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I. INTRODUCCIÓN 

El modelo CAF (COMMON ASSESSMENT FRAMEWORK) o Marco Común de Evaluación es 

una Metodología de Evaluación para el mejoramiento de la calidad en la Administración 

Pública, inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundación Europea para la Gestión de 

la Calidad (EFQM), adoptado por el Ministerio de Administración Pública, con la finalidad 

de proporcionar a las organizaciones del sector público dominicano una herramienta 

común para aplicar técnicas de gestión de calidad en su administración, que les permite 

autoevaluarse utilizando la herramienta Guía CAF, con la que identifican sus puntos 

fuertes y áreas de mejora; lo cual permite a su vez elaborar un Plan de Mejora, otra 

herramienta del modelo, que consiste en un conjunto de acciones que se aplican para 

eliminar las áreas de mejoras identificadas en la guía. 

La implementación del Modelo CAF es de carácter obligatorio para las instituciones 

públicas, según lo establece el Decreto 211-10; por lo que, en cumplimiento con el 

Decreto citado, el Departamento Aeroportuario ha adoptado la metodología CAF en toda 

la institución. 
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II. OBJETIVO 

Detallar el nivel de avance obtenido en nuestro plan de mejora CAF, correspondiente al 

periodo 2020-2021, enfocados siempre en la mejora continua de nuestros servicios. 
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III. METODOLOGÍA APLICADA 

Para determinar el nivel de cumplimiento del plan de mejora institucional, el 

departamento de Planificación y Desarrollo, realizó evaluaciones periódicas, solicitando a 

cada responsable sus avances y evidencias. Estas evidencias fueron analizadas y 

ponderadas, de acuerdo al rango de puntación contenido en las fichas elaboradas por el 

Ministerio de Administración Pública (MAP). El rango de puntuación es el siguiente: 0%, 

25%, 75% y 100%.  
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IV. DESCRIPCIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 

CRITERIO 1: LIDERAZGO 

 

SUBCRITERIO:  1.2.10 Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y sus efectos esperados a los 

empleados y grupos de interés relevantes. 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Establecer e implementar 

metodología para la gestión 

efectiva del cambio. 
 

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración Del Plan Estratico 2021 -2024  
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Evidencia 2: Reestructuración Del Marco Estratégico Institucional  

 



 

 

 
DEPARTAMENTO AEROPORTUARIO   Página 9 de 34 

 

 INFORME DE AVANCE DEL PLAN DE MEJORA CAF 
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Evidencia 3: Inicio De Las Auditorías Internas Con Miras A Lograr las Certificaciones 

en la Norma ISO 9001:2015 de Gestión de la Calidad y en la Norma ISO 37001:2016 

sobre Sistema de Gestión Antisoborno. 

 

Evidencia 4: Difusión Del Programa Anual De Auditoría Interna De Calidad  
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Evidencia 5: Elaboración Del Protocolo De Aviación Privada  

 

 

SUBCRITERIO: 1.4.1 Identificar las necesidades de los grupos de interés, definiendo sus principales 

necesidades, tanto actuales como futuras. 

 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Diseñar plantilla de las 

necesidades de los grupos de 

interés  

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Diseñar formulario.  

 Plasmar necesidades de los 

grupos de interés.  

 Difundir y socializar con todo el 

personal. 

 

 

100% 
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Evidencia 1: Banner De Notificación Del Inicio De La Encuesta A Los Grupos De Interés. 

 

 

 

Evidencia 2: Plantilla Encuesta De Satisfacción De Los Grupos E Interés 
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACIÓN. 

SUBCRITERIO: 2.2.6 Desarrollar una política de responsabilidad social e integrarla en la estrategia y 

planificación de la organización. 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Elaborar una política de 

Responsabilidad Social. 
 Realizar levantamiento de 

información o insumos. 

 Documentar política. 

 Difundir y socializar con todo el 

personal. 

 

100% 

 

 

Evidencia 1: Manual De Ayudas De Asistencia Sociales 
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Evidencia 2: Política Medio Ambiental 
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CRITERIO 3: GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS  

SUBCRITERIO: 3.1.2  Desarrollar e implementar una política de gestión de recursos humanos, basada 

en la estrategia y planificación de la organización, teniendo en cuenta las competencias necesarias para 

el futuro, así como criterios sociales (por ejemplo: flexibilidad de horario, permiso de paternidad y 

maternidad, excedencias, igualdad de oportunidades, diversidad cultural y género, inserción laboral de 

personas con discapacidad). 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Diseñar una política 

general con miras a crear 

flexibilidad de horarios e 

inserción laboral a 

personas con discapacidad.  

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración y aprobación del Manual de Inducción, Capitulo VII. Políticas y Normas 

Institucionales.  
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2020-2021 

 

Evidencia 2: Difusión del Manual de Inducción,  
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SUBCRITERIO: 3.3.1  Promover una cultura de comunicación abierta, de diálogo y de 

motivación para el trabajo en equipo. 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Documentar e implementar 

una política que permita la 

libertad de comunicación e  

interacción. 

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración y aprobación del Manual de Comunicación Interna Y Externa  
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Evidencia 2: Difusión Del Manual De Comunicación Interna Y Externa  
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Evidencia 3: Certificado De Cumplimiento De La NORTIC E1:2018 
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2020-2021 

SUBCRITERIO: 3.3.2  Crear de forma proactiva un entorno que propicie la aportación de ideas y 

sugerencias de los empleados y desarrollar mecanismos adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias, 

grupos de trabajo, tormentas de ideas (brainstorming)). 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Retomar el uso de buzones de 

quejas y sugerencias 
 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 Proveer diferentes medios para 

que el servidor pueda expresar 

sus ideas o sugerencias. 

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración Y Aprobación Del Manual De Procesos Relaciones Laborales Y Sociales 

     

 

 

 



 

 

 
DEPARTAMENTO AEROPORTUARIO   Página 20 de 34 

 

 INFORME DE AVANCE DEL PLAN DE MEJORA CAF 

2020-2021 

Evidencias 2: Procedimiento De Quejas Y Sugerencias 

         

 

Evidencias 3: Difusión Del Manual De Procesos Relaciones Laborales Y Sociales 
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Evidencias 4: Colocación del buzón de sugerencia para uso y denuncias el personal interno. 
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SUBCRITERIO: 3.3.5 Realizar periódicamente encuestas a los empleados y publicar sus 

resultados, resúmenes, interpretaciones y acciones de mejora.       

  

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Implementar las acciones de 

mejoras, resultantes en la 

encuesta de clima laboral. 
 

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 

 

100% 

 

EVIDENCIA 1: Remisión Al MAP Plan De Acción De Mejora De Clima 2021-2022 
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EVIDENCIA 2: REGISTRO DEL PLAN DE ACCIÓN DE MEJORA DE CLIMA 2021-2022 
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Evidencia 3: Publicación del informe De Los Resultados De La Encuesta De Clima. 
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2020-2021 

SUBCRITERIO: 3.3.8 Proveer a los servidores públicos una política, que les permita tener 

flexibilidad al momento de presentarse una oportunidad de estudios, situaciones de salud, 

incidentes etc. 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Elaborar política general de 

RRHH, que abarque la 

conciliación de la vida laboral 

y personal de los empleados, 

en conjunto con la de 

flexibilidad de horario.  

 Realizar levantamiento de 

información o insumos.  

 Documentar política.  

 Difundir y socializar con 

todo el personal.  

 

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración Y Aprobación Del Manual De Inducción 
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Evidencia 2: Difusión del Manual de Inducción. 
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2020-2021 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS. 

 

SUBCRITERIO: 4.5.2 Implementar, monitorizar y evaluar la relación costo-efectividad de las 

tecnologías usadas. El tiempo de retorno de la inversión (ROI) debe ser suficientemente corto y 

se debe contar con indicadores fiables para ello. 

 

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Realizar análisis costo-

Efectividad y determinar ROI 

al momento de adquirir 

nuevas tecnologías. 

 Definir este análisis como un 

requisito obligatorio antes de la 

compra de nuevas tecnologías. 

 Elaborar las herramientas 

necesarias para este proceso. 

 Establecer indicadores de dicho 

proceso. 

 

100% 

 

Evidencia 1: Ratificación del Procedimiento Formulación y Gestión de Proyectos TIC 
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2020-2021 

Evidencia 2: Aprobación del Procedimiento de Formulación y Gestión de 

Proyectos TIC 

    
 

Evidencia 3: Análisis de Costo  
 

Nombre del documento Contenido  

 
Informe de situación de equipos de tecnología  

Evidencia 3 

tecnologia.docx
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SUBCRITERIO: 4.5.3 Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la tecnología mirando 

especialmente las capacidades de las personas.  

ACCION DE MEJORA TAREAS REALIZADAS ESTADO DE 

REALIZACION 

Implementar los niveles de 

acceso a páginas de internet. 
 Realizar levantamiento de 

información o insumos. 

 Documentar política. 

 Difundir y socializar con todo el 

personal. 

 

100% 

 

Evidencia 1: Elaboración Y Aprobación De La Política Para El Buen Uso De Accesos 

A Los Sistemas Informáticos.  
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Evidencia 2: Difusión De La Política Para El Buen Uso De Accesos A Los Sistemas 

Informáticos. 

 

 

 

Evidencia 3: Sistema que regula el acceso a páginas de internet de contenido no autorizado.  
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2020-2021 

Evidencia 4: Manual De Políticas Y Procedimientos Del Departamento De Tecnología De La 

Información Y La Comunicación 
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2020-2021 

Evidencia 4: Ratificación del Manual De Políticas Y Procedimientos Del Departamento De 

Tecnología De La Información Y La Comunicación 
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V. CONCLUSIÓN 

De las diez acciones comprometidas en nuestro Plan de Mejora CAF 2020-2021, 

obtuvimos el siguiente resultado: 

1. Implementamos metodologías para la gestión efectiva del cambio. 

2. Diseñamos una plantilla donde se puedan identificar las necesidades de los grupos 

de interés. 

3. Desarrollamos e implementamos manual de ayudas de asistencia social, con el 

objetivo de normal las condiciones y abordaje de las ayudas sociales que son 

prestadas. Así como también la política medio ambiental con miras a fortalecer 

nuestra responsabilidad social como institución. 

4. Diseño, Elaboración y aprobación del Manual de Inducción, una política que 

permite tener flexibilidad de horario. 

5. Elaboración y aprobación del Manual de Comunicación Interna Y Externa que 

permite la libertad de comunicación e interacción. 

6. Retomamos el uso de buzones de quejas y sugerencias para proveer diferentes 

medios en los cuales el servidor pueda expresar sus ideas o sugerencias. 

7. Realizamos la encuesta de clima laboral en acompañamiento con el MAP y nuestro 

plan de mejora. 

8. Diseño, Elaboración y aprobación del Manual de Inducción, una política que 

permite tener flexibilidad de horario. 

9. Documentamos y aprobamos el procedimiento de formulación y gestión de 

proyectos tecnológicos. Y le incluimos el análisis de costo como un requisito 

obligatorio antes de la compra de nuevas tecnologías. 

10. Desarrollamos e implementamos la Política para el buen uso de acceso a los 

sistemas informáticos. 

Las mejoras presentadas en este plan fueron implementadas durante el periodo 2020-

2021 por lo que, la evaluación real desempeño es de un 100%. 
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