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Introduccion:

El Ministerio de Trabajo es una Institucion Estatal, dedicada a Regularizar la relacion
empleador-empleado, desde el momento de su colocacién en el mercado
laboral, garantizando la idoneidad de los prospectos a los cargos; las condiciones
en la cual se efectuara la labor; y avalando el bienestar y la paz entre ellos.

Fue fundado el 30 de junio del 1930, bajo la designacion de Secretaria de Estado
de Trabajo y Comunicaciones, sufriendo asi varios cambios en los que se le
relacionaba con ofrasramas en las que se pueden destacar la agricultura, industria
y comercio, y las comunicaciones. Hasta el 11 de abril del 1961, se la separa de
dichas actividades creando una Secretaria para cada una de las ramas,
denomindndola como Secretaria de Estado de Trabajo.

En la actualidad la Constitucion de la Republica de Fecha 26 de enero del 2010,
en sus Art.34, cambia la designacion a todas las Secretarias de Estado por
Ministerios, denomindndola como Ministerio de Trabagjo. Estamos ubicados en la
Ave. Jiménez Moya, No.9, esquina Republica del Libano.

Esta Instituciéon ofrece los Servicios de Intermediacion de Empleo en el pais, servicios
que se ofrecen a nivel mundial conforme a lo que establece el Convenio 88 de la
Organizacion Internacional de Trabajo (OIT), ademds de los servicios de regulacion
de las relaciones laborales.

Ideologia Estratégica Institucional

Misién

Promover el trabagjo decente con impulso de politicas publicas inclusivas y de
servicios modernos de proximidad a los actores socio-laborales, a fin de asegurar el
acceso al empleo digno, la proteccién, desarrollo y seguridad social el ejercicio
de los derechos laborales y la paz socio labora.

Visién

Ser una institucién reconocida por su liderazgo en el empleo decente, la
proteccion, desarrollo y seguridad social que facilita la insercion en el empleo
formal y la incorporacion a la seguridad social y garantiza los derechos laborales
sustentados en la excelencia, frabajo en equipo y servicios inclusivos de proximidad
a la ciudadania.
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Valores Institucionales

Trabajo en Equipo: Trabajo en armonia, sumando esfuerzos, espiritu de
cooperacion y un interés genuino por los demads, para el logro de los objetivos
institucionales.

La Excelencia: Desarrollamos nuestras mejores prdcticas en todos los dmbitos
institucionales, llevando a cabo un frabajo de calidad y comprometiendo el
mejor empeno e iniciativa para lograr los mejores resultados.

Orientacioén al Servicio: Estamos orientados a enfregar un servicio de alto valor y un
excelente trato humanos a los usuarios, con una actitud proactiva, de respeto,
responsabilidad, diligencia y amabilidad.

Etica: Somos una institucién dotada de un conjunto de reglas y principios éticos
gue nos orientan en nuestro comportamiento ético y en el ejercicio de nuestras
funciones, manteniendo un modelo de conducta ejemplar, de respeto, lealtad al
Estado de Derecho vy eficiencia en el servicio.

Transparencia: Ejercemos la gestion de la Administracion Publica con claridad,
apego a las normas legales y a los principios éticos, rindiendo cuentas vy
suministrando informacién completa de forma satisfactoria y oportuna.

Tareas realizadas para el cumplimiento del rol social

- Velar por el fiel cumplimiento de la Constitucion de la Republica, leyes vy
reglamentos relativos al tfrabajo.

- Contribuir al mantenimiento de la paz laboral y velar por el cumplimiento efectivo
de la normativa laboral.

- Garantizar el libre ejercicio de los derechos laborales de empleadores y
trabajadores preservando el orden establecido por las Leyes, Reglamentos, Normas
y Convenios Laborales.

- Dirigir el proceso de definicién de la Politica Nacional de Empleos.

- Autforizar la constitucion de las organizaciones sindicales, concediéndole
personeria juridica para su funcionamiento.

- Promover alternativas para mejorar las posibilidades de la poblacion en edad de
obtener un empleo.

- Fomentar, controlar y vigilar la aplicaciéon de las disposiciones relativas a la
preservacion de condiciones adecuadas sobre higiene y seguridad industrial en los
cenftros de trabajo y supervisar cumplimiento.
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- Definir y establecer las tarifas de salario minimo de las actividades productivas
desarrolladas en el pais.

- Ejecutar proyectos y programas para promover la mejoria de las condiciones
sociales y laborales de la poblacion.

- Ofrecer servicio de asistencia legal para beneficio de empleadores y trabajadores
cuya situacion econdmica no les permita ejercer sus derechos como demandante
o0 demandados.

- Fomentar programas dirigidos a informar, orientar y promover el frabagjo de
personas con discapacidad a fin de facilitar su integracién a la actividad
productiva.

- Articular y ejecutar proyectos puntuales de lucha contra el Trabajo Infantil.

- Divulgar la Legislacion Nacional vigente.

El Ministerio de Trabajo en post de continuar brindando nuestros servicios con el
mayor grado de calidad, para satisfacer a la ciudadania, y para dar cumplimiento
a nuestro acuerdo de desempeno firmado con el Ministerio de Administracion
PUblica (MAP), ha realizado una series de actividades para ir logrando nuestras
metas en mantenernos como entidad de servicios y compromiso con la
ciudadania.

Todas estas actividades se realizaron con un componente de novecientos noventa
y un (991) empleados, conforme a la nédmina de noviembre 2021
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Integrantes del equipo con las responsabilidades que le fueron asignadas:

Para ellogro de nuestras metas, se procedid areactivar nuestro Comité de Calidad,
realizando los cambios del personal nuevo e involucrdndolo como integrantes:

Ing. Dulce Maria Agramonte
Directora de Gabinete

Ing. Carlos Silié Ogando
Director de Planificacion y Desarrollo

Lic. Cecil Hiraldo
Director de Recursos Humanos

Licda. Yrumi Fuerte Piantini
Directora Administrativa

Cecilia Eugenia Pérez Tio
Directora Financiera

Ysaias Alvares
Director de Informatica

Ing. Luis Javier Rodriguez Suriel
Enc. Depto. de Calidad en la Gestién

Lic. Emiliano Burgos
Enc. Planes, Programas y Proyecto

Licda. Ana Berkis Herrera Vasquez
Enc. Depto. Desarrollo de Recursos
Humanos

Lic. Roberto Mejia
Enc. Depto. de Servicios Personales

Belkys Vasquez Acosta
Encargada Departamental.

Licda. Angelines Castillo
Enc. Division de Estadistica

Ocabel Bello Rosado
Encargada de Redes
Ing. Estephany Florian

Analista

Joan Alexander Montero Pérez
Analista

Rosanna Almanzar Pérez
Auxiliar

Maribel Vidal Herrera
Secretaria
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Avances implementados y logrado del Plan de Mejora Institucional

Como es politica de nuestro Ministerio de Trabajo, implementar Planes, Programas y
Proyecto que contribuyan al avance de nuestro pais, para mantener la Paz Laboral
entre sus actores en todos los sectores y niveles econdmico, y sabiendo que todo esto
no es posible conseguir sin no contamos con el Liderazgo necesario.

Nuestro Liderazgo estd garantizado en los Recursos Humanos que hace posible que todo
lo programado pueda convertice en productos que beneficien a la ciudadania.

En el semestre julio—diciembre, la Direccidon de Planificacion y Desarrollo de esta
Institucién elaboro el Plan Estratégico institucional 21-24, el cual fue reconocido por el
Ministerio de Administracion PUblica y Ministerio de Economia Planificacion y Desarrollo,
por ser una de las 10 instituciones del Estado que cuenta con un Plan estratégico
adlineado totalmente con la Agenta 20-30 y con todos los demds instrumentos de Ia
Estrategia Nacional, la Politica de Gobierno y observé el comportamiento mundial del
trabajo.

Ademds, se realizé con la participacion de todos nuestros grupos de interés, y presidido
por nuestra Méxima Autoridad, el senor Luis Miguel De Camps, el Gabinete Ministerial, el
Sector Patronal (COPARDOM, CONEP), el Sector Trabajador (Centrales,
Confederaciones Sindicales, Transporte, Etc.), ONG, La Organizacién Internacional del
Trabagjo (OIT) y La Organizacion Internacional para la Migracion (OIM). Estas
organizaciones realizaron sus apoyos técnicos y logisticos, ddndole un vistazo de cémo
se presenta el mercado laboral a nivel mundial en tiempos de pandemia y qué
podemos hacer para enfrentarlo.

Este Plan Estratégico fue premiado dentro de los cuatro mejores a nivel nacional por le
Ministerio de Economia Planificacion y Desarrollo (MEPyD).

La realizacion de nuestro POA, con su presupuesto incluido, deprendido de este Plan
Estratégico, ademds de seguir con las Nomas Bdsica de Control Interno (NOBACI),
recopilando las Estadistica a partir de los registros Administrativos, y sin dejar de lado las
cooperaciones internacionales, que nos pueda ayudar con los proyectos que se
priorizaron.

En su Departamento de Calidad en la Gestidn, La continuacién con el levantamiento
de los procesos y procedimientos, con la finalidad de documentar y optimizar nuestros
servicios, ademds, de la medicidén de la satisfaccidn de los servicios que ofrecemos,
siempre buscando las oportunidades de mejoras.
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Se realizd un diagndstico del servicio que tiene mdas demanda de nuestra institucion con
la finalidad de optimizar y luego firma Carta Compromiso al Ciudadano.

Con la intencién de seguir con el cumplimiento de nuestro esquema de remuneracion
justo y equitativo de retribucidn y reconocimiento, se realizaron las actividades
pertinentes para lleva a varios empleados recibir el minimo establecido en dicho
proyecto.

En este mismo tenor, se realizaron algunas adecuaciones de sueldo, conforme a las
disponibilidades de las apropiaciones presupuestarias derogado por la Direccién
General de Presupuesto (DIGEPRES), favoreciendo a siete (7) servidores de los Grupo
Ocupacionales I, y IV.

También se reclasificaron personal que, por su desenvolvimiento, han demostrado tener
la capacidad para desempenar de un cargo superior al que ocupaban.

Continuando con las funciones misionales del Area, Recursos Humanos realiza el proceso
de Reclutamiento y Seleccion, conforme a lo que establece la Ley 41-08, para la

Continuando con la publicacion nuestra capsula de éticas semanalmente, a tfravés de
los medios internos como: intranet, publicaciones fisicas en los murales etc.

En el drea de Tecnologia involucrada directamente en facilitar y apoyar las dreas
sustantivas de nuestra institucion para ofrecer un servicio de forma eficiente y eficaz a
la ciudadania mejorando los sistemas existentes.

Pondrd a la disposicion de los ciudadanos la versidon digital del servicio de certificaciéon
que ofrece este Ministerio de Trabajo, implementando el Sistema de Certificaciones
(SICERT).

Este sistema permitird la digitalizacion del proceso de solicitud y de emision de las
certificaciones requeridas, ofreciéndola con mayor calidad, ahorrando el tiempo y
esfuerzo a nuestros ciudadanos.

Significando que todo esto, se logré con el esfuerzo de nuestros empleados que se
entregan por completo para el logro de los objetivos Institucional y brindar los servicios
a la ciudadania.
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Productos alcanzados:

Area de Mejora 1:

Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo, implementando un esquema de
remuneracién/reconocimiento fransparente, basado en resultados conseguidos de
forma individual y en equipo)

Accién de Mejora:

. .
Evidencia:
any
an REPUBLICA DOMINICANA
REPUBLICA DOMINICANA 59
; 3 ovraom_ 0T
“AVANZAMOS PARA TI" Santo Domingo, DN 42 Nov. 2021
Sirco Domigo, DI 11 de noviembre del 2021
19 de novembre, 207

0032586

Senor
Dario Castillo Lugo

Ministro

Ministerio de Administracion Publica
Su Despacho.

Asunto : Solicitud de No Objecion para adecua
‘almes de noviembre del 2021

Distinguido senor Ministro:

Por medio de la presente le soicit
asunto, con el objetivo de i i
cumpli con nuestro POA 2021

Vamos a iniciar con los grupos ocupacionales |, Iy
«con un total de doscientos noventa y Cinco (2

Agradeciendo su atencion, le saluda con sentimientos de alta
estima.

Atentamente,

. Dario Castillo Lugol &
Ministro de Administracion Ry@jca
q}(}— DCUJP/DATRIFB/sto

Anexo: Relacién con 295 personas.

Avenida 7 deFebrero 419 EINlénT! Santo Domingo  Repblica Domiicans
TriEroNo 40V ek 1208 WARSORDO

Area de Mejora 2:

Desarrollar e implementar una politica clara de seleccion, promociéon, remuneracion,
reconocimiento, recompensa y asignacion de funciones de gestion, con criterios
objetivos.

Accién de mejora realizada:
Implementar politica de compensacién y beneficios

Después de Actualizar politica de compensacién y beneficios, en el mes de noviembre
se realizd una valoracion de cargo dentro de los grupos ocupacionales, fueron
adecuados los sueldos conforme a su valoracion.
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La estructura ha incrementado su cumplimiento en un 16.75%, por encima de los 36%
del semestre pasado, sumando su cumplimiento en un 52.75 %, los mas favorecido fue
los grupos ocupacionales | y Il: el grupo ocupacional |, fue de 1.21% y el Grupo

ocupacional ll, en 15.54, en relacion a toda la empleomania existente.

Evidencia

DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS

FORMATO REMISION DE INFORMACION AL MINISTERIO DE ADMINISTRACION PUBLICA

CAMBIO DE DENOMINACION
EL

NOMBRES GRUFO | \RGO ACTUAL R SUELDO|  DIFERENCIA|
OCUP. ACTUAI RDS|PROPUESTO RDS RIS

1| NURYS MARGARITA ARAUIO it SECRETARIO(A) | $ 22,050 | $ 25,000 | $ 2,950
2| SANTA CEBALLOS DE JESUS I SECRETARIO(A) | $ 22,050 | § 25,000 | $ 2,950
3| ARLETTE. HICIANG GUZHAN it SECRETARIO (&) | ¢ 20,900 | § 25,000 | $ 4,100
“|1SABEL SILVERIAFERRERAS

RODRIGUEZ I SECRETARIO () | $ 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100
5|LEVLI YOLANDA SANTOS DIAZ it SECRETARIO(A) | § 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100
5| ADRIA AMARILYS GONZALEZ LARA it SECRETARIO (&) | 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100
7| YURY DIANA LEBRON FERRERAS I SECRETARIC(A) | $ 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100
3| SINDY DAHIAN SIERRA FELICIAND I SECRETARIO(A) | $ 22,050 | § 25,000 | $ 2,950
3| IVELISSE MARIA MATAROJAS it SECRETARIO (%) | 8 22,050 | $ 25,000 | $ 2,950
3| MARIA ISABEL PAULINO PARRA I SECRETARIO(A) | $ 22,050 | $ 25,000 | $ 2,950

WIARIA MARIGNACIA RODRIGUEZ

MARTINGZ il SECRETARIO (&) | 22,050 | $ 25,000 | 2,950
2|BERKY MEJIA DICKSON it SECRETARIO(A) | $ 23,100 | $ 25,000 | $ 1,900
3| MAURA REYES TAMAYO I SECRETARIO(A) | $ 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100

GLORIA ELIZABETH GONZALEZ
| ooRHART I SECRETARIO (&) | ¢ 23,100 | § 25,000 | $ 1,300
5| VIRGINIA CECILIA ZORRILLANIETO| 1 SECRETARIO () | $ 20,900 | $ 25,000 | $ 4,100

Area de Mejora 4.1:

instalacion de Buzones de Sugerencias en las RLTs y OTEs.

Accion de mejora realizada:

Se solicité la compra de cuarentas (40) buzones de Quejas y Sugerencias para ser
instalados: veinte (20) en las Representaciones Locales de Trabajo (RLTs) y partes de las
Oficinas Territoriales de Empleo (OTEs), esperamos que se realice.

10
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Evidencia:
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Santo Domingo, D. N
30 de septiembre del 2021
Al Lidia Lépez
Encargado de Compras
SUs Manos.
Via: Yrumis Fuertes Piantinis

Directora Administrativa
Su despacho.

Asunto Solicitud de compras de Buzones de Quejas y Sugerencia

Muy cortésmente, le solicitamos la compra de sesenta y dos (62) Buzones de
Quejos y Sugerencias para ser instalado en todas las Representaciones Locales de
Trabajo (RLTs), las Oficinas Territoriales de Empleo (OTEs) a nivel nacional, y la
Escuela Taller con la finalidad de abrir un canal directo con los ciudadanos,
donde ellos puedan expresar su opiniones e insatisfaccion

Estos lo hacemos dentro de las tareas a realizar como parte esencial para la firma
Carta Compromiso al Ciudadano, también de nuestro Plan de Mejora. realizado
después del proceso de autoevaluacién institucional, mediante el Modelo CAF,
en la bUsqueda continua de la mejora en el servicio

Sin otro particular, le saluda
Atentamente,

Visto Bueno: \
) . { Hge
A
Dulce Maria Agramonte
Directora de Gabinete Ministeria

6/;;: ‘
)
Cartos Sille,

Director de Planificacién y Desarrollo
DPD/DCG/CS/LR/bY

Area de Mejora 5:

Diagndstico para Firmar Carta Compromiso al Ciudadano

Acciones de mejora Readlizada:

Después de realizar todos los pasos concernientes para la firma compromiso y en post
de conseguir optimizar dicho servicio, se realizdé un diagnostico con todas las faltas que
este contiene y los requerimientos para mejorar.

11
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Evidencias:

Diagnéstico del servicio a comprometer:
CALCULO DE PRESTACIONES LABORALES Y DERECHOS ADQUIRIDOS

En el marce del proceso firma Carta Compromise al Ciudadano, esta Direccion
de Planificacién y Desarrollo en su Departamento de Cclidad en la Gestion,
después de agotar todes los procedimientos en acompafiamiento del Ministerio
de Administracion Publica, donde quedaren nueva (9] servicios a comprometer
comeo fueron:

Registro en la Bolsa Elecironica de Empleo

Reclutamiento v Preseleccién de Candidatos

Cerfificacién de Cartel de Horas Extracrdinarias de Trabgjo.

Certificacién de participacion en los Beneficios de Empresa (Bonificacien)
Certificacién de Registro de Planillas de Personal Fijo

Certificacién de Registre de Cambics en la Planilla de Personal Fjo
Certificacién de Registro de Relacion de Personal Mévil u Ocasional
Asistencia Judicial Gratuita

Caleulo de Prestacionss laborales v Derechos Adquirido.

La dltima etapa es la medicidn de afributos, siende Cdlculo de Prestaciones y
Derecho Adquirido, el Unico que cumplié con esta parte, los demds servicios
fueron incluideos en la mejera de compromise, para comprometer en la préxima
revision de Carta Compromiso al Ciudadano. como lo establece el drgano
rector (cada dos afios).

Situacién actual de este servicio

Visitande el drea donde se ofrece este servicio de forma presencial, para
observar y evaluar el desenvolvimiento, pudimos comprobar:

* Falta de equipamiento necesario al momento de brindar este servicio
como:
Impresoras suficlentes,
Sillas ergondémicas para los empleados,
Estaciones telefénicas,
Los materiales de oficina opor‘runa\

+ La carencia de un sistema de tumo, que facilife al ciudadano medir su
tiempo de espera, ademds de facilitar el esfuerzo de nuestro empleado
al momento de atender al ciudadano. (lamar voceando).

12
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Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseno y mejora de los servicios y productos
(por ejemplo, por medio de encuestas, retroalimentacion, grupos focales, son des
acerca los servicios y productos vy si son eficaces teniendo en cuenta aspectos de
género y de diversidad, etc

Accion de mejora realizada:

Aplicacién de encuestas a las dreas sustantivas en este sentido se le aplico al servicio
mas usado que es Cdlculos de Prestaciones, recibo de correspondencia, Mediacion y
Arbitraje

Evidencia:

Tabulacidon de Encuesta al servicio

1ABULAGIUN UL LAY ENGUES | A% SA1ISFAUGIUN
larque com waa X los aspectos que mas valora al m.

ento de solicitar el seryi

ralorado:

Texo P Fdad el Academt Tomali — -
o | Ewreristado Teldtoro | gl e[ 5TUTD STI| |d§f| sTalslzlils \c:\“;l allslalslelils |'¢'f§f§| 1 FECHA Servicio Adaquirid Gomentaris
1 iz Campafa Marting] Fomenine + 5 5 4 s EEEEAAAARARRREEEEE [epéite de Dacuments)
2 | JdonathanTerrero | pusculing z 3 s 5 3 1 HEHEARBBBIBIEEBE I Depdioite do Documenta] RIS SFRRIIT S RIS EAPAT SOR AALNLIZ. Uk 2K 0
3 Jozé Caztille | Mazenline + 2 3 3 1 4 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Acceze 3 parqueo vehiculo., Calacar carpa
4 Feafael Lodn 3 2 o 5 5 5 s EEEESIARBRRRLEEEE Depcito de Documental
5 Daniel Alrares | Razenline, 1 3 ™ 4 4 1 1 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Mcjorar ol tiempo de copera.
6 Gelson Sanches | paseuling 2 3 3 3 2 3 R |NotificaciSn de Alquaci] *YHE PATAUSE VIS, LT SuTpAZ Sa LD, Ul s
1 DelioMors | azealing, 2 2 4 1 3 3 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Mcjorar ol tiempo d copera.
5 Antonia Pérez | pazeuline| P . B c c f 3 SRR B EE Pepasiv de Documenta) Sugicre una lacalidad en Ia avenida duarte
El Feyes Rozrio | Mascaling [f29-5THETD + 2 3 4 4 2 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Mcjorar ol tiempo d copera.
0 EduinTiburcio | Raseuling| 3 2 3 3 3 3 SIS BEEE Depbeiva de Documenta)
[ Elvin Camache | pazeuline, 2 3 3 3 3 s EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta)
2 | Marciz Mercedes | Masealing| 4 2 3 3 3 3 SIS BEEE Depbeiva de Documenta)
= Luiz Herndnde | Macealine| 3 3 z z 3 s EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Mejorar laz atenciones del servicia,
" MariGomez | Femening z 3 4 4 5 5 RS Dap beita e Dacumanta)
15 Sandra Medive | Wazealine, 3 2 4 3 4 4 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta)
16 |orato Baticts Batizt| Masculing| + 1 4 5 3 4 RS Dap beita e Dacumanta) Aceaza 3 parques vehiculo
17| Domings Rezaric | Razeuline, 3 3 4 3 3 4 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta) Aceezo 3 parques vehiculo
1 Rafal Almante | Mazculing + 2 5 5 5 5 RS Dap beita e Dacumanta)
" Cazar Gil Mazculing 3 3 3 4 4 3 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta)
20 FalicFlte | Masculina, 3 1 4 5 3 4 RS Dapbeiva de Dacumanta)
21 JunGanches | Masealing 3 3 3 3 4 4 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta)
22 willrid Argoniz i z 3 4 4 4 4 RS Dapbeiva de Dacumanta) Mucha ruide
23 JanResade | Masenling + 2 4 4 1 4 EEEEARAAARRRRREREE [epécito de Dacumenta]  Accezo s parquea vehicula p dioguztes con parqueadares
24 [Roies de Wilo Cucled L + N B . y y B Dapzico de Docmenta) P95 P“:‘:’:‘::';“;‘:‘m':'f:::r‘::tjzggl‘;:’:“ sentrar
2 Meliza Femenine 2 3 3 4 3 3 EEEEARAAARERRERERS Depbcito de Dacumenta|  Dicho process debe sor digital. Estamas <n <l sigl X1
28 Sihary Beltrd | Femenine 1 2 5 4 5 3 RS Dap beita e Dacumanta)
E Jusn Gil Mazculing + 4 3 4 4 4 EEEEARAAARERRREREE [epézits de Dacumenta)
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INFORIME DE ENCUESTA DE SATISFACION
RECIBO DE CORRESPONDNECIA

Infroduccién

Como parte de nuestra politica de calidad v la busgueda de la mejora continua,
esta Direccidn de Planificacién v Desarrollo, en su Deparfamento de Gestidn de
la Calidad, realizé encuestas de satisfaccion a los servicios que ofrecen nuestras
areas sustantivas, en esta ocasién a Representacién Local del Distrito Nacional.

Metodologia

Este cuestionario se realizé con cinco [3) pregunta conforme al modelo
SERVQUAL, desarrollado por Pargsuraman, Zeithaml vy Berry, y toca 5 dimensiones
de este modelo:

- Fiabilidad:
Habilidad de los empleados para redlizar el servicio de modo cuidadoso v s
errores.

- Profesionalidad:
Conocimientos y atencion mostrados por los empleados vy sus habilidades
para concitar credibilidad v confianza.

- Cortesia:
Amabilidad, consideracion y buena educacion de la persona

- Accesibilidad:
Las Instalaciones de nuestra Institucién, son faciimente localizables v el horario de
atencion al pdblico.

- Capacidad de Repuestas:
Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionarle un servicio
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RESUMEN
Plan de Mejora institucional 20-21
Cuadro de resumen de los Avances 2do. semestre
NUM. AREA DE MEJORA ACCION DE MEJORA CUMPLIMIENTO

Apoyar la cultura del
desempeno

Remisidon a los érganos
rectores la aprobacién
de los movimiento

Cumplido 100%

Desarrollar e implementar una
politica clara de seleccion,
promocion, remuneracion,
reconocimiento, recompensa
y asignaciéon de funciones de
gestion, con criterios objetivos.

Implementar politica de
compensacion y
beneficios

Cumplido 100%

instalacion de Buzones de
Sugerencias en las RLTs y OTEs.

Se solicitd la compra de
cuarentas (40) buzones
de Quejas y Sugerencias
para ser instalados

Cumplido100 %

Involucrar a los
ciudadanos/clientes en el
diseno y mejora de los
servicios y productos (por
ejemplo, por medio de
encuestas, retroalimentacion,
grupos focales

Aplicacién de encuestas
a las areas sustantivas en
este sentfido se le aplico
al servicio mds usado
Cdlculos de
Prestaciones, recibo de
correspondencia,
Mediacion y Arbitraje

Cumplido 100%
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Otros logros durante el Semestre

Contamos con un instrumento que nos sirve de guia, con objetivos claros para cumplir
con nuestra mision, con la culminacion de nuestro Plan Estratégico Insfitucional 2021-
2024.

El levantamiento de los procesos y procedimientos con el 35% de avance en la
documentacion.

Hemos ejecutado nuestro Plan de Capacitacion Institucional, donde incluimos las
capacitaciones requeridas por Grupos Ocupacionales, capacitando cuatrocientos.

Se incrementd la profesionalidad en nuestra institucidon, con la reclasificacion de
empleado fijo y de Carrera, por su ingreso por Concurso de Oposicion.
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