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Introducción 
 

El presente informe refleja los primeros avances en la implementación del Plan de 

Mejora CAF del Consejo de Coordinación Zona Especial Desarrollo Fronterizo 

(CCDF).  

Las organizaciones del sector público, de la mano con el Ministerio de Administración 

Pública (MAP), han optado por esta herramienta para mejorar, de forma general su 

desempeño y la percepción de calidad que tiene cada servidor público y cada usuario de 

los servicios brindados a nombre del Estado dominicano.  

 

El Modelo CAF (Common Assessmemt Framework), Marco Común de Evaluación, 

guía a la institución por un proceso de autoevaluación basado en nueve (9) criterios y 

veintiocho (28) subcriterios que identifican los principales problemas dentro del a 

institución.  

 

A partir de la elaboración del Plan de Mejora sugerido por la herramienta de gestión de 

calidad CAF, el CCDF ha determinado cuáles son sus puntos fuertes y también las áreas 

a mejorar. Se ha diseñado un plan de trabajo con la finalidad de dar cumplimiento a lo 

propuesto en dicho plan, y a través de este informe, presentamos las evidencias de 

trabajo y resultados obtenidos. 
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A continuación, se detallan los avances obtenidos en las acciones de mejora 

determinadas por la implementación del Plan de Mejora CAF del CCDF de 

fecha 13 de diciembre del 2019.  

1. Gestionar la prevención de la corrupción, identificando 

potenciales áreas de conflictos de intereses y facilitando 

directrices a los empleados sobre cómo enfrentarse a estos casos.  

(Ver evidencia 1) 

Con esta acción de mejora, el Consejo de Coordinación Zona Especial Desarrollo 

Fronterizo, pretende incluir la elaboración del Código de ética en el plan de trabajo del 

comité correspondiente. 

2.  Promover una cultura del aprendizaje y animar a los empleados 

a desarrollar sus competencias. (Ver evidencia 2) 

 

Esta acción de mejora tiene como finalidad lograr la formación continua del 

personal a través de un plan de capacitación que involucre a la gran mayoría 

de los servidores de la institución.   

3. Analizar de forma sistemática las debilidades y fuerzas internas 

(por ejemplo con un diagnóstico GCT con CAF o EFQM) 

incluyendo oportunidades y amenazas (por ejemplo: análisis 

FODA, gestión de riesgos). (Ver evidencia 3) 
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El comité de calidad ha concluido en que, se hace necesario continuar con los trabajos 

de adaptación a la guía CAF, al igual que la inclusión de la institución en nuevos sistemas 

de medición como las NOBACI, para conocer con mayor profundidad las fuerzas, 

oportunidad, debilidades y amenazas del  CCDF.  

4. Promover la movilidad interna y externa de los empleados. (Ver 

evidencia 4) 

 

La presente acción de mejora se encuentra ligada al objetivo de involucrar a los 

empleados en el sistema de carrera administrativa. Para ello, se ha realizado el primer 

concurso público para puesto dentro de la institución.  

5.  Definir el marco de trabajo para recoger datos, sugerencias y 

reclamaciones o quejas de los ciudadanos/clientes, 

recogiéndolos mediante los medios adecuados (por ejemplo, 

encuestas, grupos de consulta. Buzones de reclamaciones, 

sondeos de opinión, etc.). (Ver evidencia 5) 

 

Como institución, hemos decidido asumir el compromiso de brindar servicios y 

atenciones de calidad a nuestros usuarios. Para ello, mediante esta acción de mejora se 

ha habilitado el buzón de quejas y sugerencias para recibir la retroalimentación de 

nuestros usuarios.   
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6.  Definir y acordar la forma de desarrollar el papel de los 

ciudadanos/clientes como co-productores de servicios (por 

ejemplo, en el contexto de la gestión de residuos) y co-

evaluadores (por ejemplo, a través de mediciones sistemáticas de 

su satisfacción). (Ver evidencia 6) 

 

Es de suma importancia para nosotros habilitar medios de información sobre la 

percepción ciudadana acerca de los servicios ofrecidos por la institución. Por ello esta 

acción de mejor tiende a la formulación de encuestas de percepción y satisfacción para 

Carta Compromiso que más adelante servirán de refuerzo a las encuestas de satisfacción 

general de la institución.   

7. Asegurar un intercambio permanente de conocimiento entre el 

personal de la organización (por ejemplo: coaching, manuales 

redactados, etc.). (Ver evidencia 7) 

 

Con el objetivo de asegurar el intercambio permanente de conocimiento a través de 

manuales y otras formas de documentación, la institución ha continuado en la labor de 

redacción y aprobación del manual de procedimientos.   
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8.  Garantizar que se retiene dentro de la organización, en la 

medida de lo posible, la información y el conocimiento clave de 

los empleados, en caso de que éstos dejen la organización. (Ver 

evidencia 8) 

Documentar los conocimientos claves de los empleados es muy importante cuando se 

pretende mantener el funcionamiento continuo de la institución. Entendemos que 

continuar en la labor de redacción de manual de procedimientos y adquirir una base de 

datos que permita el almacenamiento de la información de la institución nos asegurara 

el éxito en esta acción de mejora.   

9. Involucrar  a  los  ciudadanos/clientes en  el  diseño  y  mejora  

de  los  servicios  y productos (por ejemplo, por medio de 

encuestas, retroalimentación, grupos focales, sondes  acerca  los  

servicios  y  productos y si son eficaces teniendo en cuenta 

aspectos de género y de diversidad, etc.). (Ver evidencia 9) 

 

Con esta acción de mejora, el comité de calidad se propone involucrar al ciudadano en 

la mejora de los servicios a través de la formulación de encuestas y seguimiento a la 

inclusión de servicios en Carta Compromiso. 
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10. Promover una cultura de confianza mutua y de respeto entre 

líderes y empleados, con medidas proactivas de lucha contra 

todo tipo de discriminación. (Ver evidencia 10) 

 

Pretendemos orientar el personal en los temas de lugar mediante un programa de 

capacitación del sobre sus derechos y deberes conforme a la ley de función pública  y la 

creación del código de ética del CCDF. 

11.  Garantizar la adecuada accesibilidad física de los edificios de 

acuerdo con las necesidades y expectativas de los empleados y 

de los ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a aparcamiento 

o transporte público). (Ver evidencia 11)  

 

Se ha creado el Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo con la finalidad de 

mejorar la accesibilidad física del edificio, conforme a las necesidades de los empleados 

y ciudadanos. 

12. Identificar y asignar responsabilidades a los propietarios de los 

procesos (las personas que controlan todos los pasos del 

proceso). (Ver evidencia 12) 

 

Estamos en proceso de elaboración del manual de procedimientos de la institución con 

la finalidad de documentar los procedimientos que conforman los procesos misionales 
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de la institución de forma que se conozca el rol de cada participante dentro de los 

mismos.   

13. Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores críticos de 

éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la organización y su 

entorno cambiante. (Ver evidencia 13) 

 

El mapa de procesos de la institución es el documento clave para continuar con la labor 

de crear instrumentos de documentación de procesos de la institución, que permitan 

analizar los riesgos y factores críticos de éxito.     

14. La imagen global de la organización y su reputación (por 

ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la 

información facilitada, predisposición de los empleados a 

escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para facilitar 

soluciones personalizadas). (Ver evidencia 14) 

 

Hemos habilitado el buzón de quejas y sugerencias con el fin de habilitar medios de 

información sobre la percepción ciudadana acerca de la institución, que nos permitan 

indagar en la imagen global de la organización y su reputación entre los usuarios.  

 

15. Productos y servicios (calidad, confianza, cumplimiento con  los 

estándares de calidad,  tiempo para asesorar, calidad de las 
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recomendaciones dadas  a los ciudadanos/clientes, enfoque 

medioambiental, etc.). (Ver evidencia 15) 

Esta acción de mejora persigue identificar cuáles son los servicios que se pueden 

someter a mejora a través de Carta Compromiso, mejorando tiempo de espera y 

estándares de calidad general de los servicios prestados.    

 

16.Desarrollar un sistema de gestión de la información, con 

aportaciones de la gestión de riesgos, el sistema de control 

interno y la permanente monitorización de los logros 

estratégicos y de los objetivos operativos de la organización (por 

ejemplo: Cuadro de Mando Integral, conocido también como 

“Balanced Scorecard”). (Ver evidencia 17) 

Se pretende implementar normas de controles internos en las diferentes unidades de la 

institución. Esto se logra mediante la inclusión de las NOBACI, al igual que con la 

finalización de la elaboración de mapa de procesos misionales de la institución.  
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Anexos 

Evidencia 1 
Plan de trabajo del Comité de Ética. 
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Evidencia 2 
 

Plan de capacitación anual del CCDF para el 2020. 
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Evidencia 3 
 

Plan de Mejora CAF.  
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Primera Matriz de Resumen para las NOBACI.   
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Evidencia 4 
 

Cuadro Global de Calificaciones de concurso.  
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Carta de Resultado de Concurso.  
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Resolución 123-2020 contentiva de Nombramiento Provisional para cumplir con 

periodo probatorio de candidato previamente seleccionado.  
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Evidencia 5 
 

Formulario buzón de quejas y sugerencias CCDF. 
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Fotos del buzón de quejas y sugerencias.  
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Documentación de Quejas y Sugerencias  
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Evidencia 6 

Encuesta Valoración de Servicios para Cara Compromiso 
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Tabulación de Resultados encuesta carta compromiso.  
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Evidencia 7 
 

Portada Manual de Procedimientos Misionales. 
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Comunicaciones sobre aprobación del Manual de Procedimientos.  
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Evidencia 8 
 

Portada Manual de Procedimientos Misionales. 
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Comunicaciones sobre aprobación del Manual de Procedimientos.  
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Evidencia 9 

Encuesta Valoración de Servicios para Cara Compromiso 
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Tabulación de Resultados encuesta carta compromiso. 
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Evidencia 10 
Registro de participantes en la Charla sobre la Ley 48-01 de función pública. 
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Evidencia 11 
Acta constitutiva del Comité Mixto de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
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Solicitud de inspección y simulacros al cuerpo de bomberos.  
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Recomendaciones del cuerpo de bomberos.  
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Solicitud de cursos de interés a la Comisión Nacional de Emergencias.  
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Colocación de extintores tipo A, B, C en el área de recepción y garita conforme a 

recomendación del cuerpo de bomberos.  
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Señalización de ruta de evacuación, salidas de emergencia y puntos de encuentro 

conforme a recomendación del cuerpo de bomberos.  
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Señalización de escaleras y construcción de rampas de accesibilidad conforme a 

recomendación del cuerpo de bomberos.  

 

 

 



 
 

Consejo de Coordinación Zona Especial Desarrollo Fronterizo            
(CCDF) 

 
 
 

42 
 

Colocación de tapas de registro del sistema eléctrico conforme recomendación del 

cuerpo de bomberos.  

 

Señales de precaución.  
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Evidencia 12 
 

Portada Manual de Procedimientos Misionales. 
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Comunicaciones sobre aprobación del Manual de Procedimientos.  
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Evidencia 13 
 

Mapa de Procesos del CCDF  
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Evidencia 14 
 

Formulario buzón de quejas y sugerencias CCDF. 

 

 

 

Fotos del buzón de quejas y sugerencias.  
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Documentación de Quejas y Sugerencias  
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Evidencia 15 
Matriz de determinación de atributos de calidad para el servicio de “Tramite de 

exoneración de ITEBIS para compra local”.  

 
Matriz de determinación de atributos de calidad para el servicio de “Tramite de 

exoneración para importación”.  
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Evidencia 16 
 
Portada Manual de Procedimientos Misionales. 
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Comunicaciones sobre aprobación del Manual de Procedimientos.  

 

 

 

 

 


