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Introducción 
 
 

El documento que presentamos a continuación, contiene el 100% de 

cumplimiento de los compromisos asumidos en el Plan de Mejora del Modelo 

CAF (Marco Común de Evaluación), que realiza cada año la Comisión Nacional 

de Energía, con el acompañamiento del Ministerio de Administración Pública 

(MAP), siempre con el objetivo de implementar las acciones que del mismo se 

desprende y enfocados a la mejora. 

El Comité Evaluador ha ejecutado todas las actividades que se levantaron en el 

plan de mejora, por lo que cada día mantenemos un compromiso con nuestros 

ciudadanos clientes para ofrecer un mejor servicio, ya que la calidad en la 

prestación de los servicios siempre ha sido una prioridad para nuestra 

organización debido a que desde el año 2013, la CNE ha estado certificada bajo 

la norma internacional de Sistema de Gestión de la Calidad ISO 9001 en sus 

versiones 2008 y 2015. Dicha certificación le ha permitido regular aún más el 

nivel de calidad de los productos que entrega a los clientes/ciudadanos, a la 

vez que exige mejores niveles de calidad en cuanto a las informaciones que 

genera y mantiene de los mismos. 
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A continuación detallamos las acciones tomadas y las evidencian que sustentan 
cada una de las actividades del Plan de Mejora: 

 
1. Verificar el proceso de criterio y atención a la diversidad en el 

personal y matriz de competencia. (Criterio  3.1) 
- El comité de Equidad de Género, han realizado varias reuniones para 

tratar temas de interés y organizar las actividades a ejecutar; dentro 
de ella analizaron los criterios utilizados para el proceso de selección 
y su vez actualizar la matriz de competencias. 

(Evidencia no. 1) 
 

2. Promover los cambios internos de los colaboradores a los fines de 
establecer las mejoras correspondientes para cada área. (Criterio  3.2) 
 
- Parte de la cultura de la CNE es mantener la promoción de sus 

colaboradores, a fin e potencializar las áreas de trabajo y brindar las 
oportunidades de crecimiento a los empleados a nivel interno. 
 

(Evidencia no. 2) 
 

3. Dar continuidad a las reuniones con los grupos de interés, tomando 
en cuenta sus necesidades para la mejora de los procesos de la 
organización. (Criterio  6.2) 
- La Dirección de Planificación y Desarrollo, realiza el análisis con sus 

grupos de interés para conocer sus necesidades y expectativas con 
respecto a nuestra institución. Este año, se recopilaron a través de 
comunicaciones y correos electrónicos debido a la pandemia del 
COVID 19, y se trabajaron las matrices. 

(Evidencia no. 3) 
 

 
4. Disponer a través de las redes sociales los resultados de los objetivos 

de la institución sobre los indicadores del Sistema de Monitoreo de la 
Gestión Pública. (Criterio  6.2)  
 
- A través de los diferentes medios sociales (Instagram, Twitter, pagina 

Web), se difundieron los resultados de los indicadores de Gobierno. 
Una manera de dar informar a la población de nuestros avances y el 
cumplimiento de los objetivos propuestos. 

(Evidencia no. 4) 
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5. En la encuesta a realizar en el mes de mayo, verificar los resultados 
del acápite “tiempo de espera antes de ser atendido” a os fines de 
formar las medias correspondientes, en caso de ser necesario. 
(Criterio 6.2) 
- La encuesta programada, fue ejecutiva cumpliendo sus objetivos. Se 

verifica que en el informe de resultados, los clientes le dan una 
valoración de 100% a este punto. Lo que nos demuestra que nuestros 
servicios cumplen con las es expectativas de nuestros clientes y se 
sienten satisfechos.  (Evidencia no.5) 

 
6. Verificar los resultados en la encuesta de clima laboral sobre la 

percepción de los colaboradores  en lo que tiene que ver con 
“Considero que la capacitación entrenamiento y desarrollo de 
competencias que se me ofrece enriquece las funciones que realizo”. 
(Criterio  7.1) 
- Los resultados de la encuesta de clima laboral fueron revisados y 

analizados; y se puede  verificar que el 97% de los colaboradores se 
siente satisfecho con las  funciones que desempeña. 

 
(Evidencia no. 6) 

 
7. Realizar la encuesta de satisfacción de la calidad de los servicios 

públicos y tomar en cuenta la percepción de los ciudadanos para 
tomar acción al respecto. (Criterio  8.1) 
 
- La encuesta 2020, fue implementada y analizada. La percepción de 

nuestros ciudadanos muestra una tendencia positiva, expresando su 
satisfacción por la prestación de nuestros servicios. 

(Evidencia no. 7) 
 

8. Concientizar al personal sobre las medidas de seguridad ante la 
pandemia que nos afecta: Covid-19.  
- El Covid-19 es un tema de interés global, que afecta a toda la 

población mundial. Desde nuestra institución, se ha concientizado al 
personal con respecto a la pandemia y a su vez, hemos aplicado un 
protocolo interno para prevenir el contagio. A través de nuestros 
murales, comunicación interna, redes sociales, hemos hecho una 
campaña para el cuidado de cada uno de los empleados de esta CNE 
y de los suyos. 

(Evidencia no. 8) 
  

9. Medir los resultados de percepción relativo a la cobertura mediática 
sobre la organización. (Criterio  8.1) 
- Se elaboró un informe, recopilando toda la información relativa a la 
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percepción mediática recibida, relacionada con su responsabilidad 
social en el período 2018-2020 

(Evidencia no. 9) 
 

10. Medir la disponibilidad de  los recursos/herramientas necesarios para 
el desarrollo de un buen trabajo. (Criterio  8.2) 
- A través de la encuesta  de Clima Laboral, se midió  el nivel de 

satisfacción de nuestros colaboradores; el 96% de los encuestados 
percibe que la CNE provee los instrumentos, herramientas y 
condiciones que se requieren para que se realice el trabajo, un 2% es 
indiferente sobre este aspecto y un 02% tiene una percepción 
negativa. 

 
(Evidencia no. 4) 

 
11. Fortalecer y/o incentivar el  apoyo a la participación social de los 

ciudadanos/clientes, otros grupos de interés y empleados.  
(Criterio  8.2) 
- La Dirección de Planificación y Desarrollo, realiza el análisis con sus 

grupos de interés para conocer sus necesidades y expectativas con 
respecto a nuestra institución. Este año, se recopilaron a través de 
comunicaciones y correos electrónicos debido a la pandemia del 
COVID 19, y se trabajaron las matrices. 

(Evidencia no. 11) 
 

12. Revisar la prestación de servicios de forma online para los ciudadanos 
clientes, de igual manera la ventanilla única de los servicios de 
incentivos fiscales. (Criterio  9.1) 
 
- Los resultados de la encuesta realizada en el mes de junio, muestran 

como resultado que durante la pandemia, la CNE no detuvo la 
prestación del servicio, mostrando que el 99%  recibió nuestros 
servicios a través de nuestra plataforma online. 

(Evidencia no. 12) 
 

13. En los resultados de la encuesta de clima laboral, analizar los puntos 
que tienen que ver con la gestión de los recursos disponibles.  
(Criterio  9.2)  
- A través de la encuesta  de Clima Laboral, se puede verificar, que el 

96% de los colaboradores se siente satisfecho con la gestión de los 
recursos disponibles y el 97% confirma que la organización, cuneta con 
condiciones físicas óptimas para desempañar un buen trabajo. 

(Evidencia no. 13) 
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Evidencia No. 2 
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Evidencia No. 4 
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Evidencia  No. 5 
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Evidencia No. 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Evidencia No. 7 
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Evidencia no. 8  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Evidencia no. 9 
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Evidencia No. 10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Evidencia No. 12 
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Evidencia No. 13


