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Tiempo
Criterio | Subcriterio A ) .. ) .. Recursos ) Responsable de )
No. Area de Mejora Accion de Mejora Objetivo Tareas . Indicador L. Comentarios
No. No. Inicio Fin |necesarios seguimiento
. . . . Realizar un cronograma de .
No se han identificado las o . . Identificadas las diferentes . Cantidad de
. X Identificar las diferentes necesidades y . . actividades. . . .,
diferentes necesidades y . . , ' |necesidades y expectativas de los . . i actividades con Direccion
i expectativas de los grupos de interés . i Convocatoria a los grupos de interés . .
| I 1.2 expectativas de los grupos de . . grupos de interés externos mar-2| | may-21 N/A grupos focales para |Planificacion y
. , . X externos (clientes/usuarios, . . externos. o
interés externos (clientes/usuarios, o (clientes/usuarios, proveedores, . . definir principales Desarrollo
o proveedores, instituciones, etc). o Levantamiento de las necesidades y .
proveedores, instituciones, etc). instituciones, etc). . i necesidades.
expectitavas a través de encuestas.
X X . . Cantidad de
No se evidencia desarrollo y . . Desarrolladas y analizadas las Realizar un cronograma de . .
L. i Desarrollar y analizar las necesidades . . i . actividades realizadas
andlisis de las necesidades de los . i . necesidades de los grupos de interés, |actividades.
. , i de los grupos de interés, definiendo . o . . o enfocadas a . L
grupos de interés, definiendo sus e . definiendo sus principales Convocatoria al equipo directivo de la . o Equipo Directivo
2 I 1.4 L . sus principales necesidades, tanto . o may-21 | jun-21 N/A socializar las .
principales necesidades, tanto . necesidades, tanto actuales como institucion. . del Ministerio
. |actuales como futuras y compartir . o . necesidades y
actuales como futuras y compartir L futuras y compartir estos datos con la |Socializacion de las necesidades y .
L estos datos con la organizacion. L . ] i expectativas de los
estos datos con la organizacién. organizacion. expectativas de los grupos de interés. . i
grupos de interés.
No se ha desarrollado e Cantidad de politicas
implementado una politica de Desarrollar e implementar una Desarrollada e implementada una elaboradas e
gestién de Recursos Humanos, politica de gestion de Recursos politica de gestion de Recursos implementadas,
3 3 3.1 basada en la estrategia y Humanos, basada en la estrategia y Humanos, basada en la estrategia y Socializar la Politica General de )0 90 N/A basadas en el logro |Direccién
2 ene- mar-
planificacién de la Organizacién, |planificacion de la Organizacion, planificacion de la Organizacion, RR.HH. de objetivos Recursos Humanos
teniendo en cuenta las teniendo en cuenta las competencias [teniendo en cuenta las competencias estratégicos y
competencias necesarias para el  |necesarias para el futuro. necesarias para el futuro. competencias
futuro. necesarias.
., Seleccionar equipo de trabajo para la
No se ha desarrollado una gestién o, . .
. o, L elaboracion de la Carta Compromiso Porcentaje de . .,
eficaz de las expectativas, Desarrollar una gestion eficaz de las | Desarrollada una gestion eficaz de las . . Direccion
. . . . . . ) . al Ciudadano. ciudadanos o
explicando a los clientes los expectativas, explicando a los clientes |expectativas, explicando a los clientes |~ _ . Comunicaciones/
. i . i . . . . . . . . Disenar el plan de trabajo. encuestados que . .,
4 4 4.2 servicios disponibles, incluyendo los servicios disponibles, incluyendo |los servicios disponibles, incluyendo L, . . ene-2| | abr-21 N/A Direccion
Lo i , e . i e . ] Capacitacion del equipo del trabajo. conocen la Carta . o,
indicadores de calidad, a través, indicadores de calidad, a través, por |indicadores de calidad, a través, por . . . Planificacion y
i . . . . Divulgar a lo interno y externo de la Compromiso de la
por ejemplo, de las Cartas de ejemplo, de las Cartas de Servicio. ejemplo, de las Cartas de Servicio. o, . o Desarrollo
. institucion la Carta Compromiso al institucion.
Servicio. .
Ciudadano.




No se evidencia un equilibrio entre
la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la

organizacién con las necesidades y

Equilibrar la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la

organizacion con las necesidades y

Equilibrada la eficiencia y eficacia del
emplazamiento fisico de la

organizacion con las necesidades y

i . . . . . Levantamiento de las necesidades de Porcentaje de Direccion
expectativas de los usuarios (por |expectativas de los usuarios (por expectativas de los usuarios (por . i .
i L, . o . o, los usuarios a traves de encuestas de ciudadanos Recursos
ejemplo, centralizacién versus ejemplo, centralizacion versus ejemplo, centralizacion versus o
L, o, o satisfacion. encuestados Humanos/
4.6 descentralizacién de los descentralizacion de los descentralizacion de los L . mar-21 | may-21 N/A . o,
. . o . o . Disefiar un plan de accion adaptado a satisfechos con la Direccion
edificios/puntos de servicios, edificios/puntos de servicios, edificios/puntos de servicios, . . . . L o .
o, ., o » o o, las necesidades identificadas mediante ubicacion de la Administrativa y
distribucién de las salas, conexién |distribucion de las salas, conexion con|distribucion de las salas, conexion con o, ) .
L . o . o encuestas. institucion. Financiera
con transporte publico). No se transporte publico). Distribuir el (Lay-|transporte publico). Distribuido el
observa que la distribucién (Lay- |out) de las areas eficiente y (Lay-out) de las areas eficiente y
out) de las areas sea eficiente y eficazmente. eficazmente.
eficaz.
Cantidad de
actividades realizadas
No se involucra a los Involucrar a los ciudadanos/clientes  [Involucrados los ciudadanos/clientes [Aplicar encuestas que involucren a los enfocadas en la Direccion
5.2 ciudadanosl/clientes en el disefio en el disefio de los servicios y en el disefio de los servicios y ciudadanos en el disefio o mejora de | mar-2| | may-21 N/A participacion de Planificacion y
de los servicios y productos. productos. productos. los servicios. ciudadanos en el Desarrollo
disefio de los
servicios.
Cantidad de
No se han involucrado a los . . . . actvidades realizadas
. . Involucrar a los ciudadanos/clientes  [Involucrados los ciudadanos/clientes
ciudadanosiclientes en la B B B . . . B enfocadas en
., . en la prestacion del servicio y en la prestacion del servicio y Elaborar instructivo de atencion al L, o,
prestacién del servicio y preparar . participacion de Direccion
i . preparar tanto a los preparados tanto los usuario. . . . .
5.2 tanto a los ciudadanosiclientes . . . ) . B abr-21 | jun-21 N/A ciudadanos en el Planificacion y
. o ciudadanos/clientes como a los ciudadanos/clientes como los Capacitar al personal de atencion al .
como a los trabajadores publicos a . o ] L . cambio de roles. Desarrollo
g . trabajadores publicos a esta nueva trabajadores publicos en esta nueva  [usuario. .
esta nueva relaciéon de cambio de o, . o . Porcentaje de
relacion de cambio de roles. relacion de cambio de roles. B
roles. efectividad de las
capacitaciones.
No se evidencia el aseguramiento
de que la informacién adecuada y |Asegurar la accesibilidad a la Asegurada la accesibilidad a la Aplicar encuestas que midan el nivel
fiable esté accesible, con el fin de |informacion adecuada y fiable, con el |informacion adecuada y fiable, con el |de accesibilidad, adecuacion y Porcentaje de Direccion
5.2 asistir y soportar a los fin de asistir y soportar a los fin de asistir y soportar a los fiabilidad de la informacion. mar-21 | may-21 N/A efectividad de las Planificacion y

clientes/ciudadanos y de
informarle sobre los cambios

realizados.

clientes/ciudadanos y de informarle

sobre los cambios realizados.

clientes/ciudadanos y de informarle

sobre los cambios realizados.

Aplicar capacitaciones en base a

resultados de las encuestas.

capacitaciones.

Desarrollo




No se miden los productos y
servicios (calidad, confianza,
cumplimiento con los estandares

de calidad, tiempo para asesorar,

Medir los productos y servicios
(calidad, confianza, cumplimiento con

los estandares de calidad, tiempo para

Medidos los productos y servicios
(calidad, confianza, cumplimiento con

los estandares de calidad, tiempo para

Aplicar encuestas para medir el nivel

Nivel de satisfaccion

(%) de los usuarios

Direccion

9 6.1 . i asesorar, calidad de las asesorar, calidad de las . . abr-21 | jun-21 N/A en cuanto a la Planificacion y
calidad de las recomendaciones . . de calidad de productos y servicios. .
dad I recomendaciones dadas a los recomendaciones dadas a los calidad de productos [Desarrollo
adas a los
. . ciudadanos/clientes, enfoque ciudadanos/clientes, enfoque y servicios.
ciudadanosiclientes, enfoque . . . .
. . medioambiental, etc). medioambiental, etc).
medioambiental, etc.).
Cantidad de horas
No se mide el nimero de horas de i i i
., , Medir el nimero de horas de Medido el nimero de horas de Elaborar un plan de capacitacion en de cursos de
formacién dedicadas a la gestién i i i i i .,
formacion dedicadas a la gestion de la [formacion dedicadas a la gestion de la [base a las necesidades de formacion capacitacion sobre i
de la atencién al i i i i Direccion
atencion al ciudadano/cliente y el atencion al ciudadano/cliente y el en atencioén al usuario. atencion al usuario. i
10 7.2 ciudadanolcliente y el nimero de ene-2| [ mar-21l N/A Planificacion y

quejas de los ciudadanos/clientes
sobre el trato recibido por el

personal.

numero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato

recibido por el personal.

numero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato

recibido por el personal.

Recopilar las quejas y sugerencias
depositadas a través de los distintos

canales.

Cantidad de quejas y
sugerencias recibidas
a través de los

distintos canales.

Desarrollo




