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Introducción a Informe de Avances 
 
 
La Dirección General de Bellas Artes remite informe de los avances que ha obtenido en su Plan 

de Mejora, el cual fue diseñado en Agosto de 2020. En lo adelante se anexa el Plan, 

estableciendo los puntos logrados; así como también aquellos que se encuentran Sin lograr y 

los que están En espera de aprobación por el Ministerio de Administración Pública, sombreados 

en color rojo y amarillo respectivamente.  
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Tabla de Plan de Mejora 
 
 

No. No. Subcriterios Área de Mejora Objetivo Indicador Avance 

1 1.2 

 

 

 

Definir resultados 

cuantificables e indicadores 

de objetivos para todos los 

niveles y áreas de la 

organización. 

 

Contribuir al 

fortalecimiento 

institucional mediante la  

elaboración de un POA, 

que integre tanto las áreas 

misionales como a la 

Dirección Administrativa 

de la DGBA. 

Plan Operativo Anual 

2021 consolidado. 
Logrado 

2 1.3 

Animar y potenciar a los 

empleados, mediante la 

delegación de autoridad, 

responsabilidades y 

competencias, incluso en la 

rendición de cuentas. 

 

 

Fomentar el 

empoderamiento de los 

empleados, mediante la 

delegación de autoridad y 

responsabilidades. 

 

 

Documentos que 

evidencien la delegación 

de responsabilidades y 

funciones entre los 

colaboradores de una 

unidad organizativa. 

Logrado 

3 1.4 

Desarrollar un análisis de 

las necesidades de los 

grupos de interés, 

definiendo sus principales 

necesidades, tanto actuales 

como futuras. 

Satisfacer las expectativas 

de los diferentes grupos de 

interés, mediante el 

conocimiento oportuno de 

sus necesidades. 

Encuestas de 

Expectativas y 

Satisfacción aplicadas. 

Logrado 

4 2.1 

Recopilar, de forma 

sistemática, información 

relevante para la gestión 

sobre el desempeño y 

desarrollo de la 

organización. 

Sistematizar la 

retroalimentación dada por 

los informes generados en 

cada área, para el 

seguimiento y mejora 

continúa de los servicios y 

productos que ofrece la 

DGBA. 

Informes de los 

Departamentos de la 

Institución. 

Logrado 
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5 3.1 

Utilizar perfiles de 

competencia y 

descripciones de puestos y 

funciones para seleccionar 

futuros colaboradores y 

elaborar los planes de 

desarrollo personal, tanto 

para empleados como para 

directivos. 

Mejorar los perfiles de los 

empleados de las diferentes 

unidades operativas de la 

institución, de acuerdo con 

sus competencias y la 

descripción de funciones 

de los puestos. 

Manual de descripción 

de Cargos y Manual de 

Funciones. 

En revisión 

6 3.3 

Asegurar que los empleados 

tengan la oportunidad de 

opinar sobre la calidad de la 

gestión de los recursos 

humanos por parte de sus 

jefes/directores directos. 

Contribuir al bienestar de 

los Recursos Humanos de 

la institución, por medio de 

la comunicación abierta y 

segura de los empleados 

con los encargados y 

directores de áreas. 

Minutas de reuniones 

con colaboradores. 
Logrado 

7 5.1 

Identificar, mapear, 

describir y documentar los 

procesos clave de forma 

continua. 

Fortalecer la 

institucionalidad de la 

DGBA, a través del diseño 

efectivo de sus 

procedimientos internos, 

tomando en cuenta los 

grupos de interés.  

Manual de 

Procedimientos DGBA. 
Pendiente 

8 5.1 

Involucrar a los empleados 

y a los grupos de interés 

externos en el diseño y 

mejora de los procesos, en 

base a la medición de su 

eficacia, eficiencia y 

resultados. 

Fortalecer la 

institucionalidad de la 

DGBA, a través del diseño 

efectivo de sus 

procedimientos internos, 

tomando en cuenta los 

grupos de interés 

externos. 

Encuestas de 

Satisfacción a los 

Usuarios/Clientes. 

Logrado 
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9 5.1 

Establecer objetivos de 

resultados orientados a los 

grupos de interés e 

implementar indicadores de 

resultados para monitorizar 

la eficacia de los procesos. 

Fortalecer la 

institucionalidad de la 

DGBA, por medio del 

monitoreo de la eficacia de 

los procesos y sus 

indicadores de resultados. 

Informe de Encuesta de 

Clima Laboral. 
En revisión 

10 5.2 

Identificar los outputs 

(productos y servicios en 

los procesos nucleares) de 

la institución. 

Mejorar la calidad de los 

servicios y productos 

ofrecidos a la ciudadanía 

por la Dirección General 

de Bellas Artes. 

Brochure de Carta 

Compromiso.   
En revisión 

11 5.2 

Involucrar a los 

ciudadanos/clientes en el 

diseño y mejora de los 

servicios y productos. 

Mejorar la calidad de los 

servicios y productos 

ofrecidos a la ciudadanía 

por la Dirección General 

de Bellas Artes. 

Buzones de Sugerencias 

en las Escuelas y/o Salas 

de Bellas Artes. 

Logrado 

12 5.2 

Desarrollar un elaborado 

sistema de respuestas a las 

quejas recibidas, de gestión 

de reclamaciones y 

procedimientos. 

Mejorar la calidad de los 

servicios y productos 

ofrecidos a la ciudadanía 

por la Dirección General 

de Bellas Artes. 

Políticas implementadas 

y socializadas en las 

áreas pertinentes. 

Logrado 

13 7.1 

Desarrollar la imagen y el 

rendimiento global de la 

organización (para la 

sociedad, los 

ciudadanos/clientes, otros 

grupos de interés). 

Mejorar la percepción 

global y la imagen de la 

DGBA de cara a la 

sociedad, los 

ciudadanos/clientes y otros 

grupos de interés. 

Informe de Encuesta de 

Satisfacción a 

Usuarios/Clientes. 

Logrado 

14 7.1 

El reparto de tareas y el 

sistema de evaluación de las 

personas. 

Mejorar la percepción de la 

dirección de la institución, 

así como de los sistemas 

de gestión. 

Informe de Clima 

Laboral. 
Logrado 

15 9.2 

La respuesta de los líderes a 

los resultados y las 

conclusiones de las 

mediciones, incluyeno la 

gestión de riesgos. 

Incrementar el nivel de 

eficiencia en los resultados 

internos de la institución. 

Matriz de Riesgo. Pendiente 
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Desglose de Avances 

 
Criterio 1 LIDERAZGO  
 
Subcriterio 1.2.  Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora continua. 
 
Área de Mejora: Definir resultados cuantificables e indicadores de objetivos para todos los niveles y 
áreas de la organización. 
 
Acción: Se les notificó a los  directores y/o encargados vía correo electrónico que tenían fecha pautada 
para entregar las necesidades y/o actividades correspondientes al 2021 para ser programadas en el Plan 
Operativo Anual (POA 2021).  
 
 
Evidencias 
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Subcriterio  1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como modelo de 
referencia. 
 
Área de Mejora: Animar, fomentar y potenciar a los empleados, mediante la delegación de autoridad, 
responsabilidades y competencias, incluso en la rendición de cuentas.  
 
Acción: los Encargados de las unidades delegaron responsabilidades a su personal para mayor avance en 
los procesos.  
 
Evidencias 
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Subcriterio 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros grupos de interés. 
 
Área de Mejora: Desarrollar un análisis de las necesidades de los grupos de interés, definiendo sus 
principales necesidades, tanto actuales como futuras. 
 
Acción: se realizo Encuestas de Expectativas a grupo de interés, así como también Encuestas de 
Satisfacción a usuarios de Bellas Artes (escuelas, artistas y productores). 
 
Evidencias  
 

- Encuesta de Satisfacción a los Usuarios de Bellas Artes por Servicios Ofrecidos  
- Encuesta de Expectativas sobre la Dirección General de Bellas Artes 
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Alquiler y préstamos de espacios de Bellas Artes. 

 

Etiquetas de fila 

Cuenta de 1. ¿Cómo 
considera las condiciones de 
las instalaciones (limpieza, 
señalizaciones, apariencia 
de las instalaciones y del 
personal)? 

Valoración ELEMENTOS TANGIBLES 

 Excelente 5 5 25 Remdimiento (Promedio) 78.26% 
 Bueno 13 4 52 % Satisfecho 78.26% 
 Regular 3 3 9 % Insatisfecho 8.70% 
 Malo 2 2 4 % Regular 13% 
 Muy Malo 0 1 0     
 Total general 23   90     
 

      
 

      
 

Etiquetas de fila 

Cuenta de 2. ¿Con que 
facilidad pudo obtener la 
información del servicio y 
solicitar el mismo? 

Valoración   ACCESIBILIDAD 

 Muy Fácil 12 5 60 Remdimiento (Promedio) 80.87% 
 Fácil 6 4 24 % Satisfecho 78.26% 
 Regular 1 3 3 % Insatisfecho 17.39% 
 Difícil 2 2 4 % Regular 4.35% 
 Muy Difícil 2 1 2     
 Total general 23   93     
 

      
 

Etiquetas de fila 
Cuenta de 3. ¿Cómo califica 
el trato del personal?  

Valoración   AMABILIDAD 

 Excelente 14 5 70 Remdimiento (Promedio) 88.70% 
 Bueno 7 4 28 % Satisfecho 91.30% 
 Regular 1 3 3 % Insatisfecho 4.35% 
 Malo 0 2 0 % Regular 4.35% 
 Muy Malo 1 1 1     
 Total general 23   102     
 

      
 

Etiquetas de fila 
Cuenta de 4. ¿La 
Información sobre el servicio 
fue acertada?  

Valoración   FIABILIDAD 

U
n

if
ic

a
d

o
 

Excelente 14 5 70 Remdimiento (Promedio) 86.96% 

Bueno 5 4 20 % Satisfecho 82.61% 

Regular 3 3 9 % Insatisfecho 4.35% 

Malo 0 2 0 % Regular 13.04% 

Muy Malo 1 1 1     

Total general 23   100     

      

Etiquetas de fila 

Cuenta de 5. ¿Cómo califica 
la fiabilidad del producto 
entregado? (Presencia de 
errores) 

Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 8 5 40 Remdimiento (Promedio) 81.74% 

Bueno 10 4 40 % Satisfecho 78.26% 

Regular 4 3 12 % Insatisfecho 4.35% 

Malo 1 2 2 % Regular 17.39% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 23   94     

  
    Etiquetas de fila   Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 22 5 110 Remdimiento (Promedio) 84.35% 

Bueno 15 4 60 % Satisfecho 80.43% 

Regular 7 3 21 % Insatisfecho 4.35% 

Malo 1 2 2 % Regular 15.22% 

Muy Malo 1 1 1     

Total general 46   194     

    
    

 

Etiquetas de fila 
Cuenta de 6. ¿Cómo califica 
los conocimientos del 
personal que le atendió?  

Valoración   PROFESIONALIDAD 

 Excelente 15 5 75 Remdimiento (Promedio) 89.57% 
 Bueno 5 4 20 % Satisfecho 86.96% 
 Regular 2 3 6 % Insatisfecho 4.35% 
 Malo 1 2 2 % Regular 8.70% 
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Muy Malo 0 1 0     
 Total general 23   103     
  

 

Presentaciones de las diferentes compañías artísticas. 

Etiquetas de fila 

Cuenta de 1. ¿Cómo considera 
las condiciones de las 
instalaciones (limpieza, 
señalizaciones, apariencia de 
las instalaciones y del 
personal)? 

Valoración   ELEMENTOS TANGIBLES 

Bueno 16 5 80 Remdimiento (Promedio) 88.57% 

Excelente 10 4 40 % Satisfecho 92.86% 

Regular 1 3 3 % Insatisfecho 3.57% 

Malo 0 2 0 % Regular 4% 

Muy Malo 1 1 1     

Total general 28   124     

Etiquetas de fila 

Cuenta de 2. ¿Con que 
facilidad pudo obtener la 
información del servicio y 
solicitar el mismo? 

Valoración   ACCESIBILIDAD 

Muy Fácil 11 5 55 Remdimiento (Promedio) 87.14% 

Fácil 16 4 64 % Satisfecho 96.43% 

Regular 1 3 3 % Insatisfecho 0.00% 

    2 0 % Regular 3.57% 

    1 0     

Total general 28   122     

Etiquetas de fila 
Cuenta de 3. ¿Cómo califica el 
trato del personal?  

Valoración   AMABILIDAD 

Excelente 24 5 120 Remdimiento (Promedio) 97.14% 

Bueno 4 4 16 % Satisfecho 100.00% 

Regular 0 3 0 % Insatisfecho 0.00% 

Malo 0 2 0 % Regular 0.00% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 28   136     

Etiquetas de fila 
Cuenta de 4. ¿La Información 
sobre el servicio fue acertada?  

Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 18 5 90 Remdimiento (Promedio) 92.86% 

Bueno 10 4 40 % Satisfecho 100.00% 

Regular 0 3 0 % Insatisfecho 0.00% 

Malo 0 2 0 % Regular 0.00% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 28   130     

Etiquetas de fila 

Cuenta de 5. ¿Cómo califica la 
fiabilidad del producto 
entregado? (Presencia de 
errores) 

Valoración   FIABILIDAD 

Bueno 11 5 55 Remdimiento (Promedio) 87.86% 

Excelente 17 4 68 % Satisfecho 100.00% 

Regular 0 3 0 % Insatisfecho 0.00% 

Malo 0 2 0 % Regular 0.00% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 28   123     

Etiquetas de fila   Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 29 5 145 Remdimiento (Promedio) 90.36% 

Bueno 27 4 108 % Satisfecho 100.00% 

Regular 0 3 0 % Insatisfecho 0.00% 

Malo 0 2 0 % Regular 0.00% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 56   253     

Etiquetas de fila 

Cuenta de 6. ¿Cómo califica 
los conocimientos del personal 
que le atendió?  

Valoración   PROFESIONALIDAD 

Excelente 22 5 110 Remdimiento (Promedio) 95.71% 

Bueno 6 4 24 % Satisfecho 100.00% 

Regular 0 3 0 % Insatisfecho 0.00% 
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Malo 0 2 0 % Regular 0.00% 

Muy Malo 0 1 0     

Total general 28   134     

 
Formación Artística Especializada en las distintas escuelas de Bellas Artes  

 
            

 

Etiquetas de fila 

Cuenta de 1. ¿Cómo 
considera las condiciones de 
las instalaciones (limpieza, 
señalizaciones, apariencia 
de las instalaciones y del 
personal)? 

Valoración   ELEMENTOS TANGIBLES 
 

Excelente 148 5 740 Remdimiento (Promedio) 69.75%  
Bueno 255 4 1020 % Satisfecho 53.81%  
Regular 221 3 663 % Insatisfecho 16.69%  
Malo 64 2 128 % Regular 30%  
Muy Malo 61 1 61      
Total general 749   2612      

Etiquetas de fila 

Cuenta de 2. ¿Con que 
facilidad pudo obtener la 
información del servicio y 
solicitar el mismo? 

Valoración   ACCESIBILIDAD 
 

Muy Difícil 47 1 47 Remdimiento (Promedio) 72.55%  
Difícil 47 2 94 % Satisfecho 62.88%  
Regular 184 3 552 % Insatisfecho 12.55%  
Fácil 331 4 1324 % Regular 24.57%  
Muy Fácil 140 5 700      
Total general 749   2717      

Etiquetas de fila 
Cuenta de 3. ¿Cómo califica 
el trato del personal?  

Valoración   AMABILIDAD 
 

Excelente 251 5 1255 Remdimiento (Promedio) 80.05%  
Bueno 339 4 1356 % Satisfecho 78.77%  
Regular 106 3 318 % Insatisfecho 7.08%  
Malo 16 2 32 % Regular 14.15%  
Muy Malo 37 1 37      
Total general 749   2998      

Etiquetas de fila 
Cuenta de 4. ¿La 
Información sobre el servicio 
fue acertada?  

Valoración   FIABILIDAD 

U
n

if
ic

a
d

o
 

Excelente 224 5 1120 Remdimiento (Promedio) 79.49% 

Bueno 368 4 1472 % Satisfecho 79.04% 

Regular 111 3 333 % Insatisfecho 6.14% 

Malo 6 2 12 % Regular 14.82% 

Muy Malo 40 1 40     

Total general 749   2977     

Etiquetas de fila 

Cuenta de 5. ¿Cómo califica 
la fiabilidad del producto 
entregado? (Presencia de 
errores) 

Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 45 5 225 Remdimiento (Promedio) 72.95% 

Bueno 122 4 488 % Satisfecho 63.26% 

Regular 71 3 213 % Insatisfecho 9.85% 

Malo 11 2 22 % Regular 26.89% 

Muy Malo 15 1 15     

Total general 264   963     

Etiquetas de fila   Valoración   FIABILIDAD 

Excelente 269 5 1345 Remdimiento (Promedio) 77.79% 

Bueno 490 4 1960 % Satisfecho 74.93% 

Regular 182 3 546 % Insatisfecho 7.11% 

Malo 17 2 34 % Regular 17.97% 

Muy Malo 55 1 55     

Total general 1013   3940     

Etiquetas de fila 
Cuenta de 6. ¿Cómo califica 
los conocimientos del 
personal que le atendió?  

Valoración   PROFESIONALIDAD 
 

Excelente 328 5 1640 Remdimiento (Promedio) 83.18%  
Bueno 298 4 1192 % Satisfecho 83.58%  
Malo 75 3 225 % Insatisfecho 6.41%  
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2019 - 2020 Frecuencia Porcentaje 

Sin respuesta 38 1.7 

Si 1710 74.5 

No 546 23.8 

Total 2294 100.0 

 

2019 – 2020 Frecuencia Porcentaje 

Sin respuesta 88 3.8 

Totalmente 185 8.1 

Parcialmente 969 42.2 

La desconozco 1052 45.9 

Total 2294 100.0 

 

2019-2020 Frecuencia Porcentaje 

Sin respuesta 950 41.4 

Años 899 39.2 

meses 302 13.2 

días 143 6.2 

Total 2294 100.0 

 

Regular 10 2 20 % Regular 10.01%  
Muy Malo 38 1 38      
Total general 749   3115      

 
 

- Encuesta de Expectativa Diciembre 2019 - Enero 2020  
 

 

Qué tan conocida es la DGBA en la población estudiantil universitaria. 

 

Fecha del levantamiento: Diciembre 2019-Enero 2020 

 
¿Ha escuchado hablar de la Dirección General de Bellas Artes? 

  
 

 

Observación: el 23.8 % de los estudiantes encuestados dicen que no han escuchado hablar de 
la DGBA. 

 

¿Conoce la Dirección General de Bellas Artes? 
 
 

 

Observación: el 45.9 % de los estudiantes encuestados dicen desconocer la DGBA. 
 
 

¿Qué tiempo hace que conoce la Dirección General de Bellas Artes? 

 

 
 
 

Sobre la Direcc ión General  de Bel las  Artes 
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2019 Frecuencia Porcentaje 

sin respuesta 157 87.2 

Lisbeth 1 .6 

Diego 1 .6 

Jaime Estephan 1 .6 

Miriam Bello 3 1.7 

Ángel Jiménez 2 1.1 

Lucia Ramón 1 .6 

Marie Rijo 3 1.7 

Darinel 1 .6 

Génesis Rosario 1 .6 

Toribio 1 .6 

Wanny 1 .6 

Roger 1 .6 

Francisco Mata 1 .6 

Alfredo Caraballo 1 .6 

Enmanuel Marcano 1 .6 

Scott 1 .6 

Luiris Olaverria 1 .6 

Obed González 1 .6 

Total 180 100.0 

 

2019 Frecuencia Porcentaje 

Si 61 33.9 

No 91 50.6 

Sin respuesta 28 15.6 

Total 180 100.0 

 

2019 Frecuencia Porcentaje 

Félix Germá n 10 5.6 

No se 23 12.8 

Sin respuesta 144 80.0 

Marian de Tolentino 1 .6 

Ramón Fernández 1 .6 

Mirna 1 .6 

Total 180 100.0 

 

 

 

Si su respuesta es Sí, mencione el nombre 

 

Observación: el 87.2 % de los estudiantes encuestados pertenecientes a la Facultad de Artes de la 
UASD dejó la pregunta vacía. 

 

¿Ha asistido a alguna actividad organizada por la Dirección General de Bellas Artes? 
 

 
Observación: solo el 33.9 % de los encuestados pertenecientes a de la Facultad de Artes de la UASD 
dicen haber asistido a actividades organizadas por la DGBA. 

 
¿Cómo se llama el actual Director(a) General de Bellas Artes ? 

 

 

Conclusión: 
2019- Promedio de favorabilidad en estudiantes de la Facultad de Artes de la 

UASD sobre el conocimiento de la DGBA: 26.56%. 
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Criterio 2  ESTRATEGIA Y PLANIFICACION  
 
Subcriterio 2.1. Reunir información sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés 
así como información relevante para la gestión. 
 
Área de Mejora: Recopilar de forma sistemática información relevante de gestión, como 
información sobre el desempeño/desarrollo de la organización. 

 
Acción: se estableció una periodicidad determinada para la entrega de informes de gestión de 

cada área en un periodo trimestral.  

 

Evidencia  

- Informe de Gestión (correo)  
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Criterio 3 PERSONAS  
 
Subcriterio 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y 
planificación de forma transparente. 
 
Área de Mejora: Utilizar perfiles de competencia y descripciones de puestos y funciones para a) 
seleccionar y b) para los planes de desarrollo personal, tanto para empleados como para directivos.  
 

Acción: Se finalizó el  Manual de Organización y Funciones, respecto al Manual de Cargos continua en 
revisión por la Analista asignada por el MAP. 
 
Evidencias 
 

- Manual de Organización y Funciones 
- Manual de Cargos 
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Subcriterio 3.3. Involucrar a los empleados por medio del diálogo abierto y del empoderamiento, 
apoyando su bienestar. 
 
Área de Mejora: Asegurar que los empleados tienen la oportunidad de opinar sobre la calidad de la 
gestión de los recursos humanos por parte de sus jefes/directores directos. 

 
Acción: se realizó encuesta de clima organizacional con parte de los Colaboradores de la 
institución.  
 
Evidencias  

 

Criterio 5 PROCESOS 
 
Subcriterio 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, 
involucrando a los grupos de interés. 
 
Área de Mejora: Involucrar a los empleados y a los grupos de interés externos en el diseño y mejora de 
los procesos, en base a la medición de su eficacia, eficiencia y resultados.  
 
Acción: se realizo  Encuesta de Expectativas a los grupos de interés externos. 2. Tabular los resultados 
de dichas encuestas.  
 
Evidencia:   Anexo más arriba (subcriterio 1.3 – Liderazgo), en vista de ser la misma encuesta 
(evidencia) de este punto. 
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Subcriterio 5.1. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, 
involucrando a los grupos de interés. 
 
Área de Mejora: Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e implementar 
indicadores de resultados para monitorizar la eficacia de los procesos. 
 
Acción Ejecutada: Elaboración de la Carta Compromiso al Ciudadano de la DGBA, en la cual se 
establezcan los objetivos de resultados orientados a los grupos de interés. 
 
Evidencia 
 

- Carta Compromiso  
 
 
Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos/clientes. 
 
Acción Ejecutada: Elaborar la Carta Compromiso al Ciudadano de la DGBA, en la cual se identifiquen 
claramente los productos y servicios ofrecidos por la institución. 
 
Evidencia 
 

- Carta Compromiso  
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Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos/clientes. 
 
Área de Mejora: Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseño y mejora de los servicios y productos. 
 
Acción: se instalo de Buzón de Sugerencias/Denuncias para uso de los ciudadanos/clientes, así como se 
realizo Encuestas de Satisfacción a los visitantes de salas de exposiciones y espectáculos artísticos. 
El Sistema 311 estuvo bajo seguimiento por la OAI. 
 
Evidencias 
 

- Buzón de Sugerencia instalado 
- Encuesta de Satisfacción anexa más arriba (subcriterio 1.4, Liderazgo) 
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Subcriterio 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos/clientes. 
 
Área de Mejora: Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las quejas recibidas, de gestión de 
reclamaciones y procedimientos. 
 
Acción: Control del sistema 311. 
 
Evidencia 
 

 
 

 
Criterio 7 RESULTADO DE LAS PERSONAS  
 
Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepción. Resultados en relación con la percepción global de las 
personas. 
 
Área de Mejora: La imagen y el rendimiento global de la organización (para la sociedad, los 
ciudadanos/clientes, otros grupos de interés). 
 
Acción: se efectúo encuesta de Satisfacción.  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



Dirección General de Bellas Artes Página 23 
 

 
 
 
 

Evidencia  

 
 
Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepción. Resultados relacionados con la percepción de la 
dirección y con los sistemas de gestión. 
 
Área de Mejora: El reparto de tareas y el sistema de evaluación de las personas. 
 
Acción Ejecutada: proceso de evaluación del personal  a través de los Acuerdos de Desempeño. 
 
Evidencia 
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CONCLUSIONES 

 
 
Al término de este proceso de evaluación, podemos constatar que efectivamente hemos 

obtenido avances significativos en las metas trazadas en el Plan de Mejora Institucional, que 

surgió a partir del Autodiagnóstico CAF realizado en Agosto 2020. Durante este período, hemos 

completado 10 de las acciones de mejora propuestas; restando 3 que actualmente se 

encuentran pendiente de aprobación por el Ministerio de Administración Pública, y sólo 2 que 

no se lograron. 

 

Entre los obstáculos y factores de riesgo que encontramos en el proceso de implementar estas 

mejoras, están la insuficiencia de fondos presupuestarios y de personal para colaborar en el 

cumplimiento de estas acciones. Dichas acciones no serán olvidadas, sino que se introducirán 

en un próximo Plan de Mejora, junto a nuevas metas, para así completarlas en los próximos 

meses.  

 

Cabe resaltar que los avances logrados por la institución son notables, alcanzando una mejora 

notoria en los procedimientos internos y en la calidad de los servicios ofrecidos. También se ha 

evidenciado un progreso significativo en los indicadores del Sistema de Medición y Monitoreo 

de la Gestión Pública. 

 


