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Introducción 

 

El siguiente documento corresponde al informe final del plan de mejora institucional de 

la Dirección General de Pasaportes para el 2do semestre correspondiente al año 2021. 

El plan de mejora institucional de la DGP está basado en la implementación del Marco 
Común de Evaluación (CAF) y las correspondientes áreas de mejora encontradas como 

resultado del autodiagnóstico institucional.  
 

En el presente informe se trabajaron 6 Criterios, 13 Subcriterios y 13 áreas de mejora, 
los cuales presentaron avances en 11 Subcriterios, lo que representa un avance de un 

86% total en lo plasmado en matriz original. 

 
Con el mismo se procura que la gestión de la organización se vea enriquecida con el uso 

de herramientas, técnicas orientadas a una mejor gestión de la calidad de los servicios, 

y que las mismas se vean reflejadas en una mayor satisfacción de los ciudadanos. 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 

 

SUBCRITERIO 3.9.  

Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales como de equipos de 

trabajo. 

Áreas de Mejora 

Actualización de la Política de Beneficios Monetarios y No Monetarios 

Acciones de Mejora 

Creación y entrega de reconocimiento a los esfuerzos de los servidores públicos 

Actualización Política de Beneficios Monetarios y No Monetarios 

Evidencias 

Arte y entrega de reconocimientos a servidores públicos  

Política de Beneficios Monetarios y No Monetarios 

Avance registrado 100% 

CERTIFICADO AL MERITO 
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PREMIACION AL MERITO 
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Política de Beneficios Monetarios y No Monetarios 
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Política de Beneficios Monetarios y No Monetarios 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 
 

SUBCRITERIO 4.2  

Ayudar a las autoridades políticas a definir las políticas públicas relacionadas 

con la organización. 

Áreas de Mejora 

Renovar acuerdo de colaboración entre la Procuraduría General de la República 

y la Dirección General de Pasaportes 

Acciones de Mejora 

Pendiente Renovación Convenio con la Procuraduría General de la Republica 

Evidencia  

Convenio Procuraduría vigente al 2021 

Avance registrado 100% 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 

 

SUBCRITERIO 4.2  

Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros grupos de 

interés Ayudar a las autoridades políticas a definir las políticas públicas 

relacionadas con la organización. 

Área de Mejora 

Realizar un Acuerdo con el Departamento Nacional de Investigaciones (DNI) 

Acción de Mejora 

Proceso de realización de Acuerdo Departamento Nacional de Investigaciones 

(DNI) 

Evidencia 

ACUERDO DNI 

Avance registrado 100% 

Acuerdo DNI 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 

 

SUBCRITERIO 4.6.  

Mantener relaciones periódicas y proactivas con las autoridades políticas desde 

las áreas ejecutivas y legislativas adecuadas 

Área de mejora 

Renovar convenio con la Junta central Electoral con el objetivo de erradicar 

falsificaciones de documentos de identidad 

Acción de Mejora 

Convenio con la Junta Central Electoral 

Evidencia 

Correo Institucional para el Seguimiento para la renovación del acuerdo 

Avance registrado 90% 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 

 

SUBCRITERIO 4.6.  

Mantener relaciones periódicas y proactivas con las autoridades políticas desde 

las áreas ejecutivas y legislativas adecuadas 

Área de Mejora 

Crear acuerdo con la DGP con la Policía Nacional INTERPOL con el propósito de 

contribuir a erradicar falsificaciones de lectura mecánica e identificar a sus 

autores 

Acción de Mejora 

Acuerdo suscrito en la DGP con la Policía Nacional INTERPOL 

Evidencia 

Acuerdo de Colaboración Interinstitucional.  

Avance registrado 100% 
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 

 

SUBCRITERIO 2.6.  

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

planificación de la organización 

Área de Mejora 

No tenemos la evidencia de elaboración de una política de la Responsabilidad 

Social de la DGP 

Acciones de Mejora 

Se han realizado acciones con el propósito de cumplir con una política de 

Responsabilidad Social por la DGP en coordinación con las áreas 

administrativas, planificación y despacho 

Evidencias 
 
Política de medio ambiente y labor social pendientes por aprobación de la MAE                        
Integración al POA 2021           
Actividad de Vacunación realizada 
Creación de equipo de Soft Ball 
Operativo de Mamografía y monografía de tiroides 
Cumplimiento medidas de COVID 19 
 
Avance registrado 95% 
 

Política de Medio Ambiente 
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Incorporación al POA 2021 

                            

Jornada de vacunación
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EQUIPO DE SOFTBALL 

 
 

JORNADA DE MAMOGRAFIA Y SONOGRAFIA DE TIROIDES 
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 
 
SUBCRITERIO 1.4.  
 
Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y resultados de las 
alianzas o colaboraciones 
 
Área de Mejora 
 
Crear una resolución que avale políticas internas relacionadas a las 
características que debe poseer una fotografía de pasaportes 
 
Acciones de Mejora 
 
Crear qué resolución que de base legal a la característica del uso de turbantes 
o tocados en las fotos para pasaportes 
 
Evidencia 
 
Resolución 02/2021 Sobre turbantes y tocados en la fotografía de Pasaportes 
 
Avance Registrado 100% 
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 
 
SUBCRITERIO 1.4.  
 
Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y resultados de las 
alianzas o colaboraciones 
 
Área de Mejora 
 
Crear una resolución que avale políticas internas relacionadas al tiempo máximo 
en el que un pasaporte se declare nulo por estar incompleto el expediente 
 
Acciones de Mejora 
 
Crear qué resolución establezca un tiempo límite de 120 días para la nulidad de 
los pasaportes incompletos 
 
Evidencia 
 
Pendiente firma despacho  
  
 
Avance Registrado 90% 

Comunicación para aprobación de resolución 

 

 
 
 
 



 
17 

 
CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 
 
SUBCRITERIO 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 
 
Área de Mejora 
 
No tenemos una estadística sobre los costos 
Medimos el retorno de la satisfacción del servicio brindado por medio de la 
tecnología mediante encuestas 
 
Acciones de Mejora 
 
Elaboración de política eficacia proyectos de tecnología 
 
Evidencia 
 
Informe Encuestas servicios tecnológicos hacia los usuarios 
 
Avance Registrado 50% 
 

 
 
 



 
18 

 
CRITERIO 5: PROCESOS 
 
SUBCRITERIO 1.5.  
 
Involucrar a los empleados y a los grupos de interés externos en el diseño y 
mejora de los procesos, en base a la medición de su eficacia, eficiencia y 
resultados (outputs y outcomes). 
 
Área de Mejora 
 
Sociabilización y análisis de los manuales de procesos institucionales con los 
empleados de la institución 
 
Acciones de Mejora 
 
Sociabilización y análisis de los manuales de procesos institucionales con los 
empleados de la institución. 
 
Evidencia 
 
Socialización del manual de procesos de la DGP mediante correo institucional 
 
Avance Registrado 90% 
 

Socialización del manual de procesos de la DGP 
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CRITERIO 5: PROCESOS 
 
SUBCRITERIO 1.7  
 
Simplificar los procesos a intervalos regulares, proponiendo cambios en los 
requisitos legales, si fuera necesario. 
 
Área de Mejora 
 
Se encuentra en un 90% de actualización en cuanto a los procedimientos legales 
internos del área operativa para alcanzar la simplificación en algunos procesos 
 
Acciones de Mejora 
 
1. Mayores controles de validación de documentos legales con la JCE.                     
2. Rebajar el tiempo de validación de expedientes naturalizados.   
 
Evidencia 
 
Informe sobre logros obtenidos 
 
Avance Registrado 95% 

 

 

 



 
20 

  

CRITERIO 5: PROCESOS 

 
SUBCRITERIO 1.8.  
 
Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e 
implementar indicadores de resultados para monitorizar la eficacia de los 
procesos (por ejemplo, carta de servicios, compromisos de desempeño, 
acuerdos sobre el nivel de los servicios, etc.). 
 
Área de Mejora 
 
Finalización Carta Compromiso 
Establecer medios para medir la eficiencia de los procesos 
Aplicar encuestas para medir servicio 
 
Acciones de Mejora 
 
Realizar encuestas del servicio OAI-311 sobre sugerencias 
Socialización con los servidores públicos sobre avances CAF 
 
Evidencia 
 
Encuesta sobre servicios recibidos por medio del sistema 311 de sugerencias 
Socialización avances carta compromiso 
Catálogo de servicios 
 
 
Avance Registrado 95% 
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Carta Compromiso 

 

 

Encuesta sobre servicio por medio del Sistema de sugerencias y quejas 

 

 



 
22 

 

Carta Compromiso 
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Acuerdo de Desempeño 
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Catálogo de Servicios 

 
 

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 2.6.  
 
Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y participación de los empleados 
en actividades filantrópicas 
 
Área de Mejora 
 
Tenemos una División de Cooperación Internacional, la cual no se ha 
desarrollado. 
 
Acciones de Mejora 
 
Realizar reuniones con el MPEYD y RRHH para establecer funciones y poner en 
funcionamiento la posición. 
 
Evidencia 
 
No posee registrado avance durante el 1er semestre 2021 

 
Avance Registrado 0% 
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ANEXOS 

Relación de Avance por Acciones de Mejora 
   

Criterio Acción de Mejora Nivel de Implementación 

Criterio 1 Acción de Mejora 3.9 100% 

Criterio 1 Acción de Mejora 4.2 100% 

Criterio 1 Acción de Mejora 4.2 100% 

Criterio 1 Acción de Mejora 4.6 100% 

Criterio 1 Acción de Mejora 4.6 100% 

Criterio 2 Acción de Mejora 2.6 95% 

Criterio 4 Acción de Mejora 1.4 100% 

Criterio 4 Acción de Mejora 1.4 90% 

Criterio 4 Acción de Mejora 5.2 50% 

Criterio 5 Acción de Mejora 1.5 90% 

Criterio 5 Acción de Mejora 1.7 95% 

Criterio 5 Acción de Mejora 1.8 95% 

Criterio 8 Acción de Mejora 2.6 0% 

      

Total de implementación 86% 
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