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Para fines de esta norma el término “Organismo gubernamental”
sera utilizado en algunos casos como “organismo”. De la misma
forma el término “servicio publico” serd utilizado en algunos casos
como “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.

Para los organismos lograr ofrecer de manera correcta sus servicios
publicos, estos deben tener claro el concepto, clasificacion y alcance
de los mismos. Conforme a esto, la presente seccion recorre los cinco
(5) conceptos claves para facilitar su aplicacion y clasificacion:

e Servicios

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades que
pretenden responder a las necesidades de uno o mas usuarios.
Atendiendo a su naturaleza y caracteristicas, los servicios
pueden clasificarse de diferentes formas, no obstante, segin
quien brinde el servicio este puede ser publico o privado, asi
como dependiendo de su modelo de interaccién estos pueden
ser:

o Servicios de Gobierno a Gobierno
o Servicios de Gobierno a Ciudadanos
o Servicios de Gobierno a Empresas

°  Servicios de Gobierno a Empleados
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e Servicios Publicos

Se entiende por servicio publico toda actividad o conjunto
de actividades exclusivas de los organismos del Estado, que

buscan satisfacer de forma regular o contintia las necesidades
de caracter colectivo de los ciudadanos, el sector privado y
el mismo Estado, las cuales estan fundamentadas en base a
disposiciones legales reglamentarias vigentes.

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.

Agradable; el prestador de servicios publicos debera ser
afable de manera que los clientes se sientan comodos
al recibir el servicio.

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

Flexible; deben dar atencion 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.

e Servicios informativos

Son aquellos que via Internet ', se limitan a ofrecer al usuario

la informacion necesaria para poder gestionar el servicio por
otra via diferente a la web.

[4]  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.
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Servicios interactivos

Este tipo de servicio a diferencia de los informativos, ofrece
la capacidad al usuario de gestionar parcialmente el mismo a
través de Internet y el medio web desde el cual accede, logrando
agilizar la prestacion o solicitud de estos.

Servicios Transaccionales

Son los servicios ofrecidos a través de Internet o por
aplicaciones moviles que permiten realizar el tramite completo
entre el usuario de un servicio y el proveedor del mismo de
forma facil y sin importar el lugar y la hora, lo que incluye la
facilidad de realizar pagos electronicos en aquellos servicios que
lo requieran.



CAPITULO 2

LEVANTAMIENTO Y ESTRATEGIA
PARA LA PRESTACION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS

Con la finalidad de lograr una prestacion adecuada de los servicios
publicos, los organismos deben tener conocimiento de los servicios
que poseen, la manera en como se ofrecen al publico objetivo, los
recursos tecnoldgicos con los que disponen y una ruta que seguir
para migrar hacia la modernizacion del Estado en este ambito.
Por tal razon, este capitulo se centra en establecer directrices que
permitan a los organismos realizar un levantamiento de sus servicios
y en base a esto crear una estrategia para la mejora en la prestacion
de los mismos.

SECCION 2.01. Directrices Generales Sobre la
Prestaciéon de Servicios

(a) Todo organismo que ofrezca servicios, en cualquiera de sus
modelos de interaccion, debe cumplir con las siguientes
directrices generales:

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

(ii) El organismo debe proporcionar un canal por el cual
pueda asesorar a los solicitantes de los servicios que
son ofrecidos a través de medios tecnoldgicos.

m Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los 23
gruaen Servicios Publicos del Estado Dominicano
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(iii) Los servicios deben seguir los procedimientos
previamente establecidos para la entrega de los
mismos.

(iv) Elorganismo debe prestar y garantizar que los servicios
cumplan con los tiempos de prestacion o Acuerdo de
Nivel de Servicio = (SLA, por sus siglas en inglés)
definido para cada cual.

(v)  Enelcaso delosservicios transaccionales, el organismo
debe establecer protocolos de monitoreo y evaluacion
para mitigar el riesgo de transacciones fraudulentas.
Ver seccion 4.03 sobre pago electrénico.

(vi) 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 y
confidencialidad de los datos personales suministrados por
los ciudadanos. Para la proteccion de estos datos deben
seguirse las directrices a continuacion:

(i) 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.

(i) Debe informarse a los ciudadanos la finalidad con la
cual seran utilizados sus datos personales.

(iii) La informacién recolectada con la finalidad de ofrecer
un servicio debe ser utilizada tinicamente para los
fines especificados.

[1] 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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Labase de datos '~ donde se salvaguarde la informacion
personal de los ciudadanos debe contar con
mecanismos que permitan asegurar su disponibilidad,
integridad y confidencialidad.

Debe garantizarse al titular o propietario de la
informacion el poder de acceder a la accion de habeas
data

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

(c) El organismo debe organizar, clasificar y relacionar la

informacion estadistica obtenida de la prestacion de los
servicios en formato de datos abiertos como se especifica en
la NORTIC A3:2014 sobre Publicacion de Datos Abiertos

del Gobierno Dominicano.

Los organismos gubernamentales deben definir y plasmar una

estrategia que les permita administrar correctamente sus servicios,
de manera que los mismos puedan cumplir con las necesidades de
los usuarios. Dicha estrategia debe incluir los siguientes elementos:

(@) El organismo debe elaborar un catilogo en linea con todos
los servicios que provee.

[2]  Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que guardan relacién entre
ellos para su uso posterior.

[3] Recurso legal que le permite a una persona fisica o juridica solicitar y obtener informacion
existente sobre si mismo, y de solicitar cualquier eliminacion o correccion correspondiente

sobre esta.
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El organismo debe poseer un documento interno que
contenga el catdlogo de servicios para fines de analisis, el
cual debe cumplir con las siguientes directrices:

(i) Los servicios deben agruparse en categorias y familias
principales de servicio en caso de que aplique.

a) Las categorias definidas para la clasificacion de
los servicios deben ser las siguientes:

e Servicios informativos
e Servicios interactivos
e Servicios transaccionales

El catilogo de servicio debe estar escrito en un lenguaje
simple, evitando los tecnicismos siempre que sea posible.

Debe contener solo los servicios que estén activos y se estén
ofreciendo a los clientes o ciudadanos.

Cada servicio debe contener los siguientes datos:
e Nombre formal.

e  Nombre representativo o coloquial con el que el
ciudadano reconoce el servicio, cuando aplique.

e Descripcién del servicio.
* A quién va dirigido.

e Area responsable dentro del organismo de ofrecer el
servicio.

e Contactos del area responsable de ofrecer el servicio
(Teléfono, fax, correo electrénico institucional).
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Requerimientos para obtener el servicio.
Procedimiento a seguir para obtener el servicio.
Horario de prestacion.

Costo del servicio.

Tiempo de respuesta a la solicitud, cuando aplique.
Tiempo de realizacion.

Canales de prestacion.

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

Informacién adicional sobre el servicio.

El catalogo de servicio debe estar disponible para todos los
miembros de la mesa de servicio y a quienes el organismo
considere necesario.

Debe existir un procedimiento parala revision yactualizacion
del catalogo en linea. Este procedimiento debe incluir:

Cuadro de control y aprobacion del procedimiento.
Accionesrequeridas paralaejecucion del procedimiento.
Responsable de la ejecucion.

Actividades que lo componen.

La capacidad de los servicios se refiere a la disponibilidad de los
recursos necesarios para la prestacion fluida de los mismos.
Esto engloba tanto recursos financieros para la adquisicion de
los materiales utilizados para la prestacion, como los recursos
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tecnologicos destinados para los mismos fines. Los organismos

gubernamentales deben gestionar la capacidad de sus servicios

atendiendo a lo siguiente:

(a)

(b)

El organismo debe realizar un analisis de la capacidad de

cada servicio que ofrece a través de medios tecnologicos.
Este anilisis debe determinar:

(i)

(if)

(iii)

Demanda de los usuarios: donde el organismo describa
la cantidad de usuarios que utilizan los servicios por
vias tecnologicas en periodos de tiempo definidos.

Cobertura de la demanda: donde el organismo
determine si la demanda de los servicios es cubierta,
en los periodos de tiempo definidos, con los recursos
que actualmente son asignados.

Andlisis de Balance: donde se describa el equilibro
existente entre la demanda de cada servicio y la
capacidad de estos para cubrir la demanda con los
recursos asignados, con la finalidad de detectar
servicios con asignaciones de recursos sobrantes y
viceversa, asi como problemas de cobertura de algun
servicio.

El organismo gubernamental debe elaborar un plan para
la gestion de la capacidad de los servicios que abarque los
siguientes elementos:

(i)

Escenarios posibles: donde se describen los
posibles eventos y situaciones que pudieran afectar
especificamente la capacidad y desempeiio de los
servicios, incluyendo:

a) Iniciativas conocidas que pudieran afectar los
servicios describiendo:

e  Servicios afectados.
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e Tamafo del aumento de la demanda.

* Posible impacto en la capacidad y desempefio
de los servicios.

* Medidas propuestas para enfrentar la
demanda adicional de los servicios y recursos.

Durante el andlisis de los escenarios posibles, deben tomarse en cuenta otros factores
que impactan potencialmente los servicios, como son los cambios regulatorios o

contractuales, cambios en la organizacién o nuevas tecnologias o técnicas disponibles.

(ii) Iniciativas para ajustar la capacidad y desempefo
de los servicios: en la que el organismo describira,
tomando en cuenta lo determinado anteriormente,
los servicios que necesitan ser ajustados para mejorar
su capacidad y desempefo. Para cada uno de estos, el
plan debe describir la informacién siguiente:

e Nombre del servicio a ajustar.
Area responsable de brindar el servicio.
e Detalles del ajuste:
o Componentes de Infraestructura Afectados
o Actividades a realizar
°  Limites de tiempo
o Costos y recursos

o Posibles alternativas
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(@) El organismo debe realizar un plan de gestiéon de la
disponibilidad del servicio brindado a través de los medios
tecnologicos, tomando en cuenta los siguientes puntos:

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

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

e Informe de la disponibilidad actual del servicio.

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

(i) Identificar las dependencias para cada servicio,
realizando una:

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

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

e Elaboracion de una lista de las acciones principales
a realizar en caso de alguna falla o interrupcion.

A\



CAPITULO 3

CANALES DE ATENCION CIUDADANA

Los canales de atencién ciudadana tienen el objetivo de ser el medio
transversal de interaccion eficaz, confiable y sin interrupciones entre
el Estado y los ciudadanos. Conforme a esto, el presente capitulo
abarca los diferentes canales de prestacion de servicios a través
de medios tecnoldgicos, asi como las herramientas o tecnologias
utilizadas para aportar valor adicional a lo que seria una solucion de
tramite, clasificando los mismos en, atencién en linea y telefonica.

SECCION 3.01. Atencién en Linea

Cuando se habla de atencién en linea, se refiere a la asistencia
y prestaciéon de servicios a través de las TIC. Conforme a esto, a
continuacion, se presentan las directrices generales que deben seguir
los organismos a la hora de prestar servicios en linea, esté o no el
canal incluido en esta normativa, y las directrices especificas segun la
herramienta o tecnologia a utilizar.

Subseccién 3.01.1. Directrices generales de atencion en linea

(a) Todos los servicios que brinde un organismo deben estar
disponibles en los medios web ' que este maneje. Ver la
subseccion 2.02.1 Catalogo de servicios.

[1] Para fines de esta norma, se utiliza este término para agrupar los portales web, la version
movil del mismo, el sub-portal de transparencia y todos aquellos sitios web desarrollados

por un organismo.
Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los 31
Servicios Publicos del Estado Dominicano




2

R

N

M

7 4/ ),),,)/,',/,,,,(,,',, e la f/l)(“)//////(«(/ C”/v////’///’(«(///(/

1l

(b) Deben establecerse politicas para la prestacion de servicios
en linea, las cuales condicionen el uso, privacidad y

seguridad de la informacién de los mismos. Ver la directriz
2.01.b.

(c) Losservicios en linea deben estar disponibles 24/7, los 365
dias del afo y poder ser visualizados por los ciudadanos en
cualquier dispositivo.

Pava mejovar la accesibilidad de los servicios ofrecidos a través de los medios web,
los organismos pueden valerse de la Norma para la Accesibilidad Web del Estado

Dominicano (NORTIC B2).

(d) Los servicios en linea deben ser antitramites.

(e) Los organismos no deben fomentar el uso de papel por
parte del ciudadano en caso de requerir la presencia del
mismo para culminar el servicio.

(f) Al realizar una solicitud de servicio en linea, sea este a
través de un formulario u otros medios, debe informarsele
al ciudadano los siguientes aspectos:

(i) Numero de solicitud de servicio asignado.
(ii) Tiempo de entrega o resultado del servicio.
(iii)  Vias por las que estara siendo contactado.

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

(v)  Enlace a las politicas de prestacion de servicios en
linea.
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Al concluir la tramitacion de un servicio en linea, sea este
a través de un formulario, chat, correo electrénico, redes
sociales u otro medio tecnoldgico a fines, debe ofrecérsele
al usuario una valoracion de la satisfaccion del servicio
brindado y esta debe realizarse conforme a una de las
siguientes funcionalidades:

e Valoracion del servicio brindado en un rango de
numeros del 1 al 5, siendo 1 el menos satisfactorio, y el
5 el mas satisfactorio.

e Valoracion del servicio brindado en un rango de
estrellas, siendo 1 estrella el valor menos satisfactorio y
5 estrellas el valor m4s satisfactorio.

(i) Debe permitirsele de forma opcional al usuario
un campo libre, en el cual este pueda comentar
brevemente la razon de su valoracion.

Los organismos gubernamentales deben contemplar las
siguientes directrices para la creacion de formularios de
servicios en linea:

(i) La tipografia y el estilo grafico utilizado para los
formularios debe estar acorde al del medio web donde
estén alojados.

(ii) Debe proporcionarse el nombre, funcién y valor en
todos los componentes que se utilicen para interaccion
con el usuario.

(iii) Los nombres de los campos deben ser claros y

puntuales, de manera que su propdsito pueda ser
interpretado.
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(iv) Las etiquetas ' que se utilicen para proporcionar los
nombres de los controles y enlaces en los formularios
deben estar asociados al mismo.

(v) Los formularios no deben utilizar imigenes en
sustitucion de texto.

(vi) Los formularios deben wvalidar la informacion
suministrada, de acuerdo con el tipo de informacion
solicitada e indicarle al wusuario los siguientes
parametros antes del envio de la informacion:

e Campos obligatorios a completar.

e Notificacién de campos completados
incorrectamente.

e Alertas que sean de interés al ciudadano.

(vii) Los formularios deben tener globos de ayuda ' para
los campos que lo requieran.

(viii) Deben utilizarse los campos correctos dependiendo del
tipo de informacion requerida por el organismo para
brindar el servicio en linea a través de un formulario, a
continuacion, los diferentes campos y sus usos:

a) Botones radio: conocidos en inglés como “Radio
buttons”, deben ser utilizados para respuestas
sencillas.

b) Campos de cotejo: conocidos en inglés como
“Checkbox”, deben ser utilizados para seleccionar
multiples respuestas.

[2] Son palabras claves para enriquecer los atributos de un dato especifico.
[3] Son elementos que brindan informacidn relevante de ayuda al usuario sobre un contenido,
interfaz o aplicacion en especifico.
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c) Menus desplegables: conocidos en inglés como
“Dropdown menu”, deben ser utilizados en
sustitucion del boton radio cuando se disponen
de muchas respuestas.

d) Campos de texto: conocidos en inglés como
“Textbox”, deben ser utilizados para respuestas
personalizadas y particulares del ciudadano.

Los formularios deben utilizar marcadores de
posiciéon ', también conocidos como “Placeholders”,
para dar una idea mas clara al ciudadano de lo que
requiere el organismo para poder brindar el servicio.

Deben utilizarse mascaras para campos que requieran
contraseas en los formularios.

Los formularios deben tener habilitada la funcion de
autocompletado.

Deben utilizarse las redes sociales como canal de difusién
de los servicios de los organismos, llevando a cabalidad las

directrices establecidas a continuacién:

(i)

(if)

Los organismos deben cumplir las directrices
establecidas en la Seccion 3.01. Directrices Generales
del Capitulo III. de la Norma para la Gestion de las
Redes Sociales en los Organismos Gubernamentales

(NORTIC E1:2018) o en su defecto, estar certificados

en la misma.

Los organismos deben  tener  programadas
publicaciones semanales de difusién de sus servicios
al ciudadano.

[4] Esun atributo que proporciona una pequefia indicacion para describir el valor esperado en
un campo de entrada o drea de texto.
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El moderador o encargado de gestionar los medios
sociales del organismo debe estar al tanto de los
servicios ofrecidos por su entidad y estar capacitado
para poder responder cualquier pregunta de los
ciudadanos. Ver la directriz 4.01.f.iv de la NORTIC
E1:2018, para los tiempos de respuesta en caso de no
contar con la informacion requerida en el momento
de la solicitud.

Los organismos deben utilizar las herramientas que
proporcionen las redes sociales con la finalidad de
suministrar los servicios a la ciudadania.

(@) Los organismos gubernamentales que dispongan de un

sistema de chat para ofrecer sus servicios al ciudadano
deben contemplar las siguientes directrices:

(i)

(if)

El sistema de chat debe tener un formulario
requiriendo al usuario las siguientes informaciones
antes de la prestacion del servicio:

e Nombre: de manera que el representante pueda
referirse al usuario por su respectivo nombre.

e Correo electrénico: a este correo debe ser enviado
una copia de toda la conversacion con el asistente
que brinda el servicio por medio del sistema.

e Pregunta: donde el ciudadano pueda colocar mas
detalles sobre el servicio de su consulta, de manera
que el representante pueda asistirle con mayor
eficiencia.

El formulario del sistema de chat debe cumplir con
las directrices establecidas en la Subseccién 3.01.3.
Creacién de formularios.
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(iii)  El ciudadano debe ser atendido en un maximo de 5
minutos por un asistente del organismo.

a) El sistema de chat debe estar disponible durante
el tiempo de operacién diaria del organismo
gubernamental.

Para la contratacion de cualquier servicio en la nube, el
organismo debe establecer un SLA en donde se especifiquen
los compromisos acordados entre ambas partes, asi como
cumplir con lo estipulado en la NORTIC A1:2014, seccién

3.02. Compra y contratacién de TIC.

(i) El organismo que contrate servicios en la nube debe
solicitar periédicamente un informe de estado en el
que se muestre qué indicadores del acuerdo se estan
cumpliendo y cuiles no.

Para los organismos seleccionar adecuadamente un
proveedor de servicios, estos deben verificar que el mismo
cuente con normativas o certificaciones que lo avalen.

El organismo debe contar con una copia fiel de la
informacion respaldada en una localidad fisica diferente a
la del proveedor de servicio en la nube.

(i) Esta localidad alterna debe tener los controles de
proteccion necesarios para que la informacion
guardada no sea dafiada por factores ambientales,
operacionales o mal uso.

Pava mayor contvol de operaciones y contrataciones de sevvicios en la nube, los organismos

pueden valerse de la seccidn 6.04 de la Norma para la Seguridad de las Tecnologias

de la Informacién y Comunicacién en el Estado Dominicano (NORTIC A7).
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(@) Paralos organismos resguardar y procesar sus informaciones
en el Centro de Datos Oficial del Estado Dominicano,
deben seguir los pasos descritos a continuacion:

e La maxima autoridad del organismo interesado
debe remitir al Director de la OPTIC, una
comunicacion fisica especificando los servicios
requeridos, ademas incluir los siguientes datos
minimos del enlace responsable por parte del
organismo solicitante:

°  Nombres

o Apellidos

o Cargo

o Teléfono

o Celular

o Correo electrénico

e Recibida la comunicaciéon en el despacho del
director de la OPTIC, esta es remitida a la
direccion de TIC, el cual procedera a calendarizar
una visita in situ a la institucién para identificar
los consumos y necesidades de la misma en el
centro de datos.

e Identificada las necesidades, la direccién de
TIC de la OPTIC procedera a remitir al enlace
del organismo las especificaciones y requisitos
necesarios para la integracion al centro de datos.

7B\
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* Una vez la parte solicitante se encuentre de
acuerdo con las especificaciones y requisitos
remitidos, finalizaran estableciendo un SLA en
donde se especifique los compromisos acordados
entre ambas partes.

Al momento de un ciudadano contactar al organismo
mediante correo electronico, el agente designado a dar
respuesta al mismo debe responder su solicitud en un
tiempo prudente y contemplando los siguientes parametros:

e Saludo cordial.

¢ Nombre completo de la persona.

e Numero de solicitud.

e Servicio solicitado.

e Respuesta a su solicitud.

e Cualquier otra informacion de interés al usuario.

El organismo no debe utilizar los correos proporcionados
por los ciudadanos para enviar correos spam con noticias,
publicidades, eventos, entre otros.

Los organismos deben cumplir las directrices establecidas
en la Seccién 6.01.1. Implementacién y Uso de Correos
Electréonico de la Norma para la Seguridad de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién en el
Estado Dominicano (NORTIC A7:2016) o en su defecto,

estar certificados en la misma.
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Cuando el servicio es brindado a través de correo
electronico, la valoracion de satisfaccion del servicio debe
ser via una plataforma web y no por el mismo correo, de
manera que se proteja el anonimato del ciudadano y se
garantice su objetividad.

Los organismos gubernamentales deben tener todos sus
servicios vinculados al Portal de Servicios Publicos del

Estado Dominicano (www.serviciosrd.gob.do) segin su
clasificacion. Ver la seccion 1.05, sobre los Conceptos
Generales y Clasificacion de Servicios.

(i) Los servicios deben mantener la estructura de
contenido indicada en las directrices 2.02.1.e Datos
de los Servicios.

(ii) Los servicios e informaciones deben corresponder a
los encontrados en el portal institucional y el catalogo
de servicios solicitado en la Subseccion 2.02.1 sobre el
Catalogo de servicios.

(iii) Debe permitir la recepcion, registro y remision de
comunicaciones previas de los ciudadanos en caso de
que aplique.

(iv) En caso de realizar cambios al catdlogo de servicios
del organismo, estos deben actualizarse en el portal de
servicios publicos

(b) Toda documentacion que sea remitida a través del portal

de los servicios publicos del Estado debe ser ordenada y
archivada por el organismo correspondiente, de forma que
se garantice su trazabilidad y reutilizacion.
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(c) Todos los servicios que los organismos habiliten en
la Plataforma, deben ser aprobado por el organismo
competente, antes de ser visto por los ciudadanos.

(d) El organismo solo debe crear y publicar en el portal, los
servicios completos que cumplan con los requisitos técnicos
de la plataforma.

(@) Para pertenecer al portal de servicios publicos del Estado, el
organismo debe seguir los pasos descritos a continuacion:

* La méaxima autoridad del organismo interesado
debe remitir al Director de OPTIC, una
comunicacion fisica solicitando tener acceso al
Portal de Servicios Publicos de Estado, la cual
debe contemplar los siguientes datos minimos
de la persona designada por el organismo como
enlace coordinador:

°  Nombres
o Apellidos
o  Cargo

o Teléfono

o Celular

o Correo electrénico
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°  Servicios a publicar

o Estadisticas de los servicios

Las estadisticas de los sevvicios a incluir en la solicitud para la vinculacion al Portal de
Servicios Publicos del Estado deben estar enfocadas en el impacto social y econémico de

los servicios a vincular.

e Recibida la comunicacion en el despacho del director
de la OPTIC, esta sera respondida por el departamento
correspondiente, indicando la validacion de la misma 'y
los pasos que proceden en caso de haberse contemplado
todos los datos requeridos.

e Aprobada la comunicacién, el departamento de TIC de
la OPTIC procederd a crear en el Back-End ' el usuario
administrador de la misma con los datos del enlace, el
cual tendr4 el rol de coordinador en el portal.

¢ Una vez se encuentre creado el usuario administrador
en el portal, se convocard un entrenamiento para que
la institucién pueda utilizar de manera clara y precisa el
portal y sus funcionalidades.

¢ Recibido el entrenamiento, por parte de la direccion
de TIC de la OPTIC remitira via correo electrénico,
al enlace del organismo solicitante, las credenciales de
acceso.

e Luego que el organismo solicitante reciba los
entrenamientos correspondientes, el usuario asignado
por el coordinador del mismo, podra crear todos

[5] Es la parte del desarrollo web no visible al usuario y responsable de que las funciones o
acciones que este ejecuta en un portal web funcionen correctamente.
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los servicios publicos que brinde, siempre y cuando
cumplan con los requisitos técnicos de la plataforma.

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

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

(ii) Difundirlainformacionyorientacionsobre los tramites
y requisitos que exige cada procedimiento teniendo
en cuenta las exigencias de la Administracion Publica
competente y los entes y érganos administrativos que
la conforman y que intervienen en el mismo.

(iii) Prestar servicios integrados de gestién a través de
interoperabilidad, que permitan la tramitacion
conjunta de procedimientos y tramites de los
organismos que intervienen, y que hayan suscrito el
correspondiente convenio.

(iv) Para la prestacion de servicios en conjunto con otros
organismos que intervienen en el proceso, estos deben
realizar un convenio, en donde ambas partes estipulen
los compromisos y garantias de lealtad institucional.

(v) Los trdmites previos deben realizarse por medios
electronicos compatibles.

(b) Los organismos que lleven a cabo una ventanilla unica
deben contar con un Consejo Técnico de Seguimiento y
evaluacion de los convenios regulados por el Titulo Séptimo

[6] Esun instrumento multicanal (presencial, telefénico o telemdtico), que permite agrupar en
una sola instancia todos los tramites que el ciudadano debe realizar ante la Administracion
Publica competente y los entes y 6rganos administrativos que la conforman.
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de la Ley 107-13 de Procedimiento Administrativo sobre el
régimen de los 6rganos colegiados.

(c) Toda documentacion que sea remitida a través del portal
de los servicios publicos del Estado debe ser ordenada y
archivada por el organismo correspondiente, de forma que
se garantice su trazabilidad y reutilizacion.

=

Los organismos que cuenten con una ventanilla unica
previo a la integracion de sus servicios en el portal de
servicios Publicos del Estado dominicano, deben adecuar
la misma para integrarla o unificarla al sistema de identidad
Unica.

Cuando se habla de atencién telefonica, se refiere al medio
de comunicacion a través de voz que los organismos ponen a
disposiciéon de los ciudadanos, de manera que estos puedan
contactarles, interponer quejas, reclamaciones, sugerencias u
obtener informacion general o especifica en relacion a los servicios
y las vias de acceso a los mismos. Conforme a esto, a continuacion,
se presentan las directrices a implementar por los organismos en sus
sistemas telefonicos, asi como el procedimiento para pertenecer a las
diferentes lineas de comunicacion del Estado destinadas a proveer
informacion a la ciudadania, de manera que estos medios satisfagan
las necesidades y expectativas de los usuarios.
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(@) Todo organismo gubernamental debe disponer de un
sistema de Respuesta de Voz Interactiva " (IVR, por sus

siglas en inglés) y el mismo debe cumplir con las siguientes
directrices:

(i)

(if)

(iii)

(iv)

El IVR debe estar disponible 24/7 y este debe tener
un breve mensaje de bienvenida, contemplando los
parametros siguientes:

e Saludo Cordial.
¢ Nombre del Organismo.

El IVR no debe tener extensiones invalidas y debe
transferir a la operadora cuando el ciudadano no
marque ninguna opcién en un tiempo razonable.

Cuando el ciudadano marque una extensién o sea
transferido y no pueda comunicarse, el sistema debe
mencionarle las siguientes opciones:

e Num. 1: Grabar un mensaje de voz, donde se le
permita al ciudadano dejar un mensaje grabado.

e Num. 2: Retornar al menu principal, donde se le
permita al ciudadano volver al inicio del menu.

EITVR debe tener la opcién “Repetir opciones”, donde
se le permita al ciudadano escuchar nuevamente las
opciones del menu.

[7] Es un sistema telefonico con la capacidad de interactuar con el humano a través de
grabaciones de voz y el reconocimiento de respuestas simples que van atadas a las
opciones brindadas por el teléfono. Es un sistema automatizado de respuesta interactiva
disefiado para obtener y emitir informacion a través del teléfono, lo cual permite acceso a
servicios y otras operaciones.
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(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

El sistema debe informarle al ciudadano el horario
laboral cuando el mismo llame en horario no laboral
al organismo.

Debe estar configurado para finalizar la funcién con la
tecla numeral (#), cuando el ciudadano ingrese datos,
ya sean generales o personales.

Debe indicar el nombre de la opcion antes del nimero
de la misma.

Debe emitir un sonido o melodia leve al momento
que se encuentre en espera de la atencion de un
representante.

Debe estar configurado para soportar minimo 3
niveles de profundidad, los cuales se identificaran
como primer nivel, segundo nivel y tercer nivel.

a) Parael primer nivel deben reservarse las siguientes
opciones:

* Opciéon Num. 0: Operadora, donde el
usuario se comunique rapidamente con un
representante del organismo.

¢ Desde la opcién Num. 1 hasta la Num.
6: son opciones abiertas para extensiones
importantes del organismo, donde podra
agregar lo que considere, siempre y cuando
no duplique informaciones encontradas en
las demas opciones, ni contenga subniveles
en caso de que no se ameriten.

°© Con la finalidad de determinar las
opciones mds importantes a agregar,
el organismo debe realizar un analisis
detallado de sus funciones y servicios
principales.
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Opciéon Nam. 7: Extension departamental,
donde se le facilite al ciudadano las
extensiones a todos los departamentos del
organismo, evitando duplicar aquellos que se
hayan mencionado en las opciones del 1 al 6.

Opcién Num. 8: Informacion general del
organismo gubernamental, esta debe proveer
las siguientes informaciones:

o Horario laboral.
o Localidades (Si aplica).
o Servicios (Si aplica).

° (Canales de acceso, donde se facilite al
ciudadano otras vias por las que se puede
comunicar con el organismo.

Opcién Nam. 9: Repetir opciones del primer
nivel.

Cualquier otra informacién que el organismo
considere de relevancia para el ciudadano.

Cuando aplique, deben reservarse las opciones
siguientes para un segundo nivel:

Opcion Num. 7: Retornar al menu anterior.
Opcion Num. 9: Repetir opciones.

Opcion Num. 0: Operadora.
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c¢) Cuando aplique, deben reservarse las opciones
siguientes para un tercer nivel:

e Opcién Num. 7: Retornar al menu anterior.
*  Opcién Num. 8: Retornar al menu principal.
*  Opcion Nam. 9: Repetir opciones.

*  Opcién Num. 0: Operadora.

(x) Las grabaciones de los menus o notificaciones emitidas
por el IVR deben ser definidas por el organismo y debe
cumplirse con los siguientes requerimientos:

a) Lavoz utilizada para el [IVR debe ser la misma en
todas las opciones.

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

c) Debe permitirse al ciudadano interrumpir
cualquiera de los mensajes del IVR, sin importar
el nivel, para que este pueda acceder a la opcién
deseada del menu.

d) Debe procurarse ordenar las opciones libres,
desde las mas demandadas hasta la menos.

e) Debe informarse al ciudadano los dias no

laborables.

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

(xi) EIIVR debe generar reportes de cantidad de [lamadas
atendidas, opciones mas usadas y tiempo de atencion.

A\
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(xiv)
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El personal de administracion de las redes vy
comunicaciones, sera el responsable de la generacion
de reportes y mantenimiento del IVR.

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.

ELIVR debe informarle al ciudadano cualquier cambio
de programacion al menu.

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.

(b) Todo organismo debe contar con respaldos de informacién
que permitan garantizar que no haya pérdidas de

informaciones registradas como lo muestra la Norma

para la Seguridad de las Tecnologias de la Informaciéon
y Comunicaciéon en el Estado Dominicano (NORTIC
A7:2016).

El *GOB es el centro que comprende tres lineas telefonicas con la
finalidad de proveer informacion del Estado a la ciudadania, recibir

denuncias y/o quejas.

(a) Todo organismo que ofrezca servicios al ciudadano debe
estar incluido en el *GOB, el cual esta conformado por las

siguientes 3 lineas telefonicas:

Linea *462 ' : esta tiene la finalidad de ofrecer a los
ciudadanos informaciones, consultas y tramites de los

[8] Linea creada con la finalidad de ofrecer a los ciudadanos informaciones, consultas y
tramites de los diferentes servicios que ofrecen los organismos de la Administracion

Publica.
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diferentes servicios que ofrecen los organismos de la
Administracion Publica.

e Linea 700 : esta tiene la finalidad de recibir denuncias
de abuso de nifos, nifas y adolescentes para recibir
orientacién 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 realizar
Denuncias, Quejas, Reclamaciones y Sugerencias a
cualquier organismo o servidor del Gobierno, las cuales
son canalizadas a las autoridades correspondientes.

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

e La maxima autoridad del organismo solicitante debe
remitir, al Director de la OPTIC, una comunicaciéon o
carta de solicitud para integracion a la linea *462, en la
cual se incluya la designacion de Enlace de seguimiento.

¢ Recibida la comunicacion en el despacho del director
de la OPTIC, el Encargado de Operaciones del Centro
de Atencion Ciudadana (CAC) ' enviard al organismo
solicitante, un Formulario de Solicitud de nuevo
organismo.

[9] Linea creada con la finalidad de recibir denuncias de abuso de nifios, nifias y adolescentes
para recibir orientacion sobre el manejo de casos de abuso infantil, asi como también para
reportar nifios extraviados.

[10] Linea creada con la finalidad de poner a disposicion del ciudadano una herramienta para
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.

[11] Es una plataforma creada con la finalidad de proveer las vias y condiciones para una
mejor interaccion entre el gobierno y la ciudadania. Los servicios brindados por este centro
pueden ser llevados a cabo por teléfono, Internet o de manera presencial.
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Se convocard una reunion para dar inicio al proyecto
donde se trataran los siguientes puntos:

°  Entrega del formulario de inclusién debidamente
completado.

©  Se designa la persona encargada de la gestion del
contenido del organismo solicitante.

°  Se define la matriz de escalamiento.

°© Se definen cuales servicios del organismo se
incluirdn.

°© Se presenta el formulario de Levantamiento de
Informacion.

°© Se presenta el acuerdo de colaboracion
interinstitucional.

©  Se define la estrategia de comunicacion y difusion.

¢ Una vez recibido el formulario, el CAC envia el
formulario de Solicitud de Contrato al Gerente
Juridico para la gestion del acuerdo de servicio
a ser suscrito con la institucidn solicitante.

e El CAC elabora el plan de trabajo para la
incorporacion del organismo al *462 y luego se
lo remite para su revision junto al Formulario
de Informacion del organismo, indicando la
informacion de contacto del Coordinador de

Documentacién de la OPTIC.

* Confirmada la revision del plan de
incorporacion del organismo al *462, se remite
al Coordinador de Documentacion via correo
electronico el plan de trabajo y el detalle del
nuevo organismo a ser incorporado.
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e En caso de que el proyecto sea suspendido o
cancelado se procedera a llenar un Formulario
de Suspension de Inclusion de Nuevo
Organismo al *GOB.

(b) Para pertenecer a la Linea del Sistema Nacional 311, el
organismo debe seguir los pasos a continuacion:

e La maxima autoridad del organismo que desee
incluirse, debe remitir una comunicacién o carta de
solicitud para la integracion a la linea 311 al Director
de la OPTIC indicando la vinculacion que desea hacer

y la designacion de Enlace en seguimiento al Decreto
Presidencial Num. 694-09.

e Recibida la comunicacion en el despacho del director
de la OPTIC, esta es remitida al Centro de Atencion
Ciudadana, para que el coordinador, en conjunto
con el enlace, procedan con los siguientes pasos de la
integracion.

e Una vez la solicitud se encuentre en el departamento
correspondiente, se convocard a la institucién para una
capacitacion, de manera que esta conozca todo lo que
engloba la Linea del Sistema Nacional 311.

A\



CAPITULO 4

REDUCCION DE TRAMITES Y
AUTOMATIZACION DE SERVICIOS

Con el fin de facilitar un intercambio seguro de informacion entre
aquellos organismos del Estado dominicano que requieran la
colaboracion 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 optimizar la forma de
prestacion de estos, ya sean de cara a los ciudadanos u otras entidades
publicas y privadas, asi como la reduccion de costos operativos e
implementacidn de planes y sistemas de gestion para lograr una total
automatizacion e integracion de sus procesos.

SECCION 4.01. Automatizaciéon de los Servicios

La modernizacion de los servicios publicos implica implementar
herramientas tecnolodgicas que permitan simplificar y automatizar
los procesos que estos envuelven, de manera que se puedan ofrecer
a los ciudadanos servicios con mayores facilidades de acceso y
tramitacion, y menores tiempos de respuesta. Es por esto, que se ha
dispuesto esta seccion de la normativa para especificar las directrices
a seguir a fin de que los organismos puedan contar con un analisis
de reduccién de tramites y posterior a este, poder elaborar un plan
para la automatizacion de los servicios que se hayan determinado
como resultado del analisis.

Norma sobre la Prestacion y Automatizacion de los 53
Servicios Publicos del Estado Dominicano
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Los organismos deben realizar un analisis de reduccién
y simplificacion de tramites, el cual describa de manera

clara y precisa aquellos servicios potenciales que requieran
la colaboracién interorganizacional y puedan llegar a ser

optimizados.

(i) Para realizar este analisis el organismo debe evaluar

(if)

a)

b)

c)

y/o realizar las siguientes actividades:

Catélogo de servicios del organismo: el cual debe
encontrarse actualizadoy con la estructura minima
de informacion requerida. Ver subseccion 2.02.1
Catalogo de servicios.

Anilisis  de  resultados de  estadisticas:
recopilacion de estadisticas levantadas de los
servicios conforme al impacto social y econémico
resultante de la prestacién de los mismos.

Levantamiento de servicios potenciales: en donde
se describan cudles de los servicios encontrados
en el catalogo pueden ser optimizados a través de
la implementacion de interoperabilidad o alguna
otra estrategia para la reducciéon del tramite, en
conjunto con el procedimiento que seguira el
organismo para lograr el objetivo.

Priorizacion de los servicios: en donde el
organismo defina cuales son los servicios de alto
impacto que ofrece, basandose en factores como
la demanda, impacto al sector que se dirige,
estrategias de gobierno, entre otros.

El flujo de los procesos de los servicios que se

hayan propuestos para la automatizacion deben ser

modelados utilizando la notacion grafica Modelo y
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Notacion de Procesos de Negocio' ' (BPMN, por sus
siglas en inglés).

(b) Dentro del analisis de reduccion de tramites, el

organismo debe tomar en cuenta la implementacion de

la interoperabilidad en aquellos procesos de servicios

que asi lo requieran, para esto deben implementar las
directrices estipuladas en la NORTIC A4 o en su defecto

estar certificados en la misma, de manera que puedan

llevar a cabo una gestion de proyecto adecuada aplicando

las directrices esenciales que esta contempla entre las cuales

se encuentran:

(i)

(if)

(iii)

(iv)

Realizar acuerdos de interoperabilidad con el o los
organismos que se intercambiara informacion.

La unidad de TIC debe tener estructurada una
unidad de administracion de proyectos con el
personal adecuado para la gestion de los proyectos de
interoperabilidad y asignar responsabilidades y roles
individuales a dicho personal.

Los organismos deben identificar el formato de
presentacion de la informacion para el intercambio de
la misma, segtin su contexto.

La informacion intercambiada debe estar descrita
en funcion de metadatos para su correcto
procesamiento.

Todos los estandares utilizados por los organismos
para el desarrollo de sistemas interoperables deben ser
abiertos y cumplir con las siguientes cualidades:

[1] Es un estdndar utilizado para el modelado grdfico de procesos de negocios en formato
de flujos de trabajo, proveyendo al organismo la capacidad de entender y comunicar sus
procesos internos de negocio de una manera estandarizada.

[2] Son un conjunto de informacion que describe las caracteristicas de otra informacion. Es
“datos sobre datos”.
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a) Disponibilidad: Deben estar disponibles para su
lectura e implementacion.

b) Capacidad de eleccion: Debe ser posible elegir la
implementacion a usar del mismo, sin restringir
al cliente, un distribuidor o grupo concreto.

c) Sin prebendas: Su implementacion debe estar
disponible sin coste de uso.

d) Sin discriminacién: La eleccion de wuna
implementacion debe ser por motivos puramente
técnicos.

e) Extensién o reduccion: Las implementaciones
pueden ser ampliadas o utilizar solo un
subconjunto del estdndar.

(vi) Los estdndares seleccionados deben estar alineados al
catalogo de estandares interoperables que se presenta
en el Capitulo V. Interoperabilidad técnica de la
NORTIC A4:2014.

(a) El organismo debe realizar un plan para la automatizacion
de los servicios, el cual debe cumplir con las siguientes
directrices:

(i) Debe realizarse posterior al analisis de reduccion de
tramites que haya realizado el organismo.

(ii) Debe realizarse en base a tiempo y recursos actuales y
futuros que disponga el organismo.

(iii) Debe proyectarse a fin de lograr la automatizacion de
la totalidad de los servicios.
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(iv) Los objetivos de este plan deben contemplarse como
objetivos dentro del Plan Operativo Anual (POA).

a) Estos objetivos deben ir relacionados al eje
estratégico que afecta los resultados del 4rea de
TIC del organismo.

Los documentos electronicos desempefian un papel de suma
importancia en la modernizacion de los servicios publicos, ya que
hacen posible que servicios gubernamentales, que requieren de la
emision de un documento, estén disponibles de forma mas comoda
para el ciudadano y accesible en cualquier momento. Muchos de
estos documentos, emitidos de manera digital, requieren validez por
parte del organismo emisor, para esto se utilizan las firmas digitales
que garantizan la autenticidad de dichos documentos. Visto esto,
se han especificado en esta secciéon las directrices que regulan el
correcto uso tanto de los documentos digitales como de las firmas
que estos en ocasiones requieren.

Los documentos digitales son informaciones generadas por medio
de dispositivos electrénicos, dichas informaciones deben poder ser
leidas, procesadas y transportadas electrénicamente a través de un
ordenador. A continuacién, se disponen de las directrices que todo
organismo debe seguir para el uso de estos:

(a) Todo servicio ofrecido por un organismo gubernamental
cuyo resultado requiera la entrega de un documento escrito,
debe también poder proveerse y estar disponible para su
solicitud y obtencion de manera digital.

(i) Esto no aplica para aquellos servicios que, por
disposiciones legales, conlleven a formalizaciones o
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(if)

(iii)

actos juridicos en donde sea requerida la presencia
fisica del documento vy el solicitante.

Cuando sea requerida una firma manuscrita o
rubrica como validez del documento digital, este
debe llevar una firma digital. Ver subseccion 4.02.2
Firma digital.

Los documentos digitales deben conservar su
integridad.

Todo documento electronico debe cumplir con las
siguientes caracteristicas:

(i)

(if)

(iii)

Autenticacion: los documentos manejados por los
organismos deben poseer los rasgos de unicidad,
originalidad y valor probatorio.

Preservacion: debe ser garantizada la permanencia
de la informacién y del valor juridico del documento
electronico.

Acceso: el atributo de acceso es la esencia de los
documentos electronicos, el hecho de generar una
documentaciéon electronica es para que toda la
ciudadania tenga acceso a la misma, por ende, los
Organismos deben de tener implementados los
estandares actuales para la generacion, difusion y
transporte de la informacion.

Los documentos impresos a partir de un documento

electrénico firmado o no digitalmente deben contar con un
mecanismo de validacion con el documento en su formato

original.
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(d)

El organismo debe permitir la recepcién de documentos

en formatos no impreso, siempre que estos estén firmados

digitalmente.

La firma digital * deben contener los siguientes atributos

para tener reconocimiento juridico:

(i)

(if)

(iii)

(iv)

Debe ser susceptible a ser verificada y estar bajo el
control exclusivo de la persona que la usa.

La informacion debe estar ligada a un documento
digital o mensaje de tal manera que, si estos datos son
cambiados, la firma digital pierda validez.

La firma digital deber ser individual, y no puede ser
transferida o compartida con terceros.

Debe cumplir con la reglamentacién adoptada por el
Poder Ejecutivo.

Las firmas digitales deben estar avaladas por las
entidades certificadoras acreditadas ante los ¢rganos
competentes.

Los certificados emitidos por las entidades certificadoras

deben cumplir con los siguientes requisitos:

Firma digital.
La clave publica del usuario.
El namero de serie del certificado.

Fecha de emision y expiracion del certificado.

[3] Una firma digital es un mecanismo criptogrdfico formado por un valor numérico que se
adhiere a un mensaje de datos, con la finalidad de permitir al receptor identificar la entidad
originadora y la integridad del mensaje contenido en el documento firmado digitalmente.
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e Nombre, direccion y domicilio del suscriptor.
e Identificacion del suscriptor nombrado en el certificado.

e Elnombre, direccion y el lugar donde realiza actividades
dicha entidad certificadora.

* La metodologia para verificar la firma digital del
suscriptor.

—~
O
~

El organismo debe obtener el dispositivo de captura de
firmas digitales.

Como forma de la transformacién digital que sufre el Estado
dominicano en la automatizacion de los servicios y tramites ofrecidos
a través del Internet, la necesidad de utilizar pagos electronicos
incrementa, ya que estos permiten reducir tiempo y costos de
traslados, y brindan mayor comodidad y seguridad al publico a
quienes van dirigidos dichos servicios. Para garantizar la correcta
implementacion de estas herramientas en la automatizacion de los
servicios, se han especificado las siguientes directrices:

(@) Los organismos deben evaluar la factibilidad de utilizar el
Sistema de Recaudacion de Ingresos del Tesoro' ' (SIRIT)
para realizar el pago electronico de sus servicios.

(b) El organismo debe asegurar el cumplimiento de las
siguientes directrices al implementar la pasarela de pago
SIRIT o cualquier otra utilizada:

[4] Es una herramienta que facilita al ciudadano la consulta y el pago de los servicios publicos
que ofrece el Estado Dominicano, garantizando eficiencia y transparencia. Los pagos
pueden realizarse utilizando uno de los siguientes medios: Tarjeta de Crédito y Tarjeta de
débito.

[5] Es un servicio mediante el cual se permite la realizacion de pagos electrénicos a entidades
autorizadas.
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(i) Debe contar con las siguientes pautas de seguridad a la
hora de ofrecerle al ciudadano la facilidad de realizar

sus pagos via Internet:

a)

b)

c)

El portal web debe emplear Protocolo Seguro de
Transferencia de Hipertexto ' (HTTPS, por sus
siglas en inglés).

El portal web del organismo a través del cual se
realiza el pago electrénico debe contar con un
certificado digital

El organismo debe mostrar al ciudadano las
politicas del organismo antes de realizar cualquier
transaccion de compra o pago electrénico.

El organismo debe cifrar los mensajes en la
transmision de informacion sensible (ntimeros
de tarjetas, de cuentas, limite de crédito, saldos)
a través de los protocolos de seguridad siguientes:

* Esquemas de cifrado.
* Llaves criptograficas.
* Dispositivos de alta seguridad.

Todo organismo que ofrezca productos o servicios
en linea debe de proteger el nimero de tarjeta de
crédito o cualquier otra informacion sensible al
ciudadano a un tercero para fines comerciales.

El organismo debe aplicar controles para acceso
a bases de datos o informacion Unicamente a

[6] Es un protocolo utilizado para realizar la transferencia de texto o hipervinculos de manera
segura mediante el uso de cifrado, a través de la web.

[7] Es el documento digital emitido y firmado digitalmente por una entidad de certificacion,
que identifica univocamente a un suscritor durante el periodo de vigencia del certificado,
y que se constituye en prueba de que dicho suscriptor es fuente u originador del contenido
de un documento digital o mensaje de datos que incorpore su certificado asociado.
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personas autorizadas mediante las siguientes
indicaciones:

e Cifrados en comunicaciones.
* Firmas digitales.

g) Todo organismo que ofrezca productos y servicios
en linea debe ofrecer las siguientes informaciones
al ciudadano a la hora de realizar cualquier
transaccion de pago:

i) Debe visualizarse claramente los términos
de la transaccion antes de obtener la
informacion de pago del ciudadano.

ii) El ciudadano debe tener conocimiento por
parte del organismo sobre cualquier cargo
adicional a la cuenta del mismo antes de
realizar la transaccion.

iii) Debe proveérsele al usuario, de manera
sencilla y rapida, la forma de cancelar el
proceso de pago antes de finalizar.

h) Todo organismo debe ofrecer al ciudadano una
copia de la transaccién que realizd via web.
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Para una prestacion eficiente de los servicios, es necesario llevar un
control de las solicitudes realizadas, sus estados, tiempos de respuestas
y todos los elementos que envuelven los procesos de prestacion de
servicios, para esto es necesario que los organismos hagan uso de
los sistemas de informacion que se desarrollan para el manejo de las
relaciones con los ciudadanos y/o entidades solicitantes de algin
servicio. A continuacion, se presentan las directrices minimas con
las que deben cumplir estos sistemas.

(@) Los organismos deben contar con un sistema para el
manejo de las relaciones con los ciudadanos que contenga
las siguientes funcionalidades:

(i) Poseer funcionalidad para el manejo de servicios y
soporte al ciudadano.

(ii) Manejar las solicitudes de prestacion de servicio por
numero de caso.

(iii) Permitir el seguimiento a la resolucion de unasolicitud,
clasificindola por estados. (Cuando aplique)

(iv) Permitir llevar un registro de los siguientes puntos:
e Solicitudes realizadas.
e Tiempo de resolucion de las solicitudes.
e C(Clientes que han realizado una solicitud.

(v)  Gestionar los tiempos comprometidos en los SLA.

(vi) Permitir modificar las prioridades a las solicitudes y
casos abiertos.
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Es el centro que comprende tres lineas telefonicas con la finalidad de
proveer informacion a la ciudadania, recibir denuncias y/o quejas.

Es un documento que plasma los acuerdos entre un proveedor de
servicio y el cliente, en donde se estipulan los requisitos y parametros
que el proveedor se compromete a cumplir para mantener unos
niveles de calidad de servicio.

Es la parte del desarrollo web no visible al usuario y responsable
de que las funciones o acciones que este ejecuta en un portal web
funcionen correctamente.

Es un conjunto de datos almacenados de manera ordenada y que
guardan relacién entre ellos para su uso posterior.

Es un listado de todos los servicios activos de un organismo. Este
catalogo contiene todas las informaciones necesarias para el cliente
sobre dichos servicios.

Es una plataforma creada con la finalidad de proveer las vias y
condiciones para una mejor interaccion entre el gobierno y la
ciudadania. Los servicios brindados por este centro pueden ser
llevados a cabo por teléfono, internet o de manera presencial.
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Parte del Centro de Atencién Ciudadana (CAC) que se encarga de
entregar los servicios telefénicos disponibles en esa plataforma. El
CCG esta compuesto de tres lineas de acceso, las cuales son *462,
311 y 700 respectivamente.

Es el documento digital emitido y firmado digitalmente por una
entidad de certificacion, que identifica univocamente a un suscritor
durante el periodo de vigencia del certificado, y que se constituye en
prueba de que dicho suscriptor es fuente u originador del contenido
de un documento digital o mensaje de datos que incorpore su
certificado asociado.

Es un servicio de mensajeria en red que permite el intercambio de
mensajes, a través de sistemas de comunicacion electronicos.

Es un mecanismo criptografico formado por un valor numérico que
se adhiere a un mensaje de datos, con la finalidad de permitir al
receptor identificar la entidad originadora y la integridad del mensaje
contenido en el documento firmado digitalmente.

Son elementos que brindan informacion relevante de ayuda al
usuario sobre un contenido, interfaz o aplicacion en especifico.

Recurso legal que le permite a una persona fisica o juridica solicitar y
obtener informacion existente sobre si mismo, y de solicitar cualquier
eliminacion o correccion correspondiente sobre esta.
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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.

Esla capacidad que tiene un sistema de informacién para intercambiar
datos con otros sistemas con la capacidad de procesarlos.

Linea creada con la finalidad de ofrecer a los ciudadanos
informaciones, consultas y tramites de los diferentes servicios que
ofrecen los organismos de la Administracion Publica.

Linea creada con la finalidad de poner a disposiciéon del ciudadano
una herramienta para 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.

Linea creada con la finalidad de recibir denuncias de abuso de
nifos, nifias y adolescentes para recibir orientacion sobre el manejo
de casos de abuso infantil, asi como también para reportar nifios
extraviados.

Se utiliza para especificar la direccion exacta de un recurso dentro
del portal web.
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Es un atributo que proporciona una pequena indicacién para
describir el valor esperado en un campo de entrada o area de texto.

Para fines de esta norma, se utiliza este término para agrupar
los portales web, la version movil del mismo, el sub-portal de
transparencia y todos aquellos sitios web desarrollados por un
organismo.

Son un conjunto de informacién que describe las caracteristicas de
otra informacion. Es “datos sobre datos”.

Es un estiandar utilizado para el modelado grafico de procesos de
negocios en formato de flujos de trabajo, proveyendo al organismo la
capacidad de entender y comunicar sus procesos internos de negocio
de una manera estandarizada.

Es un servicio mediante el cual se permite la realizacion de pagos
electronicos a entidades autorizadas.

Es un protocolo utilizado para realizar la transferencia de texto o
hipervinculos de manera segura mediante el uso de cifrado, a través

de la web.
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Es un sistema teleféonico con la capacidad de interactuar con el
humano a través de grabaciones de voz y el reconocimiento de
respuestas simples que van atadas a las opciones brindadas por
el teléfono. Es un sistema automatizado de respuesta interactiva
diseflado para obtener y emitir informacion a través del teléfono, lo
cual permite acceso a servicios y otras operaciones.

Es una herramienta que facilita al ciudadano la consulta y el pago de
los servicios publicos que ofrece el Estado Dominicano, garantizando
eficiencia y transparencia. Los pagos pueden realizarse utilizando
uno de los siguientes medios: Tarjeta de Crédito y Tarjeta de débito.

También conocido como correo basura, se caracterizan por correos
electréonicos que son enviados por fuentes no conocidas, con la
finalidad de promover algin producto o servicio.

Son palabras claves para enriquecer los atributos de un dato
especifico.

Es un instrumento multicanal (presencial, telefénico o telematico),
que permite agrupar en una sola instancia todos los tramites que el
ciudadano debe realizar ante la Administracion Publica competente
y los entes y 6érganos administrativos que la conforman.
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a3
1 BPMN
2 CAC
3 CIEN
4 COETIC
5 CRM
6 HTTPS
7 IVR
8 MAP
9 NORTIC
10 OPTIC

Business Process
Model and Notation

N/A

N/A

N/A

Customer
Relationship

Management

Hypertext Transfer

Protocol Secure

Interactive Voice

Response

N/A

N/A

Presidential Office
of ICT.

Modelo y Notacion de
Procesos de Negocio

Centro de Atencion

Ciudadana

Comité Interno para
Evaluacion de las
Normas

Comité de Estandares
de Tecnologias de

la Informacion y
Comunicacion

Administracion Basada
en la Relacion con los
Clientes

Protocolo Seguro
de Transferencia de
Hipertexto

Respuesta de Voz
Interactiva

Ministerio de
Administracion Publica

Normas de Tecnologias
de la Informacién y
Comunicacion

Oficina Presidencial
de Tecnologias de

la Informacién y
Comunicacion
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11 POA N/A Plan Operativo Anual
Programa de
12 PST N/A Simplificacion de
Tramite
Sistema de
13 SIRIT N/A Recaudacion de
Ingresos del Tesoro
14 SLA Service Level Acue.rflos de Nivel de
Agreement Servicio
5 URL Uniform Resource Loc.alizador de Recurso
Locator Uniforme
Information and Tecnologia de la
16 TIC Comunication Informacion y
Technology Comunicacion
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