
cual es valido el SLA y el procedimiento de revision establecido.

(iii) Objetivo del servicio: Finalidad que se desea alcanzar con el
servicio brindado.

(iv) Politicas: Especificacion de las politicas que regulan el servicio

brindado.

(v) Monitoreo del SLA: Especificacion de cada qué tiempo se
estara monitoreando el servicio.

(vi) Contactos: Informaciones de contactos del cliente y del
representante del departamento de TIC.

(i) Quejas y reclamaciones: Informaciones de contactos en donde el
cliente pueda comunicarse en caso de incumplimiento del SLA.

(viii) Reporte de incidentes: Informaciones de contactos en donde el
usuario se comunique en caso de averias en el servicio.

(ix) Tiempo de respuesta: Especificacion del tiempo de respuesta
segun la prioridad del incidente.
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SECCION 1.07 CALIDAD DE LOS SERVICIOS

(a)

(b)

(c)

(d)

(e)

(f)

(2

(h)

(i)

Debe preverse cualquier aumento en la demanda de los servicios
para de esta forma suplir dicha necesidad de servicio con igual
nivel de satisfaccion a los ciudadanos.

Debe garantizarse la igualdad y homogeneidad en la prestacion de
los servicios.

Debe informarsele al usuario sobre los cambios que se realicen al
servicio.

Los servicios deben ser de facil acceso por parte de los ciudadanos.

Debe informarseles a los ciudadanos todo lo referente al servicio
y lo que resulte de la prestacion del mismo en un lenguaje
compresible.

El el caso de servicios presenciales, estos deben ofrecerse en lugares
adecuados para la prestacion de los mismos.

Los organismos deben ofrecer una atencion personalizada a los
ciudadanos.

Debe existir un sistema de monitoreo de los servicios en cada uno
de los canales de atencion.

Los organismos de la Administracion Publica deben realizar
encuestas periodicas para medir la satisfaccion de los ciudadanos
respecto a los servicios ofrecidos.

A






PREPARACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

En el siguiente capitulo se aborda la manera en que se estructuran, crean
y mantienen los servicios ofrecidos por los organismos gubernamentales,
con el objetivo de que los mismos sean brindados al ciudadano y a los
demss organismos en rol de clientes, de una forma constante y eficiente.

SECCION 2.01 PREPARACION DEL SERVICIO

Para mejorar los servicios publicos brindados, los organismos
gubernamentales deben conformar sus servicios tomando en cuenta
aspectos como el nombre que tendrd el servicio, medidas a tomar en
caso de fallas y las responsabilidades del mismo para con el ciudadano.

Sub-seccion 2.01.1 Composicion del nombre

(a) El nombre del servicio debe crearse tomando en cuenta los
siguientes criterios:

* Facil de recordar; que esté relacionado directamente con
lo que se brindard, de modo que el nombre sea como un
sinonimo del servicio mismo.

* Sencillo; evitar que los nombre sean largos y dificiles de
pronunciar.

* Singularidad; asegurarse que el nombre del servicio no sea
el mismo que se ofrece en algiin otro organismo, de manera
que no se presenten confusiones.

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
Servicios Publicos del Estado Dominicano.




IS D) D) gy DY/
B s;’//'(»’/{/(‘//(f/’r,l dela ffﬁ (/)///ﬁ//m _,(;%(IIIIIIII(‘(IIIII

Sub-seccion 2.01.2 Catalogo de servicios

(a) El organismo debe elaborar el catilogo de servicio cumpliendo
con las siguientes directrices:

(i) Los servicios deben agruparse y categorizarse en familias
principales de servicio.

(ii) El catalogo de servicio debe estar escrito en un lenguaje
simple, evitando los tecnicismos siempre que sea posible.

(iii) Debe contener solo los servicios que estén activos e interesen
al cliente, evitando aquellos que no se ofrezcan actualmente o
aquellos que se ofreceran en un futuro.

(iv) Cada servicio debe contener los siguientes datos:

Nombre y descripcion del servicio.
Departamento propietario del servicio.
Cliente del servicio.

Otras partes implicadas (proveedores, organismos, entre
otros), cuando aplique.

Fechas de version y revision.

Acuerdos de Niveles de Servicios'? (SLA, por sus siglas en
inglés), cumpliendo con lo especificado en la sub-seccion

2.03.2 Sobre los Niveles de servicios de la NORTIC

A1:2014, en caso de que el servicio lo necesite.

Condiciones de prestacion del servicio, requisitos para
que se pueda brindar el servicio.

Precio, en caso de que se requiera de algiin pago, de lo
contrario debe especificarse que es gratuito.

Cambios y excepciones para la prestacion del servicio.

(12) Es un documento que plasma los acuerdos entre un proveedor de servicio y el cliente, en donde
se estipulan los requisitos y pardmetros que el proveedor se compromete a cumplir para mantener
unos niveles de calidad de servicio.
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(b) El catilogo de servicio debe estar disponible para todos los
miembros de la mesa de servicio y a quienes el organismo considere
necesario.

(c) Debe elaborarse un plan para el mantenimiento y actualizacion
del catilogo de servicios. Este plan debe incluir:

a)

b)

c)

d)

Planificacion de actualizaciones para el catalogo:
Preparar un plan que contenga el como, y cuando se realizaran
las actualizaciones.

Planificacion de revisiones periddicas: Cada qué tiempo
se realizardn las revisiones al catdlogo de servicios.

Protocolos para aprobaciéon de cambios: Quién y como se
aprobaran los cambios realizados al catilogo.

Politicas para la medicién y monitoreo del catilogo de
servicio: Con el objetivo de medir el rendimiento de este, la
calidad en los servicios ofertados y la eficiencia de los procesos
establecidos.

i) La unidad de administraciéon del servicio de TIC debe
tener un personal que asuma la funcion de la ejecucion
del plan para el mantenimiento y actualizacion del
catalogo de servicio.

Sub-seccion 2.01.3 Disponibilidad y continuidad del servicio

(a) El organismo debe realizar un plan de gestién de la disponibilidad
del servicio, tomando en cuenta los siguientes puntos:

(i)

Establecer una estrategia de Gestion de la Disponibilidad del
Servicio, y en la misma especificar:

¢ Documentacion de los recursos necesarios para mantener
el servicio en linea.

¢ Descripcion del sobre uso del servicio por parte del cliente.

¢ Informe del rendimiento y disponibilidad del servicio.

25



IS D) D) gy
B s;’//'(»’/{/(‘//(f/’r,l dela ffﬁ (/)///ﬁ//m _CJ(IIIIHII(‘(I//(I

(ii) El organismo debe elaborar encuestas de satisfaccién al
ciudadano, en la cual se pueda medir la calidad y disponibilidad
del servicio brindado.

a) Las encuestas deben elaborarse en base a los siguientes
criterios:

b) El departamento encargado debe definir el niumero de
encuestas a realizar por servicio brindado.

c) El resultado que arroje debe ser en base a datos de
numeros, respuestas de afirmacion/negacion o alguna
respuesta especifica.

i) Deben ser sencillas y con un lenguaje comprensible.
ii) Deben contestarse de manera directa.
iii) No deben estar sujetas a prejuicios.

d) Las encuestas deben realizarse por cualquiera de las vias
de comunicacion, ya sea web o presencial, siempre y
cuando se obtenga una documentacién de los resultados
de las mismas.

(b) El organismo debe realizar una gestion de la continuidad del
servicio, tomando en cuenta los siguientes puntos:

(i) Identificar las dependencias del servicio, realizando una:

a) Identificacion y priorizacion de los servicios esenciales de
la organizacion.

b) Identificacion de las funciones principales en que se
basan los servicios.

¢) Priorizar una lista de las acciones principales a realizar en
caso de alguna falla o interrupcion.

(ii) Identificar los recursos necesarios para garantizar la
continuidad del servicio, tomando en cuenta:

¢ La identificacién y documentacion de las dependencias
que tiene el servicio, ya sea interna o externa.
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e Laidentificacion y documentacion del personal a cargo de
brindar el servicio, asi como sus roles.

e Aseguramiento de los registros y las bases de datos,
generados por el servicio.

(iii) Realizar un plan para la continuidad del servicio, en el cual se
especifique lo siguiente:

e Una descripcion del personal a cargo de llevar y mantener
el plan de continuidad del servicio.

¢ Lista de los mecanismos de comunicacién necesarios para
ejecutar el plan.

e Lista de los impedimentos como las amenazas vy
vulnerabilidades que podrian afectar la prestacion de los
servicios.

e Lista de las personas que se encargan de brindar el servicio,
especificando sus roles y funciones.

Apartado 2.01.3.1 Centro de Datos Oficial del Estado

(@) Como medida de prevencién y salvaguardar la informacion
generadas por los servicios ofrecidos, los organismos
gubernamentales deben tener alojados copia de sus datos en el
Centro de Datos Oficial del Estado Dominicano, cumpliendo con

lo especificado en la seccion 4.03 de la NORTIC A1:2014,
sobre servicios en la nube y seguir los siguientes procesos:

¢ Realizar el levantamiento de las informaciones que desean
alojar en el Centro de Datos.

¢ Realizar la debida solicitud a la OPTIC para la inclusion en
el servicio.

e Seguir los procesos establecidos por el personal responsable
encargado de llevar a cabo el alojamiento de los datos.



IS D) D) gy DY/
B s,’//'(»’/{/(‘//(f/’r,l dela fﬁ(/)ﬂ/ﬁ/{m _CJ(IIIIHII(‘(I//(I

Sub-secciéon 2.01.4 Metadatos

(a) Debe organizarse, clasificarse y relacionarse la informacion
reutilizable relacionada con los servicios, en funcién de

metadatos

(13)

(b) La estructura de los metadatos se definira mediante el Vocabulario

pa
se

ra Catédlogo de Datos™ (DCAT, por sus siglas en inglés), como
especifica en la NORTIC A3:2014 sobre Publicacion de

Datos Abiertos del Gobierno Dominicano.

(c) Cada conjunto de datos debe ofrecer los metadatos siguientes:

(i)
(i)

(iii)

(iv)

w)

(vi)

(vii)

(13) Son

Titulo; el cual define el nombre del conjunto de datos.

Descripcion; donde se explica de forma breve de que trata el
contenido del conjunto de datos.

Organismo; el cual contiene el nombre del organismo
gubernamental.

Licencia; donde se especifica el tipo de derecho de uso, copia,
distribucion o modificacion de la informacion publicada.

Categoria; indicando con cudl de las categorias
determinadas en la seccion 3.01.a, sobre la categorizacion

de la informacion reutilizable de la NORTIC A3:2014, se

relaciona el conjunto de datos.

Sub-categoria; este es otro nivel de especificacion del
conjunto de datos para delimitar mucho mas su naturaleza
informativa. Para este caso, se utilizaran las sub-categorias

determinadas en la seccion 4.03.ii. de la NORTIC A3:2014.

Fecha de publicacion; especificando la fecha de publicacion
del conjunto de datos y la hora, la cual debe estar basada
en el sistema horario de 24 horas. Este metadato debe estar

expresado de la forma siguiente: AAA-MM-DD hh:mm:ss.

un conjunto de informacién que describe las caracteristicas de otra informacién. Es “datos

sobre datos”.
(14) Es un estandar definido por el Consorcio World Wide Web (W3C) y disefiado para facilitar la
interoperabilidad entre catdlogos de datos publicados en la Web.
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(viii) Fecha de actualizacion; especificando la fecha de la ultima
modificacion del conjunto de datos y la hora, acatindose a la
directriz de la seccion 4.04.c.vii, sobre los Metadatos de

la NORTIC A3:2014.

(ix) Recurso; aludiendo a todos los contenidos o diferentes
formatos comprendidos en el conjunto de datos.

(x) Palabras claves; indicando los términos y separados por
coma (,) que logren describir el conjunto de datos.

(xi) Cobertura geografica; especificando el municipio, la
provincia, la region y el pais.

Sub-seccion 2.01.5 Carta compromiso

(a) Todo organismo gubernamental que ofrezca servicios debe contar
con una carta compromiso, y en la misma indicar los servicios que
esta en disposicion de brindar al ciudadano y otros organismos del
Estado Dominicano.

(b) La carta compromiso debe contener como minimo los siguientes
criterios:

(i)  Una relacién de los servicios que se ofrecen, organizados por
servicios al ciudadano y servicios intraorganizacionales, y que
los mismos contengan la siguientes informaciones:

¢ Nombre del servicio.

¢ Descripcion del servicio.

¢ Informacién y/o documentos requeridos al ciudadano.
¢ Area responsable de brindar el servicio.

(ii) Derechos y deberes de los ciudadanos u otros organismos en
relacion al servicio brindado.

(iii) Vias de comunicacion por las cuales el ciudadano o el organismo
pueda tener comunicacion con el proveedor del servicio.






CANALES DE ATENCION CIUDADANA

En este capitulo se establecen las directrices para la correcta prestaciéon
de servicios al ciudadano por medio de las diferentes vias como son los
canales en atencién en linea, canales de atencidn telefonica y canales de
atencion presencial.

SECCION 3.01 ATENCION EN LINEA

(a) Los organismos gubernamentales deben tener todos sus servicios
en sus medios web”” disponibles para los ciudadanos.

(i) Todos los servicios disponibles en los medios web de los
organismos gubernamentales deben tener las siguientes
informaciones disponibles:

e Nombre formal.

¢ Nombre informal.

e Descripcion del servicio.

¢ A quien va dirigido el servicio.

¢ Departamento que ofrece el servicio.

e Contactos de departamento que ofrece el servicio
(Teléfono, fax, correo electrénico institucional).

¢ Requerimientos del servicio.

Servicios Publicos del Estado Dominicano.
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¢ Procedimientos del servicio.

¢ Horario de prestacion del servicio.
¢ Costo del servicio.

e Tiempo de realizacion del servicio.

e Acceso al servicio en caso de tener una plataforma para la
prestacion del mismo.

¢ Otras vias de solicitud del servicio.

¢ Informacién adicional sobre el servicio.

(b) Los organismos gubernamentales deben tener politicas para la
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prestacion de servicios en linea.

(i) Los organismos gubernamentales deben establecer una
periodicidad de revision de los servicios en linea y validar las
informaciones de los mismos.

(ii) En caso de que el ciudadano se encuentre en un formulario
para algin proceso de solicitud de servicio, y este necesite
colocar sus datos personales, el organismo gubernamental
debe proteger los datos del ciudadano.

(iii) El organismo gubernamental debe informar al ciudadano lo
siguiente al terminar su solicitud de servicio:

a) Numero de solicitud de servicio asignado.
b) Tiempo de entrega o resultado del servicio.
c) Vias por las que se estara siendo contactado.

d) Vias por las que el usuario puede contactarse para
informarse sobre su solicitud.

i) Dentro de las vias de comunicacion para el usuario obtener
informacion sobre la solicitud del servicio, debe incluirse un
contacto de escalamiento en caso de que la solicitud supere
la cantidad de dias previamente establecidos, incluyendo las
siguientes informaciones:
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(iv)

%

(vi)

(vii)

e) Nombre.

) Apellido.

g) Cargo.

h) Teléfono.

i) Extension (si aplica).
j) Correo institucional.

k) Cualquier otra informacion que sea de interés al
ciudadano sobre la solicitud del servicio.

Los organismos gubernamentales no deben fomentar el uso de
papel por parte del ciudadano en caso de requerir la presencia
del mismo para brindar el servicio solicitado.

Los servicios ofrecidos en linea por los organismos
gubernamentales deben ser anti-tramite.

Los servicios deben estar disponibles en linea 24/7, los 365
dias del afio.

Los organismos gubernamentales deben mantener un lenguaje
simple y llano sobre las informaciones de los servicios en linea.

(c) Los organismos deben tener un sistema de métricas para medir la
satisfaccion del ciudadano al momento de brindarle un servicio en

linea.

(i)

Dentro de las métricas deben tomarse en cuenta lo siguiente:

a) Nombre del servicio.
b) Tiempo de realizacién del servicio.

¢) Departamento encargado de brindar el servicio.
d) Fecha de solicitud del servicio.
e) Fecha de cierre de solicitud del servicio.

f) Servicios atendidos por afio y mes.
g) Servicios completados por afio y mes.

h) Servicios no completados por alo y mes.

i) Valoracion del servicio por el ciudadano.
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(d) Los servicios en linea brindados por los organismos
gubernamentales deben ser accesibles y usables.

(i) Los servicios ofrecidos en linea deben ser visualizados por los
ciudadanos en cualquier dispositivo.

(ii) Los servicios ofrecidos en linea deben tener la capacidad de
ser accedidos por personas con discapacidad.

Sub-Seccién 3.01.1. Directrices sobre las notificaciones a los
usuarios

(a) Los organismos gubernamentales deben notificar al ciudadano
sobre actualizaciones o cambios en las solicitudes de los servicios.

(i) El organismo debe mantener al usuario informado sobre el
estado de su solicitud de servicio por medio de cualquiera de
las siguientes vias:

¢ Correo electronico.
e Sistema de seguimiento de caso.
¢ Via telefonica.

e Servicio de mensajes simples (SMS, por sus siglas en

inglés). 1

¢ Cualquier otro medio considerado por el organismo.

(b) Los organismos gubernamentales no deben utilizar los correos
pertenecientes a los ciudadanos para enviar correos spam con
noticias, publicidades, eventos, entre otros.

Sub-Seccién 3.01.2. Creacion de formularios procesos o
transacciones

(a) Los organismos gubernamentales deben tomar en cuenta las
siguientes directrices para la creacion de formularios de servicios
en linea:

(16) Es un servicio de telefonia méwil para el envio de mensajes cortos.
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(i) Los nombres de los campos deben ser claros y puntuales.

(i) Los formularios deben tener validaciones de la clase de
informacion que solicitan.

(iii) El estilo grafico de los formularios deben estar acorde al estilo
grafico del medio web donde estan alojados.

(iv) Los formularios deben ser usables y accesibles.

a) Los formularios deben ser completamente funcionales
en cualquier dispositivo, siendo estas computadoras de
escritorio, tabletas o celulares inteligentes.

b) Los campos de los formularios deben utilizar el tag ' longdesc
para describir con mas detalles el proposito del campo
que el organismo requiere.

c) Elformulario debe ser perfectamente visible sin necesidad

de utilizar una hoja de estilo™®.

d) Los formularios no deben utilizar imagenes en sustitucion
de texto.

e) Los nombres y descripciones de los campos de los
formularios deben estar disponibles en audio y/o otros
formatos que puedan ser leidos por programas para
personas discapacitadas.

(v) La tipografia utilizada por el formulario debe ser la misma
utilizada por el medio web donde este resida.

(vi) Los formularios deben tener notificaciones de los siguientes
tipos antes del envio de la informacion al organismo:

a) Notificacion de campos completados correctamente.

b) Notificacion de campos completados incorrectamente.

(17) Es una etiqueta o palabras clave para enriquecer los atributos de un dato especifico.
(18) Son archivos con cédigos en cascada que le indican al portal web cémo debe verse en sentidos
grdficos y visuales.

OPTIC
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c) Alertas que sean de interés al ciudadano.

(19)

(vii) Los formularios deben tener globos de ayuda”” para los

campos que lo requieran.

(viii) Los formulario deben presentar las informaciones establecidas
en el apartado 3.01.1.b.iii luego de este ser completado por
el ciudadano.

(ix) Los formularios deben utilizar los campos correctos
dependiendo el tipo de informacién requerida por el
organismo para brindar el servicio en linea, a continuacion
los diferentes campos y sus usos:

a) Botones radio: También conocidos como Radio
buttons, deben ser utilizados para respuestas sencillas.

b) Campos de cotejo: También conocidos como Check box,
deben ser utilizados para seleccionar multiples respuestas.

¢) Menus desplegables: También conocidos como Dropdown
menus, deben ser utilizados en sustitucion del boton radio
cuando se disponen de muchas respuestas. Ejemplo:
Seleccione su pais de origen.

d) Campos de texto: También conocidos como textbox,
deben ser utilizados para respuestas personalizadas vy
particulares del ciudadano. Ejemplo: Escriba su nombre.

(x) Los formularios deben utilizar marcadores de posicion,
también conocidos como placeholders, para dar una idea mas
clara al ciudadano de lo que requiere el organismo para poder
brindar el servicio.

(xi) Los formularios deben diferenciar los campos obligatorios de
los opcionales.

(xii) Los formularios deben utilizar mascaras para campos que
requieran contrasefas.

(19) Son elementos que brindan informacion relevante de ayuda al usuario sobre un contenido,
interfaz o aplicacién en especifico.
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(xiii) Los formularios que excedan los 800px de alto, deben ser
divididos por pasos y notificar al ciudadano la cantidad de
pasos totales, los pasos restantes y el paso actual donde se
encuentra.

(xiv) Los formularios no deben tener deshabilitada la funcion de
autocompletado.

Sub-Seccién 3.01.3. Integracion al Portal del Estado
Dominicano www.gob.do

(a) Los organismos gubernamentales deben estar integrados al Portal
del Estado Dominicano (www.gob.do).

(i) Todos los servicios del organismo deben estar cargados y
actualizados en el Portal del Estado Dominicano.

¢ Todas las informaciones sobre el organismo que residan en
el Portal del Estado Dominicano deben ser revisadas por
un tiempo prudente establecido por el organismo, para
garantizar que la informacién sobre los servicios y demas
contenidos estén actualizados al dia.

(ii)) Los organismos gubernamentales deben subministrar las siguientes
informaciones a la OPTIC, organismo gubernamental encargado
del Portal del Estado Dominicano, como sigue:

* ;A quién va dirigido el servicio?

¢ Resultado del servicio.

e Duracion del servicio.

¢ Requerimientos del servicio.

¢ Documentos requeridos para adquirir el servicio.
¢ Procedimiento para adquirir el servicio.

¢ Costo del servicio.

e Tiempo de entrega del resultado del servicio.

¢ Horario del servicio.

¢ Enlace para tramitar el servicio en linea (si aplica).

¢ Cualquier otra informacion de interés al usuario.
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Sub-Seccién 3.01.4. Redes sociales

(@) Los organismos gubernamentales deben utilizar las redes sociales
como canales de difusion de sus servicios llevando a cabalidad las
directrices establecidas a continuacion:

(i) Los organismos gubernamentales deben cumplir las
directrices establecidas en la Norma para la gestion de las
redes sociales en los organismos gubernamentales (NORTIC
E1:2014) o en su defecto, estar certificados en la misma. A
continuacion algunas directrices a tomar en cuenta:

i) El nombre de usuario del organismo debe ser el mismo
en todas las redes sociales.

ii) El nombre de usuario que debe utilizarse es la sigla
del organismo, o en su defecto, el nombre por el que
sea mas popularmente conocido, seguido de la palabra

“RD” .

iii)La imagen de perfil de todas las redes sociales de
los organismos gubernamentales deben tener Ia
identidad pais como se especifica en el Capitulo IIL
Personalizacion y configuracion de los medios sociales
de la Norma para la gestién de las redes sociales en los
organismos gubernamentales (NORTIC E1:2014).

iv) El organismo debe tener un Area de gestion de los
medios sociales como se especifica en el Capitulo IL
Levantamiento del area de gestion de medios sociales
de la Norma para la gestion de las redes sociales en los
organismos gubernamentales NORTIC E1:2014).

(b) Los organismos gubernamentales deben tener programadas
publicaciones semanales de difusiéon de sus servicios al
ciudadano.

(¢)  El moderador de medios sociales del organismo gubernamental
debe estar al tanto de los servicios ofrecidos por su entidad y
estar capacitado para poder responder cualquier pregunta de los
ciudadanos.

(d) Las cuentas de las redes sociales de los organismos
gubernamentales deben estar verificadas.
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Sub-Seccién 3.01.5. Chat

(a) Los organismos gubernamentales que dispongan de un sistema
de chat para ofrecer sus servicios al ciudadano deben tomar en
cuenta lo siguiente:

(i) El sistema de chat debe tener un formulario requiriendo las
siguientes informaciones antes de la prestacion del servicio:

¢ Nombre.
¢ Apellido.
¢ Correo electrénico:

i) A este correo debe ser enviado una copia de toda la
conversacion con el asistente que brinda el servicio por
medio del sistema.

e Servicio.

i) Debe existir un listado de los servicios para que el
ciudadano pueda elegir el servicio del cual desea mas
informacion o asistencia.

* Pregunta.

i) Debe existir un campo donde el ciudadano pueda
colocar mas detalles sobre su consulta sobre el servicio
para que el asistente pueda dar un servicio mas
eficiente.

(b) El ciudadano debe ser atendido en un maximo de 5 minutos
por un asistente del organismo.

(c) Elsistema de chat debe estar disponible durante el tiempo de
operacion diaria del organismo gubernamental.

(d) Al concluir la asistencia por medio del sistema de chat,
el sistema debe ofrecer una encuesta de satisfaccion con la
siguiente informacion:

a) Como valoraria el servicio brindado en un rango del
1 al 5, siendo 1 el menos satisfactorio, y el 5 el mds
satisfactorio.
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Sub-Seccién 3.01.6. Prestacion de servicios en la nube

(a) Los organismos gubernamentales que brinden servicios en la
nube deben seguir las siguientes directrices:

40

(i)

Los organismos gubernamentales deben cumplir con las
directrices establecidas en el Capitulo VI. Seguridad de las
TIC de la Norma general sobre el uso e implementacion
de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
en el Estado Dominicano (NORTIC A1:2014), o en su

defecto, estar certificados en esta normativa.

a) Tomando en cuenta esto se asegura, tanto la continuidad
de los servicios que estén alojados en la nube, como la
seguridad de la informacién y su confidencialidad por
medio de:

- Que la informacion almacenada este resguardada, y
no estd expuesta a que esta se pueda dafar, perder o
corromper.

- Que la informacion almacenada no puedan ser
accedidos por un tercero no autorizado.

- Que la informacién almacenada por el proveedor no
sea accedida por este con fines distintos a lo estipulado
en el contrato entre los organismos.

- Que Ila informacion almacenada este siendo
transportada de forma segura a todos los puntos de
consumo.

(ii) Los organismos gubernamentales deben contemplar los

siguientes tipos de infraestructuras en la nube:

a) Nube publica: Es una infraestructura que esté disponible
al publico a través el internet.

b) Nube privada: Es una infraestructura especializada vy
privada para un organismo en particular.

¢) Nube comunitaria: Es una infraestructura compartida
fruto de una alianza entre dos o mas organismos
gubernamentales las cuales tienen un objetivo similar y

politicas de seguridad en comun.
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d) Nube hibrida: Es la infraestructura en la nube que utiliza
varios tipos de las nubes anteriormente mencionadas,
cada ambiente por separado, pero unidas por la
misma infraestructura tecnoldgica permitiendo la facil
portabilidad de los datos entre nubes.

(iii) Los organismos gubernamentales deben contemplar los
siguientes tipos de servicios en la nube:

a) Software como servicio (SaaS): Consiste en un
repositorio de aplicaciones o programas los cuales han
sido disefados para ser el servicio persé bajo demanda.

b) Plataforma como servicio (PaaS): Consiste en el

servicio bajo demanda que engloba tanto el hardware®”

como el software?” para brindar un servicio, permitiendo

la elasticidad de la capacidad en caso de ser requerido.

¢) Infraestructura como servicio (IaaS): Consiste en el
servicio donde basicamente la infraestructura tecnoldgica
como servidores, programas, equipamiento de red, entre
otros, son el servicio persé ofrecido a los organismos
gubernamentales con fines de crear entornos controlados
para ejecutar servicios propios del organismo, gestionar
desarrollos, probar aplicaciones, entre otros.

Sub-Seccién 3.01.7. Correo electéonico

(a) Los organismos gubernamentales que presten servicios a través de
correo electronico deben tomar en cuenta lo siguiente:

(i) El agente designado para atender la solicitud de servicios
por el ciudadano debe remitir al mismo un correo con las
siguientes informaciones

¢ Numero de solicitud.

¢ Nombre de solicitante.

(20) Se refiere a todas las partes fisicas o tangibles de un sistema de informacién.
(21) Se refiere a todos los componentes logicos o intangibles de un sistema de informacion, tales como
programas, aplicaciones, sistemas operativos, entre otros. Telecomunicaciones.
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Apellido de solicitante.
e Servicio solicitado.

e Tiempo de respuesta.

* Costo de servicio.

¢ Cualquier otra informacién de interés al usuario.

(b) Al final de la prestacion del servicio, este debe ser evaluado
por medio de una encuesta de satisfaccién como sigue:

a) Pregunta: ;Como evalua la prestacion de este servicio?
b) Opcién de respuesta 1: Excelente.

c) Opcion de respuesta 2: Buena.

d) Opcion de respuesta 3: Mala.

e) Opcioén de respuesta 4: Muy mala.

f) Campo libre: Comente brevemente la razon de su
valoracion.

(c) La encuesta de satisfaccion del ser via una plataforma web y
no por el mismo correo para la proteccién del anonimato del
ciudadano y garantizar su objetividad.

SECCION 3.02 ATENCION TELEFONICA

La atencién telefonica es un medio por donde se reciben y atienden
llamadas que la ciudadania hace para realizar solicitudes de
informacion acerca de los distintos servicios que ofrecen los organismos
gubernamentales, también para interponer denuncias, quejas,
reclamaciones y sugerencias a los mismos.

Sub-Seccién 3.02.1. Directrices Generales de la Atencion
Telefénica

(a) Para asegurar un adecuado contacto telefénico con el ciudadano
debe tomar en cuenta las siguientes directrices:

(i) El organismo debe crear un script de entrada y salida.

(ii) El organismo debe crear una politica de calidad de la atencion
telefonica.
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(iii) El organismo debe crear una politica de monitoreo de la
atencion telefénica.

(iv) El representante debe saludar al ciudadano.
(v)  El representante debe dar su nombre al ciudadano.

(vi) El representante debe utilizar un tono cilido y amable al
inicio, durante y al final de la conversacion.

(vii) El representante debe identificar la informacién que el
ciudadano desea. Para obtener la informacion deben utilizar
las siguientes preguntas:

a) Preguntas abiertas: con este tipo de pregunta obtendra
la informacién con méas profundidad por parte del
ciudadano.

b) Preguntas cerradas: con este tipo de pregunta obtendra
la informacion de forma concreta.

¢) Preguntas aleatorias: con este tipo de pregunta
obtendra varias respuestas por parte del ciudadano.

(viii) El representante debe reflejar seguridad al momento de dar la
informacion al ciudadano.

(ix) El representante debe indicarle al ciudadano los documentos
que tiene que llevar para adquirir el servicio.

(x) Elrepresentante debe indicarle al ciudadano el horario en que
puede adquirir el servicio.

(xi) El representante debe indicarle al ciudadano si el servicio que
esta solicitando tiene costo.

(xii) El representante debe indicarle al ciudadano si desea alguna
otra informacion.

(xiii) Elrepresentante debe dar su nombre al finalizar la conversacién
con el ciudadano.

(xiv) El representante debe agradecer al ciudadano por utilizar los
servicios.
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Sub-Seccién 3.02.2. Sistema de respuesta de voz interactiva

(@) Todo Organismo Gubernamental debe disponer de un IVR
estandarizado.

(b) EITVR debe estar disponible las 24/7/365.

(c) El IVR debe transferir a la operadora cuando el ciudadano no
marque ninguna opcién en un tiempo razonable.

(d) No deben existir extensiones invalidas.

() Cuando el ciudadano marque una extension o es transferido y no
se comunique, el [IVR debe mencionarle las siguientes opciones:

e No.l: Grabar un mensaje de voz, donde se le permita al
ciudadano dejar un mensaje grabado.

e No.2: Retornar al menu principal, donde se le permita al
ciudadano volver al inicio del menu.

() El IVR debe tener la opcidon “Repetir opciones”, donde se le
permita al ciudadano escuchar nuevamente las opciones del
menu.

() ElIIVR debe informarle al ciudadano el horario laboral cuando el
mismo llame en horario no laborales al organismo.

(i) El mensaje de bienvenida del IVR debe mencionar:

* Saludo Cordial.
¢ Nombre del Organismo.

(h) Cuando el ciudadano ingrese datos, ya sean generales como
personales, el IVR debe estar configurado para finalizar la funcion
con la tecla almohadilla (#).

(i) ElIVR debe indicar el nimero de la opcion antes del nombre o
descripcion de la misma.

(i) EI IVR debe estar configurado para soportar minimo 3 niveles
de profundidad, los cuales se identificarin como primer nivel,
segundo nivel y tercer nivel.

[\
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(i) Para el primer nivel deben reservarse las siguientes opciones:

¢ Opcién No. 0: Operadora, donde el usuario se comunique
rapidamente con un representante del organismo.

¢ Desde la opcion No.1 hasta la No. 6 son opciones abiertas
para el organismo, donde podra hacer lo que considere.

¢ Opcion No. 7: Extensiones de los departamentos, donde se le
facilite al ciudadano todos los departamentos del organismo.

¢ Opcion No. 8: Informacién del organismo gubernamental,
donde debe reservarse estas opciones para ofrecer las
informaciones siguientes:

- Opcién No.1: Horario laboral.
- Opcion No.2: Localidades (Si aplica).
- Opcién No.3: Servicios (Si aplica).

- Opcion No.4: Canales de acceso, donde se facilite al
ciudadano otras vias por las que se puede comunicar con
el organismo.

- Opcion No.7: Retornar al menu anterior.
- Opcién No.9: Repetir opciones.
- Opcion No.0: Operadora.

- Cualquier otra informacion que el organismo considere de
relevancia para el ciudadano.

(ii) Para el segundo nivel debe reservarse las opciones siguientes:
¢ Opcion No.7: Retornar al menu anterior.
¢ Opcidon No.9: Repetir opciones.
¢ Opcién No.0: Operadora.
(iii) Para el tercer nivel debe reservarse las opciones siguientes:
¢ Opcion No.7: Retornar al menu anterior.

¢ Opcién No.8: Retornar al ment principal.

* Opciéon No.9: Repetir opciones.

¢ Opcion No.O: Operadora.
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() Las grabaciones de los menus o notificaciones emitidas por el
IVR deben ser definidas por el organismo y debe cumplirse con
los siguientes requerimientos:

(i) La voz utilizada para el IVR debe ser la misma en todas las
opciones.

(ii) No es permitido usar ningin tipo de aplicacion que emule a
la voz humana.

(iii) Debe permitirse al ciudadano interrumpir cualquiera de los
mensajes del IVR, sin importar el nivel, para que este pueda
acceder a la opcion deseada del ment.

(iv) Debe procurarse ordenar las opciones, desde las mas
demandadas hasta la menos.

(v) Debe informarse al ciudadano los dias no laborables.

(vi) Debe informarse al ciudadano cuando su llamada puede estar
siendo grabada.

(k) EIIVR debe generar reportes de cantidad de llamadas atendidas,
opciones mas usadas y tiempo de atencion.

(1) El personal de administracion de las redes y comunicaciones, sera
el responsable de la generacion de reportes y mantenimiento del

IVR.

(m) El IVR debe informarle al ciudadano con anticipacion sobre
cualquier mantenimiento que se vaya a realizar a la plataforma del
IVR que interrumpa el sistema.

(n) Debe informarsele al ciudadano cualquier cambio de programacion

del menu del IVR.

(A) Todo organismo debe tener disponibilidad de las partes fisicas
utilizadas por el IVR, con el fin de minimizar el impacto en caso
de fallas en el sistema y darle una solucion rapida y efectiva.

(0) Todo organismo debe contar con respaldos de informacién que
permitan garantizar que no haya pérdidas de informaciones
registradas como lo muestra la Norma general sobre el uso

e implementacion de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacién en el Estado Dominicano (NORTIC A1:2014).
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Sub-Seccién 3.02.2. *GOB

(a) Todas los organismos que ofrezcan servicios al ciudadano deben
estar incluidos en el *GOB.

(i)

El *GOB esti conformado por 3 lineas telefénicas como se
muestra a continuacion:

e Linea *462: esta tiene la finalidad de ofrecer a los
ciudadanos informaciones, consultas y tramites de los
diferentes servicios que ofrecen los organismos de la
Administracion Publica.

e Linea 700: esta es utilizada para realizar denuncias
de abuso de nifos, nifas y adolescentes para recibir
orientacidn sobre el manejo de casos de abuso infantil asi
como también para reportar nifios extraviados.

e Linea 311: esta tiene la finalidad de poner a disposicion
del ciudadano una herramienta para que el mismo pueda
realizar Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias
a cualquier organismo o servidor del Gobierno de la
Republica Dominicana, para que las mismas puedan ser
canalizadas a las autoridades correspondientes.

Apartado 3.02.2.1.  Procedimiento para pertenecer al “GOB

(a) Para pertenecer a la Linea *462 el organismo debe seguir los
siguientes pasos:

(i)

(i)

La Institucién de Administracion Publica (IAP) que desee
incluirse debe comunicarse a través de un correo, llamada
telefénica o comunicacién verbal con el Director de la Oficina
Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

(OPTIO).

El Encargado de Operaciones del Centro de Contacto
Gubernamental (CCQ) le enviara un Formulario de Inclusién
de Nueva Institucion al IAP.
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(iii) Se convocara una reunién para dar inicio al proyecto donde se
trataran los siguientes puntos:

e Entrega del formulario de inclusion debidamente
completado.

¢ Se designa la persona encargada de la gestion del contenido

de la IAP.
¢ Se define la matriz de escalamiento.
¢ Se definen cuales servicios de la IAP se incluiran.

e Se presenta el formulario de Levantamiento de
Informacion.

e Se presenta el acuerdo de colaboracién interinstitucional.

¢ Se define la estrategia de comunicacion y difusion.

(iv) ElCCGrecibe el formulario de Inclusién de Nueva Institucion.

(v) El CCG envia el formulario de Solicitud de Contrato al
Gerente Juridico para la gestién del acuerdo de servicio a ser
suscrito con la IAP solicitante.

(vi) El CCG crea el plan de trabajo para la incorporacion de
la TAP al *462 y lo envia a la misma para su revisiéon junto
al Formulario de Informacién de la IAP, indicando la
informacion de contacto del Coordinador de Documentacion

de la OPTIC.

(vii) Una vez confirmada la revision del plan de incorporacion de
la IAP al *462, se remite al Coordinador de Documentacién
via correo electrénico el plan de trabajo y el detalle de la nueva
institucion a ser incorporada.

(viii) En caso de que el proyecto sea suspendido o cancelado se
procedera a llenar un Formulario de Suspension de Inclusion
de Nueva Institucion al *GOB.

(b) Para pertenecer a la Linea 311 debe seguir los siguientes pasos:
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(i) Enviar el Formulario de Vinculacién de Institucion al Sistema
311 y Designacion de Enlace en seguimiento al Decreto

Presidencial No. 694-09.

(ii) Luego de recibir el Formulario, debe remitir al Coordinador
de Entrenamiento del CCG via correo electronico la solicitud
de capacitacion para la nueva IAP incorporada.

SECCION 3.03 ATENCION PRESENCIAL

A través de la Atencion Presencial el ciudadano puede acceder
personalmente a los servicios que ofrecen los diferentes organismos y
de igual manera pueden realizar diferentes tramites y vincularse a los
distintos programas sociales ofrecidos por los mismos.

Sub-Seccién 3.03.1. Directrices Generales de la Atencidn Presencial
(a) El representante debe saludar al ciudadano.
(b) El representante debe utilizar un tono de voz adecuado.

(c) El representante debe mostrar interés sobre lo que el ciudadano
requiere.
(d) El representante debe mantener una postura adecuada.

(e) El representante debe mostrar seguridad al momento de dar la
informacion.

(f) El representante debe tener su carnet de identificacion.
(g) El representante debe estar vestido de forma adecuada.
(h) El representante debe tener su posicion en orden.

(i) El representante debe indicarle al ciudadano si desea alguna otra
informacion.

(G) El representante debe agradecer al ciudadano por utilizar los
servicios.

(k) El representante debe despedirse del ciudadano.
(I) El centro de atencion presencial debe estar sefializado.

OPTIC
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(m)El centro de atencién presencial debe garantizar la entrega
de servicios publicos de manera efectiva y eficiente cuando el
ciudadano lo solicite.

(n) El centro de atencién presencial debe proporcionar al ciudadano
calidad y atencién en el servicio.

Sub-Seccién 3.03.2. Procedimiento para pertenecer al Punto GOB

(a) Para pertenecer al Punto GOB el Director de Atencion Ciudadana
o la Institucion de Administracion Publica (IAP), deben solicitar
de manera formal y a través de una carta la inclusion de la IAP o
determinados servicios en el Centro de Atencién Presencial (CAP).

(b) El Director de Atencion Ciudadana debe velar por que se cumplan
las siguientes actividades:
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(i)

(i)
(iif)

(iv)

W)

(vi)
(vii)

Elaborar una estrategia de acercamiento para las IAP
interesadas en ser incluidas en el Punto GOB.

Gestionar la comunicacién y relacion con el cliente.

El CAP debe realizar la presentacion del perfil del Centro de
Atencion Presencial y sus objetivos.

Solicitar a la IAP la informacion de especificacion técnica
para brindar sus servicios mediante el Formulario Ficha de
Levantamiento de Informacion Técnica.

La IAP y el CAP deben definir la cantidad de servicios que se
ofrecerdn en el CAP.

La IAP debe definir el tiempo promedio del servicio.

El Encargado de Operaciones del CAP debe calcular la
cantidad de turnos por dia.

(viii) La IAP debe definir la cantidad de representantes de servicio

(ix)

al ciudadano.

La IAP debe definir un Coordinador de la Unidad de Atencion
al Ciudadano.



(x) La IAP debe definir un encargado de operaciones que
establezca contacto directo con encargado de operaciones del

CAP.

(xi) La IAP debe definir un Soporte Técnico especifico para ser
contactado por el darea de TI de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (OPTIC).

(xii) El Director de Atencion Ciudadana debe notificar al
Gerente Legal para iniciar la elaboracion de los acuerdos
interinstitucionales entre la IAP y OPTIC, para ser firmados
antes de iniciar las operaciones.

(xiii) El Director de Atencion Ciudadana debe notificar al Gerente
de Comunicacién y Relaciones Publicas para la publicacion
en redes sociales la inclusion de la IAP en el CAP.

(xiv) El Encargado de Operaciones del CAP debe coordinar las
pruebas piloto de las operaciones del IAP.

(c) El Director de Tecnologia debe realizar las siguientes actividades:
(i) Elaborar el plan de capacidad tecnoldgica para la nueva IAP.

(ii)  Solicitar los recursos de tecnologia de acuerdo a las necesidades

de la IAP.

(d) El Encargado de Entrenamiento debe realizar las siguientes
actividades:

(i) Coordinar e impartir el entrenamiento al personal asignado
para atencion al cliente para la nueva IAP.

(ii) Coordinar e impartir el entrenamiento al personal asignado
de las Normar Generales para los representantes del CAP.
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SECCION 3.04 VENTANILLA UNICA

A continuacion se presentan las directrices que se deben tomar en

cuenta para aplicar la Ventanilla Unica® :

(a) Toda Ventanilla Unica debe cumplir con las siguientes funciones:

(i) Recepcion, registro y remision de comunicaciones previas de
los ciudadanos.

(ii) Difundir la informaciéon y orientacién sobre los tramites y
requisitos que exige la tramitacion de cada procedimiento
teniendo en cuenta las exigencias de la Administracion
Publica competente y los entes y 6rganos administrativos que
la conforman y que intervienen en el mismo.

(iii) Prestar servicios integrados de gestion que permitan la
tramitacion conjunta de procedimientos y tramites de las
administraciones que intervienen, en su caso y que hayan
suscrito el correspondiente convenio.

(iv) Establecer atencion virtual en su caso que permita que
los tramites previos se realicen por medios electrénicos
compatibles.

(b) Para el portal integrador de ventanillas tnicas de debe tomar en
cuenta lo siguiente:

(i)  Una vez establecido el portal integrador de ventanillas tnicas,
ningun procedimiento administrativo debe incorporar nuevos
tramites sin previa simplificacion de los existentes.

a) El ntmero de tramites administrativos no podra
incrementarse sin motivacion legal suficiente.

(ii) Toda documentacion que sea presentada a través del portal
integrador de ventanillas iinicas o en cualquiera de sus canales de
servicio debe ser ordenada y archivada de forma que se garantice
su trazabilidad y reutilizacion con el criterio de busqueda del
nombre y apellidos de los interesados.

(22) Es un instrumento multicanal (presencial, telefénico o telemdtico), que permite agrupar en una
sola instancia todos los tramites que el ciudadano debe realizar ante la Administracion Puiblica
competente y los entes y érganos administrativos que la conforman.
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(iii) Los organismos y entes publicos incorporados al portal
integrado de ventanillas uUnicas deben compartir sus
repositorios de documentos de manera que los presentados en
cualquiera de sus registros sea accesible para su reutilizacion
en ulteriores procedimientos administrativos.

(iv) Las ventanillas tnicas deben realizar las funciones de registro
recibiendo las solicitudes fisicamente o en la pagina web
mediante la tramitacion electrénica.

(c) La Presidencia de la Republica, a través del Ministerio de
Administracion Pablica (MAP) debe encargarse de establecer los
criterios esenciales de funcionamiento de las ventanillas tinicas
y controlard, fiscalizard y tutelara que la Administracion ptblica
competente implemente el servicio de ventanilla tnica en las
condiciones establecidas en esta Ley regulando los requisitos de
identificacion y registro electronico.

(d) El Ministerio de Administracion publica debe supervisar el
cumplimiento de las disposiciones de la Ley 107-13 en las
iniciativas de ventanilla tnica, para lo cual habra de emitir un
informe vinculante sobre la adecuacion de las mismas a los
principios y derechos del texto legal. En el caso de que no se
cumpla la juridicidad o la carta de servicios, podra indicar la
readecuacion en el portal integrado.

(e) La implantacién de la ventanilla tnica debe desarrollarse de dos
formas teniendo presente las competencias propias de las distintas
instituciones intervinientes para garantizar el principio de lealtad
institucional:

(i) Dentro de la Administracion Publica Central de la Republica
Dominicana en la que el MAP realizard acciones de
coordinacion entre los diferentes departamentos y organismos.

(ii) En el Distrito Nacional y en los Municipios mediante
convenios de colaboracién que seran suscritos por las distintas
instituciones.

(f) ElMinisterio de Administracion Publica debe evaluar periddicamente
el desempeno institucional en materia de ventanilla tnica.

(g) Cada ventanilla tnica debe contar con un Consejo Técnico de
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Seguimiento y evaluacion de los convenios regulados por el Titulo
Séptimo de la Ley 107-13 de Procedimiento Administrativo sobre
el régimen de los 6rganos colegiados.

(i) ElConsejo Técnico de Seguimiento debe estar compuesto por
el Ministro o el Vice-Ministro del MAP, por los funcionarios
de los ministerios suscriptores del convenio y tres (3)
representantes que se hayan adherido al convenio, ademas de
un representante de la Federacion Dominicana de Municipios
(FEDOMU) y un representante de la Oficina Presidencial de
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OPTIC).

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los M
Servicios Publicos del Estado Dominicano. lﬁ_g\\\\
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INTEROPERABILIDAD

Con el fin de facilitar un intercambio seguro de informacion entre
aquellos organismos que requieran la colaboracién interorganizacional
a la hora de brindar sus servicios, se ha elaborado este capitulo, en
donde se presentan las directrices que se deben seguir con el objetivo
de facilitar la forma en que estos ofrecen sus servicios a los ciudadanos
u otras entidades publicas y privadas.

Para lograr una efectiva interoperabilidad entre las diferentes plataformas
de los organismos gubernamentales, estos deben cumplir con las
directrices especificadas en la Norma para la Interoperabilidad
entre los Organismos del Gobierno Dominicano (NORTIC
A4:2014), la cual trata este tema de manera detallada. Dicha norma
se tomd como referencia para las directrices presentadas mas adelantes,
lo que permitira el cumplimiento de la interoperabilidad en sus tres (3)
dimensiones principales.

SECCION 4.01 USO DEL CATALOGO

(a) Todonuevoserviciodetipoelectronico que desarrolle un organismo
gubernamental, debe estar alineado a los estandares especificados

y permitidos en la seccion 4.04 sobre interoperabilidad técnica.

(b) Debe seleccionarse del catilogo aquellos estaindares que se ajusten
a las necesidades o funcionalidades que se implantara.

() En caso de utilizar un estandar que no se encuentre especificado
en el catilogo debe enviarse la justificacion de su uso al correo
electronico enat@optic.gob.do para fines de evaluacion del
requerimiento.

Servicios Publicos del Estado Dominicano.

i Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
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(d) Cada organismo gubernamental que funcione como cliente
o consumidor de un servicio electrénico brindado por otro
organismo que este normalizado bajo la NORTIC A4:2014,
debe seguir los estdndares seleccionados por el organismo emisor
del servicio o del documento electrénico en cuestion.

(e) Los estindares y tecnologias definidos en el segmento de
integracion de aplicaciones y servicios deben ser los utilizados en
cualquier sistema o programacion que intervenga en la integracién
de aplicaciones y/o servicios.

SECCION 4.02 INTEROPERABILIDAD ORGANIZACIONAL

(a) Paralograr interoperabilidad organizacional, los organismos deben
realizar acuerdos, los cuales pueden ser intraorganizacionales o
interorganizacional.

(i) Los acuerdos definidos deben ser los siguientes:

¢ Acuerdos técnicos.
e Acuerdos semanticos.
¢ Acuerdos organizacionales.
¢ Acuerdos legales.
¢ Acuerdos econémicos.
e Acuerdos culturales.
(b) Para la asignacion de roles en el 4rea de administracion de

proyectos de TIC, cada organismo debe cumplir con las siguientes
directrices:

(i) Launidad de TIC debe asignar responsabilidades individuales
al personal dentro de dicha unidad, los cuales seran participes
en todos los proyectos que refieran a la interoperabilidad entre
sistemas de informacion.

(i) La gestion del departamento de TIC debe tener estructurada la
unidad de administracion de proyectos de TIC o bien, el organismo
debe disponer de una unidad para la gestion de proyectos con un
personal capacitado para administrar este tipo de proyectos.
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(iii)

El area de administracion de proyectos de TIC debe tener el
personal adecuado para cumplir con las responsabilidades
especificadas en la NORTIC A1:2014, sub-seccion 2.01.1.
Estructura organizacional, asi también con los roles
especificos para la gestion de proyectos de interoperabilidad

establecidos en la NORTIC A4:2014, seccion 3.02. Roles
para el 4area de administracion de proyectos TIC.

(c) Para la gestion de procesos intraorganizacionales los organismos
deben seguir las siguientes directrices:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Realizar estrategias tecnoldgicas para mejorar el desempefio
de las actividades que estos realizan, buscando asi la mejor
satisfaccion de sus clientes finales, sean estos ciudadanos o
empresas que trabajan en conjunto con el Estado Dominicano.

Confirmar la correcta constitucion de los roles para el area de
administracién de proyectos de TIC.

Crear acuerdos culturales que comprometan al organismo al
logro de la interoperabilidad.

Seguir el proceso establecido en la NORTIC A1:2014, seccion
3.01 sobre planificacion de proyectos de TIC, tomando
en cuenta los aspectos para proyectos de interoperabilidad
mencionados en la NORTIC A4:2014, seccién 3.03 sobre

gestion de procesos intraorganizacionales.

(d) Para la gestion de procesos interorganizacionales los organismos
deben seguir las siguientes directrices:

(i)

Al momento de iniciar un proyecto sobre interoperabilidad
interorganizacional, dicho proyecto debe ser definido, por
los organismos, como una iniciativa individual o iniciativa
comun.

a) Para la gestion de procesos de iniciativas individuales
deben seguirse los siguientes pasos:

i) El organismo propietario de la iniciativa, debe cumplir
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con las exigencias tecnoldgicas realizadas por el o los
organismos de interés, siempre que estos cumplan con
estandares interoperables. En caso contrario, ambos
organismos deberan iniciar un proceso de negociacién
para la definicion de las responsabilidades vy
compromisos acordados, e incluir el resultado de dicha
negociacion en un acuerdo legal entre los organismos
involucrados.

ii) Los organismos involucrados deben realizar en conjunto
el proyecto, siguiendo la directriz 4.02.c.iv.

iii) Los lideres de proyectos de las areas de proyectos de TIC
de los organismos involucrados, deben permanecer en
constante contacto, a fin de garantizar el cumplimiento
de los tiempos establecidos, y realizar las minutas
correspondientes a cada reunion.

iv) Los organismos involucrados deben establecer tiempos de
respuesta para todas las solicitudes requeridas entre ellos,
de manera que se pueda mantener el control del plan de
proyecto establecido.

v) Los organismos involucrados deben establecer tiempos
para el envio de reportes sobre el estatus del proyecto, por
via de correo electronico o cualquier otro medio que los
organismos consideren pertinentes.

b) Para la gestion de procesos de iniciativas comunes, deben
seguirse los siguientes pasos para el seguimiento correcto de
los proyectos:

i) Los lideres de proyectos de las unidades de administracion
de proyectos de los organismos involucrados deben
establecer una reunién inicial para definir las necesidades
de cada organismo. Y realizar las minutas correspondientes
a cada reunion.

ii) Debe definirse y documentarse, en un acuerdo legal, las
responsabilidades y compromisos que deba asumir cada
organismo.

iii) Los organismos involucrados deben realizar en conjunto
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el proyecto, siguiendo la directriz 4.02.c.iv.

iv) Los organismos involucrados deben establecer tiempos de
respuesta para todas las solicitudes requeridas entre ellos,
de manera que se pueda mantener en control del plan de
proyecto.

v) Los organismos involucrados deben establecer tiempos
para el envio de reportes sobre el estatus del proyecto, por
via de correo electronico o cualquier otro medio que los
organismos consideren pertinentes.

SECCION 4.03 INTEROPERABILIDAD SEMANTICA

La interoperabilidad semantica es esencial para que diferentes sistemas
de informacion en distintos organismos puedan comunicarse y
entender la informacién de manera correcta. Por lo que, a continuaciéon
se presentan las directrices que los organismo deben seguir a fin de
cumplir con esta dimension de la interoperabilidad.

(a) Para la visualizacion de la informacion los organismos deben
cumplir con las siguientes directrices:

(i) Identificar el formato de presentacion de la informacion para
el intercambio de la misma, segtin su contexto.

(ii) Disponerse la informacién para visualizarse en distintos
dispositivos, ya sean maéviles como de escritorio, tomando en
cuenta la resolucion de pantalla para los diferentes dispositivos.

(b) Para lograr el procesamiento automatico de la informacion,
los organismos deben seguir las directrices especificadas a
continuacion con referencia a la utilizacién de metadatos:

(i) La informacion intercambiada debe estar descrita en funcion
de metadatos.

(ii) La estructura de los metadatos para los elementos y atributos
debe cumplir con lineamientos de expresividad, sencillez,
singularidad, precision.

(iii) Laestructuradelos metadatos debe definirse mediante el Vocabulario
para Catalogo de Datos (DCAT, por sus siglas en inglés).
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(iv) Debe utilizarse el Formato de Transformacién Unicode de 8

bit (UTE-8, por sus

siglas en inglés), para la codificacion de

caracteres a usar para cada atributo.

W)

Debe seguirse el siguiente esquema de metadatos propuestos

para la descripcién de los elementos de datos:

a) Los metadatos requeridos son los siguientes:

Tabla 1. Metadatos

Metadatos requeridos

Fecha

Organismo

Valores permitidos

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
Servicios Publicos del Estado Domin

Especifica la fecha de un evento del
atributo. Debe especificarse siguiendo
el estdndar ISO 8601 - Elementos de datos
y formatos intercambiables — Intercambio
de informacién — Representacion de fechas
vy horas.

Donde
responsable de la creacion del atributo.

se especifica el organismo

Donde se identifican los valores que
puede asumir o tener un atributo, o en
un dominio y rango respectivo.

icano.
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En donde se especifica la etapa actual
del elemento de datos. Este puede ser:

¢ En definicion

¢ En desarrollo

¢ Disponible

e Obsoleto

Estado

En donde se presenta el numero de

Version .,
version actual.

En donde se especifican las reglas que
deben ser aplicadas en la construccion.

En donde se especifica informacion
Accesibilidad sobre los niveles de acceso definidos al
atributo.

Validacion

En donde se especifica los organismos
Colaborador que colaboran con el contenido del
atributo.

Metadatos no requeridos. El organismo tiene la posibilidad de utilizarlos.

En donde se especifica el idioma del
contenido interno del atributo.

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los
< Servicios Publicos del Estado Dominicano.
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SECCION 4.04 INTEROPERABILIDAD TECNICA

(@) Todos los estdndares utilizados por los organismos deben ser abiertos
y cumplir con cualidades como la disponibilidad, capacidad de
eleccion, sin prebendas, sin discriminacion y extension o reduccion.

(b) Los estandares interoperables a seleccionar para los nuevos

servicios de tipo electronicos se especifican en la siguiente tabla
sobre catalogo de estdndares interoperables:

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los M
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