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INTRODUCCION 
 

En el presente documento se consignan los avances del Plan de Mejora Institucional del 

Ministerio de Educación Superior, Ciencia y Tecnología – MESCYT–, basado en la 

implementación del Marco Común de Evaluación (CAF), acorde a los resultados del 

Autodiagnóstico Institucional bajo el mismo Modelo. 

El informe abarca los siguientes criterios del modelo CAF: Liderazgo, Estrategia y 

Planificación, Personas, Procesos, Resultados Orientados a los Ciudadanos / Clientes, 

Resultados en las Personas, Resultados de Responsabilidad Social, Resultados Clave de 

Rendimiento. Este informe refleja el diseño de nuevas y efectivas herramientas para avanzar 

en el mejoramiento de los servicios que ofrece la Institución. 
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CRITERIO 1: LIDERAZGO 

SUBCRITERIO: 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como 

modelo de referencia. 

1.3.8 Demostrar la voluntad personal de los líderes de recibir recomendaciones/ propuestas 

de los empleados, facilitándoles una retroalimentación constructiva. 

Acción de mejora: Diseñar políticas y mecanismos para incentivar a los colaboradores a hacer 

aportes en la mejora de los procesos y los procedimientos. Crear el procedimiento para revisión 

del correo sugerencias@mescyt.gob 

Evidencias: Procedimiento del Buzón Electrónico, esta herramienta es creada para que los 

usuarios internos y externos comuniquen sus opiniones de mejora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 1 
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACIÓN 

SUBCRITERIO: 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovación y el cambio. 

2.4.7. Promover el uso de herramientas de administración electrónica para aumentar la 

eficacia de la prestación de servicios y para mejorar la transparencia y la interacción entre 

la organización y los ciudadanos/clientes. 

Acción de mejora: Mejorar los servicios de Legalización de Documentos Académicos y de 

Solicitud de Becas de estudio utilizando herramientas de administración electrónica. 
Evidencias: Implementación del pago en línea del servicio de Solicitud de Legalización de 

Documentos Académicos. (Ver imagen 30, pag.22).   

http://legalizaciones.mescyt.gob.do/Autenticar?ReturnUrl=%2f  

 

Implementación del proceso en línea de solicitud de becas, evidencia del formulario de 

solicitud des beca del Programa de Ingles por Inmersión. Nota: Todo el proceso para la inscripción 

en los programas de becas es en línea, los formularios de Registro están disponibles el día que inicie la 

convocatoria.  

 

  
Imagen 3 

http://legalizaciones.mescyt.gob.do/Autenticar?ReturnUrl=%2f
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CRITERIO 3: PERSONAS 

SUBCRITERIO: 3.3. Involucrar a los empleados por medio del diálogo abierto y del 

empoderamiento, apoyando su bienestar. 

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, tormenta de ideas (brainstorming)). 

Acción de mejora: Crear el procedimiento para revisión del correo sugerencias@mescyt.gob. 
Evidencias: (Ver evidencia del criterio 1.3.8, imagenes1 y 2.) 

 

Criterio 5: Procesos    

SUBCRITERIO: 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 

continua, involucrando a los grupos de interés.   

5.1.7. Simplificar los procesos a intervalos regulares, proponiendo cambios en los 

requisitos legales, si fuera necesario. 

Acción de mejora: Simplificar procesos priorizados. 

Evidencias: Comunicación de aprobación de los Manuales de Procedimientos de los 

Departamentos de Becas Nacionales y Becas Internacionales.  

Imagen 4                     Imagen 5 

mailto:sugerencias@mescyt.gob
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CRITERIO 6: Resultados Orientados a los Ciudadanos / Clientes 

SUBCRITERIO: 6.1. Mediciones de la percepción 

6.1.1    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). 

Acción de mejora: Implementar la aplicación de Encuestas de Satisfacción. 

Evidencias: Resultados de las dimensiones de fiabilidad y seguridad del servicio de solicitud 

de Exequatur, atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos 

Ofrecidos por la Administración Pública 2020.    
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6.1.2. Involucración y participación de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y 

de toma de decisiones de la organización. 

Acción de mejora: 1) Crear registro de las sugerencias de mejoras provenientes de los 

ciudadanos; 2) Enlazar las disposiciones, normas y decisiones del MESCYT con las 

sugerencias o necesidades de los grupos de interés que se manifiestan a través del buzón de 

sugerencias. 

Evidencias: Registro de las Notas del Buzón de Quejas, Sugerencias y Recomendaciones.   

Imagen 12 

Imagen 13 
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6.1.3.  Accesibilidad (acceso con transporte público, acceso para personas con discapacidad, 

horarios de apertura y de espera, ventanilla única, costo de los servicios, etc.). 

Acción de mejora: Medir el tiempo de espera o de respuesta de todos los servicios ofrecidos 

por el MESCYT, establecer estándares razonables para acercarlos cada vez más a las 

necesidades y expectativas de los usuarios.  

Evidencias: Resultados del estudio del tiempo de respuesta de la muestra de 3,978 solicitudes 

realizadas del 2 al 29 de enero 2020, del servicio de Legalización de Documentos Académicos 

(ver imagen 13, pág. 10).  Resultados de la dimensión de capacidad de respuesta del servicio 

de solicitud de Exequatur, atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los 

Servicios Públicos Ofrecidos por la Administración Pública 2020 (ver imagen 14, pág. 11). 
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6.1.5. Productos y servicios (calidad, confianza, cumplimiento con los estándares de calidad, 

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

enfoque medioambiental, etc.).  

Acción de mejora: Recabar información de los ciudadanos sobre la calidad del servicio que 

reciben.  

Evidencias: Resultados de la dimensión de empatía del servicio de solicitud de Exequatur, 

atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos Ofrecidos por 

la Administración Pública 2020. (ver imagen 15, pág. 12). 
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6.1.6. La diferenciación de los servicios de la organización en relación con las diferentes 

necesidades de los clientes (género, edad, etc.). 

Acción de mejora: Recabar información de los ciudadanos sobre el trato recibido por los 

usuarios tomando en cuenta el género, la edad o cualquier otra condición de vulnerabilidad. 

Evidencias: Resultados del aspecto de seguridad del servicio de solicitud de Exequatur, 

atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos Ofrecidos por 

la Administración Pública 2020.  (Ver Imagen 11, pag.9.) 
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6.17. La información disponible: cantidad, calidad, confianza, transparencia, facilidad de 

lectura, adecuada al grupo de interés, etc.). 

Acción de mejora: Recabar información sobre la calidad del servicio.  

Evidencias: Resultados del aspecto de fiabilidad del servicio de solicitud de Exequatur, 

atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos Ofrecidos por 

la Administración Pública 2020.  (Ver Imagen 16, pag.13.) 

 

 

6.1.8. La correcta recepción de la información por los clientes/ciudadanos. 

6.1.10.  Nivel de confianza hacia la organización y sus productos/servicios. 

Acción de mejora: Recabar información sobre el nivel de satisfacción de los usuarios con el 

servicio brindado. 

Evidencias: Resultados del nivel de satisfacción de los usuarios del servicio de solicitud de 

Exequatur, atendiendo a la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos 

Ofrecidos por la Administración Pública 2020. 

Imagen 17 
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SUBCRITERIO: 6.2.D Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la 

prestación de servicios:  
6.2.2.D. Número de expedientes devueltos por errores o casos que necesiten repetir el 

proceso/compensación. 

Acción de mejora: Hacer las mediciones de la cantidad de expedientes Académicos de las 

IES, que son devueltos por contener errores en el expediente.   

Evidencias: Grafico con el tipo de errores y la cantidad de expedientes devuelto por error. La 

muestra fue de 3,978 solicitudes durante el mes de enero 2020. (Ver imagen 18, pag.15) 

 

 

Imagen 18 
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

SUBCRITERIO: 7.2. Mediciones del desempeño. 

7.2.7. Indicadores relacionados con las capacidades de las personas para tratar con los 

ciudadanos/clientes y para responder a sus necesidades (por ejemplo: número de horas de 

formación dedicadas a la gestión de la atención al ciudadano/ cliente, número de quejas de 

los ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el personal, mediciones de la actitud del 

personal hacia los ciudadanos/clientes.).  

Acción de mejora: Realizar levantamientos de información periódicamente para medir el 

desempeño de los colaboradores. 

Evidencias: Resultados de las dimensiones de seguridad (Ver imagen 11, pag.9) y capacidad 

de respuesta (Ver imagen 19, pag.16) de la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los 

Servicios Públicos Ofrecidos por la Administración Pública 2020. Aplicación del Formulario 

de Evaluación del Desempeño Basada en Resultados (Ver imágenes 20,21,22 pag.16 y 17). 

 

 

 

Imagen 19 
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Imagen 20 

Imagen 21 

Imagen 22 
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional. Indicadores de 

responsabilidad social. 

8.2.1 Actividades de la organización para preservar y mantener los recursos (por ejemplo, 

presencia de proveedores con perfil de responsabilidad social, grado de cumplimiento de las 

normas medioambientales, uso de materiales reciclados, utilización de medios de transporte 

respetuosos con el medioambiente, reducción de las molestias, daños y ruido, y del uso de 

suministros como agua, electricidad y gas.). 

Acción de mejora: Diseñar el mecanismo para obtener esta información. 

 Evidencias: 

Formulario de 

solicitud de servicios a 

la Dirección de 

Recursos Humanos, 

para la disminución de 

uso de papel y 

contribuir con el 

medioambiente. Link:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.office.com

/Pages/ResponsePage.a

spx?id=fVFyxpxhIUm

mjDtumyvqzUJfrqYbi3

JIni_xw5Jsg5RURDJC

VlA2RzRJWERGSTV

YVko0NEQ1WFVJQy

4u 

 

Imagen 24 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=fVFyxpxhIUmmjDtumyvqzUJfrqYbi3JIni_xw5Jsg5RURDJCVlA2RzRJWERGSTVYVko0NEQ1WFVJQy4u
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8.2.8 Intercambio productivo de conocimientos e información con otros (número de 

conferencias abiertas organizadas por la organización, número de intervenciones en 

coloquios nacionales e internacionales). 

Acción de mejora: Diseñar el mecanismo para obtener esta información. 

Evidencias: Invitaciones a 

los foros y charlas sociales, en 

las redes sociales 

institucionales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Imagen 25.  

Masterclass: Cómo la marca personal puede apoyar a 

las instituciones educativas.  
 

Imagen 26. 
Charla: Uso de plataformas virtuales para aprendizaje. 
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Imagen 27 
 Simposio Emprendimiento e Innovación Social en el Sistema 
Universitario. 

Imagen 29 
Charla Cambio Sistemático del Emprendimiento Social. 

Imagen 28 
Masterclass Creatividad, Innovación y Emprendimiento Social en Tiempos de 

Crisis. 
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CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO 

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir. 

9.1.7 Resultados de la innovación en servicios/productos para la mejora del impacto.  

Acción de mejora: Diseñar el mecanismo de innovación. 

Evidencias: Implementación del pago en línea del servicio de Solicitud de Legalización de 

Documentos Académicos. http://legalizaciones.mescyt.gob.do/Autenticar?ReturnUrl=%2f  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Imagen 30 
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9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia. 

9.2.2 Eficiencia de la organización en la gestión de los recursos disponibles, incluyendo la 

gestión de recursos humanos, gestión del conocimiento y de las instalaciones de forma 

óptima (input vs output). 

Acción de mejora: Evidenciar el uso eficiente de los recursos disponibles por la Institución. 
Evidencias: Comunicado de la Resolución Num.005-19, sobre los Beneficios Marginales a los 
Servidores Públicos del MESCYT (Ver imagen 30, pag.22).  

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

Imagen 31 


