
Edificio de Oficinas Gubernamentales, Av. México, Piso 14, Santo Domingo 10201. Teléfono: 809-689-8955 

 

 

 

 

 

 

“INFORME DE RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA CAF” 

 

 

 

 

 

 

Dirigido a : Lic. Darío Castillo Lugo  

       Ministro  

      Ministerio de Administración Pública 

 

      Ing. Yolanda Heredia 

      Coordinadora de la Dirección de la Gestión Institucional       

     Ministerio de Administración Pública 

 

 

 

Preparado por: Div. Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestión 

 

 

 

 

 

Diciembre de 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
“INFORME DE RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA CAF” 

Página 2 

 

El siguiente informe tiene como objetivo presentar los avances logrados en la implementación del Marco 

Común de Evaluación (CAF) y las evidencias que dan soporte a todo lo alcanzado por el Instituto Nacional 

de Administración Pública, hasta la fecha de este informe. 

 

Los resultados, así como, los documentos que sustentan dichos avances se detallan en este informe. 

 

Acciones del Plan de Mejora 

A continuación, se detallan los subcriterios, las acciones de mejoras y las evidencias que soportan el 

cumplimiento del plan de mejora CAF establecido.  

 

Criterio: 1. Liderazgo 

Subcriterio: 1.2 Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora continua. 

Acción de Mejora: Documentar los procesos y establecer indicadores para la mejora continua. 

Tareas realizadas:  

1. Diseñar campaña de capacitación y sensibilización para la mejora de los procesos. 

2. Recopilar y analizar propuestas de mejoras a los procesos. 

3. Socializar e implementar las acciones establecidas. 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencia: Mapa de Procesos. 

      Indicadores de procesos. 

      Seguimiento a mediciones de indicadores de procesos. 

      Socialización de los procesos. 

      Ficha levantamiento de información de los procesos. 

 

Criterio: 3. Personas. 

Subcriterio: 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y 

planificación de forma transparente. 

Acción de Mejora: Definir estrategia de desarrollo profesional del personal y del trabajo en equipo. 

Tareas realizadas:  

1. Desarrollar una Política para el reconocimiento a equipos de trabajo, basado en 

resultados conseguidos de forma individual y en equipo. 

2. Desarrollar Manual de Cargos. 

3. Concursos de Carrera. 
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4. Elaborar propuesta de estrategia de desarrollo profesional. 

5. Socializar y discutir la propuesta para su fortalecimiento. 

6. Gestionar la aprobación por parte de la Dirección y la validación del MAP. 

7. Implementar y dar seguimiento a las acciones establecidas. 

 

Nivel de Cumplimiento: 95% 

Evidencia: Diseño de la Política de Reconocimiento. 

         Aprobación del Manual de Cargos. 

                   Plan de Capacitación 2020. 

                   Aprobación Concursos de Carrera. 

                   Listado de personal en formación profesional. 

 

Criterio: 3. Personas. 

Subcriterio: 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con 

los objetivos tanto individuales como de la organización. 

Acción de Mejora: Gestionar el desarrollo del personal y los aportes brindados a la institución. 

Tareas realizadas:  

1. Recolección de datos sobre las actividades de desarrollo profesional. 

2. Realización del formulario de efectividad de nuevos conocimientos aplicados al área de 

trabajo (mejora de procesos/procedimiento, desarrollo de propuestas de mejoras, 

fortalecimiento del trabajo en equipo). 

 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencia: Listado de formaciones por Servidor Público interno. 

                  Medición de la Eficacia de la formación. 

 

Criterio: 4. Alianzas y Recursos. 

Subcriterio: 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes. 

Acción de Mejora: Realizar trabajo en conjunto, y mediciones de satisfacción con los Servidores Públicos. 

Tareas realizadas:  

1. Evaluar las posibilidades de incluir a los Servidores Públicos como coproductores en el 

ahorro de la energía eléctrica y el consumo del agua. 
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2. Diseñar y ejecutar encuestas de satisfacción de nuestros servicios a las partes 

interesadas. 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencias: Política de Medio Ambiente.  

  Encuesta de Satisfacción. 

 

Criterio: 4. Alianzas y Recursos. 

Subcriterio: 4.5. Gestionar la tecnología. 

Acción de Mejora: Mejorar la gestión y control de los recursos tecnológicos en favor de los procesos 

administrativos y servicios. 

Tareas realizadas:  

1. Elaborar política de Tecnología de Información y Comunicación. 

2. Implementar directrices de uso. 

3. Desarrollar procesos de sensibilización y monitoreo. 

4. Validación de cumplimiento. 

 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

 

Evidencias: Política de TIC.  

   Monitoreo de cumplimiento, copias de seguridad. 

   

Criterio: 5. Procesos. 

Subcriterio: 5.3. Coordinar los procesos en toda la organización y con otras organizaciones relevantes. 

Acción de Mejora: Implementación de acciones para la definición de los procesos y la implementación de 

la Gestión por procesos. 

Tareas realizadas:  

5. Realizar el levantamiento de los procesos. 

6. Documentar los procesos de la Institución. 

7. Socializar los procesos con las áreas responsables. 

8. Aplicar la gestión por procesos. 

 

Nivel de Cumplimiento: 95% 

Evidencias: Mapa de procesos. 

   Socialización de los Procesos. 

        Ficha Levantamiento de información de procesos. 



 
“INFORME DE RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA CAF” 

Página 5 

 

  Manual de proceso en diseño. 

                     

Criterio: 6. Resultados orientados a los Ciudadanos / Clientes. 

Subcriterio: 6.2. Mediciones de resultados. 

Acción de Mejora: Crear un indicador para empezar a medir la percepción de los Servidores Públicos sobre 

nuestros servicios. 

Tareas realizadas:  

1. Identificar el conjunto de indicadores institucionales de interés para evaluar. 

2. Seleccionar la población objetivo e indicadores según interés del momento. 

3. Diseñar encuesta/sondeo a aplicar. 

4. Socializar la encuesta/sondeo con directivos claves. 

5. Gestionar la automatización de la encuesta. 

6. Gestionar la distribución de la encuesta por los medios digitales. 

7. Análisis de los datos y redacción de informe borrador. 

8. Presentar recomendaciones para la mejora. 

 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencias:  Cálculo de la población objetivo.  

   Diseño de encuesta. 

      Informe de resultados.  

   

Criterio: 6. Resultados orientados a los Ciudadanos / Clientes. 

Subcriterio: 6.2. Mediciones de resultados. 

Acción de Mejora: Crear un indicador para empezar a medir la satisfacción de los Servidores Públicos. 

Tareas realizadas:  

1. Generación gráfica de tiempo de procesamiento Solicitudes vs respuestas a eventos. 

2. Generación gráfico Confianza, productos y servicios (Encuesta Nivel de servicio 

brindado). 

3. Generar grafica de Sugerencias Recibidas y cerradas a través del Buzón de Sugerencias. 

 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencias:  Gráficas.  

 

 

Criterio: 7. Resultados en las personas. 
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Subcriterio: 7.1. Mediciones de la percepción. 

Acción de Mejora: Indicadores relacionados con el desarrollo de las capacitaciones. 

Tareas realizadas:  

1. Realizar mediciones de los indicadores de calidad. 

 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencias: Resultados de las mediciones. 

 

Criterio: 7. Resultados en las personas. 

Subcriterio: 7.2. Mediciones de la percepción. 

Acción de Mejora: Frecuencia de acciones de reconocimiento individual y de equipos. 

Tareas realizadas:  

1. Realizar mediciones de acciones de reconocimiento. 

Nivel de Cumplimiento: 100% 

Evidencias: Resultados de las mediciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexos 

Los documentos que soportan las acciones ejecutadas, se encuentran a continuación: 
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Evidencias Criterio: 1.  

Mapa de Procesos (subcriterio 1.2):

 

Indicadores de procesos (subcriterio 1.2) 
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Seguimiento a mediciones de indicadores de procesos (Subcriterio 1.2). 
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Ficha de levantamiento de procesos (subcriterio 1.2) 
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Evidencias Criterio: 3.  

 

Política de Reconocimiento (subcriterio 3.1.) 
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Aprobación Manual de Cargos (subcriterio 3.1.) 
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Plan de Capacitación 2020 
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Aprobación Concurso de Carrera (subcriterio 3.2) 
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Listado de formaciones por Servidor Público interno (subcriterio 3.2) 
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Medición de la Efectividad de la formación (subcriterio 3.2). 
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Evidencias Criterio: 4.  
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Política de Buenas Prácticas de Gestión Medio Ambiental (subcriterio 4.2.) 
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Evidencias Criterio: 5.  

Mapa de Procesos (subcriterio 5.3): 

 

 

 

 

 

 

 

Ficha de levantamiento de procesos (subcriterio 5.3) 
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“INFORME DE RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA CAF” 

Página 27 

 

Socialización de los Procesos (subcriterio 5.3) 

 

 

 

 



 
“INFORME DE RESULTADOS DEL PLAN DE MEJORA CAF” 

Página 28 
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Encuesta ejecutada (subcriterio 4.2) 
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Política de Tecnología de Información y Comunicación (subcriterio 4.5.) 
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Monitoreo de cumplimiento, copias de seguridad, (subcriterio 4.5.) 
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Mapa de Procesos Reestructurado (subcriterio 5.3.) 
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Portada del Manual de Procesos (subcriterio 5.3.) 
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Listado de participantes sensibilización en estandarización de procesos (subcriterio 5.3.)  
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Evidencias Criterio: 6.  

 

Muestra de la encuesta y población objetivo (subcriterio 6.2) 

 

Encuesta (subcriterio 6.2) 
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Informe mediciones de resultados. (Subcriterio 6.2.) 
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Satisfacción de las Oficinas de Recursos Humanos 

Del total encuestados, 20 Instituciones, un 88% expresó sentirse satisfecho con los servicios prestados por el INAP; para un 12%, insatisfecho. 

 

Satisfacción; 

88%

Insatisfacción 

; 12%

Satisfacción Oficinas de Recursos 
Humanos Agosto/ Septiembre 2019

 

 

Retroalimentación sobre los servicios prestados por las Oficinas de Recursos Humanos de las Instituciones encuestadas. 

 

o Mejora de Proceso de Inscripción, un 14%. 

o Mejorar el tiempo de entrega de los certificados, un 57%. 

o Mantener la buena calidad del servicio ofrecido, un 29%. 

 

Mejorar Proceso 

de Inscripción ; 1; 

14%

Mejorar 
entrega de 

certi ficado ; 4; 
57%

Buena Calidad 

del  servicio ; 

2; 29%

Retroalimentación 

 

 

 

Resultados del buzón externo 
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Durante estos meses (agosto-septiembre), no hubo sugerencias ni comentarios por parte de los Servidores Públicos. 

 

Evidencias Criterio: 7.  

 

Resultados de Mediciones de los Indicadores (Subcriterio 7.1.) 

 

Tabla 1 Satisfacción del cliente y retroalimentación de las partes interesadas  

Actividad 

Meta  

(nivel de satisfacción 

comprometido) 

Cumplimiento  Recomendaciones/Acuerdos con las áreas 

Encuesta de Satisfacción 

de los Servicios de 

Capacitación a Dpto. 

RRHH de Instituciones 

Beneficiarias. 

90% 87.31% Sin comentarios. 

Evaluación de Eventos 

Formativos al 

Participante.  

95% 100% Sin comentarios. 

Encuesta de satisfacción 

a Facilitadores. 
80% 71.43% Sin comentarios.  

 

 

Resultados de Mediciones Acciones de Reconocimiento (Subcriterio 7.1.) 

 

Descripción Empleados reconocidos. 

Empleado con más tiempo en la Institución. 1 

Reconocimiento por méritos (compañerismo). 7 

Trabajo en equipo (decoración navideña). 4 

 


