
 

 

 

 

 

 

1er. Informe de Avance en la Implementación  

del Plan de Mejora Institucional basado en el Modelo CAF 

(Common Assessment Framework) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

Introducción 

 

El presente documento corresponde al primer informe del plan de mejora institucional del 

Ministerio de Interior y Policía para el año 2021.  

 

El plan de mejora institucional del MIP está basado en la implementación del Marco Común 

de Evaluación (CAF) y las correspondientes áreas de mejora encontradas como resultado 

del autodiagnóstico institucional. Para ello se trabajaron los 9 criterios que componen el 

modelo en donde a partir de los hallazgos encontrados se priorizaron doce (12) áreas de 

mejora de las que a su vez este informe se presentan acciones para siete (7) de las mismas, 

constituyendo un considerable avance.  

 

Con el mismo se procura que la gestión de la organización se vea enriquecida con el uso de 

herramientas, técnicas orientadas a una cada vez mejor gestión de la calidad tanto de los 

productos como de los servicios, y que las mismas se vean reflejadas en una mayor 

satisfacción de los ciudadanos/clientes. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

AVANCES DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA 

INSTITUCIONAL 
 
Acción de Mejora No. 1. Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No se 

observa que se comunique la misión, visión, valores, objetivos estratégicos y operativos a todos los 

empleados de la organización y a todos los grupos de interés.  

 
Acciones realizadas: Se ha revisado la Misión Visión y Valores, en el marco del proceso de 

elaboración del Plan Estratégico 2021-2024 y algunos cambios socio-políticos; se ha comunicado 

además a los grupos de interés, por los canales de comunicación disponibles.  

Evidencias: Nuevo Marco Institucional definido y publicado en la página web.  

 
Implementación sobre lo programado 100%. 

 

https://mip.gob.do/quienes-somos/  
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Acción de Mejora No. 2. Área de mejora Identificada en el Autodiagnóstico CAF: No se 

han aplicado identificado las diferentes necesidades y expectativas de los grupos de interés externos 
(clientes/usuarios, proveedores, instituciones, etc.). 

 

Acción realizada: Se ha elaborado el Cronograma para aplicación de Encuesta de Satisfacción, y 

fue aplicada la encuesta de necesidades y expectativas a los proveedores. Identificadas las 
necesidades y expectativas de otras partes interesadas.  

 

Evidencias: Cronograma Encuesta de satisfacción, Partes interesadas y sus requisitos, Resultados 

encuesta de necesidades y expectativas sobre la calidad del servicio para los grupos de interés. 

 
Implementación sobre lo programado 100%. 

 

Cronograma de Encuesta de Satisfacción   

 

Partes interesadas y sus requisitos 

        

 



 

 
 

 

 

Informe de Resultados 

 

             
 
 

       
 

Resultado de Encuestas 

         
 



 

 
 

 

          
 

            
 

          
  



 

 
 

Acción de Mejora No. 3.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se evidencia un desarrollo y análisis de las necesidades de los grupos de interés, definiendo sus 

principales necesidades, tanto actuales como futuras y compartir estos datos con la organización.  
 

Acción realizada: Se han analizado las necesidades de los grupos de interés, grupos de 

interés, por medio de una encuesta en línea y se ha definido y socializado el Plan de acción 
resultado para las mismas.  

 
Evidencias: Plan de Acción elaborado, Socialización del Plan de Acción. 

 

Implementación sobre lo programado 100%. 

 

Plan de Acción 

       
 

 

Socialización del Plan de Acción 

 
 

 
 

 

 



 

 
 

 
Acción de Mejora No. 4.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se evidencia un análisis de forma sistemática de las debilidades y fortalezas internas, incluyendo 

oportunidades y amenazas (por ejemplo análisis FODA, gestión de riesgos).  

 
Acción realizada: Se ha realizado un análisis FODA del Ministerio de Interior y Policía, tomando 

en cuenta las oportunidades y amenazas que pueden incidir en el logro de los objetivos 

institucionales.  

Evidencias: Análisis FODA Ministerio de Interior y Policía 2021-2024. 

 
Implementación sobre lo programado 100%. 

 

FODA  

      

 

 
 

        
 

 

 
 

 



 

 
 

Acción de Mejora No. 5.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se ha desarrollado e implementado una política de gestión de Recursos Humanos, basada en la 

estrategia y planificación de la Organización, teniendo en cuenta las competencias necesarias para el 

futuro.  
 

Acción realizada: Se ha elaborado e implementado una Política de Recursos Humanos, 
basada en la Estrategia y Planificación definida para el período 2021-2024.  

 
Evidencias: Política de RRHH (PO-DRH-001).  
 

Implementación sobre lo programado 100%. 

 

Política RRHH 

              

           

 



 

 
 

            

 

          

 

          

 

 



 

 
 

 

           

 

            

 

            

 

 



 

 
 

 

Acción de Mejora No. 6.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se ha desarrollado una gestión eficaz de las expectativas, explicando a los clientes los servicios 
disponibles, incluyendo indicadores de calidad, través, por ejemplo, de las Cartas de Servicio. 

 

Acción realizada: Se ha publicado el boletín del trimestre enero-mazo 2021 con los servicios con 

explicaciones de los servicios disponibles. 

Evidencias: Ficha de indicadores de gestión de procesos de Armas, diseñada, Boletín enero-marzo 

2021 publicado. 

Implementación sobre lo programado 100%. 

 

Ficha de indicadores de gestión de procesos de Armas 

          

Boletín enero-marzo 2021 publicado. 

 

         



 

 
 

 

          

           

 

         

 



 

 
 

              

 

                   

 

          

 

 



 

 
 

 

            

 

                 
 
 

 

            
 



 

 
 

 

 

 

                
 
 

             
 

 

            



 

 
 

 

            
 

 

 

            
 

          



 

 
 

 

               
 

 

                 
 
 

               
 

 

 



 

 
 

 

           
 
 

             
 

 

 

          
 

 
 

 



 

 
 

 

 

          
 

 

 

           
 

 

                



 

 
 

 

             
 

 

         
 

      
 
 

 

 



 

 
 

 

 

Acción de Mejora No. 7.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 
se evidencia un equilibrio entre la eficiencia y eficacia del emplazamiento físico de la organización 

con las necesidades y expectativas de los usuarios (por ejemplo, centralización versus 

descentralización de los edificios/puntos de servicios, distribución de las salas, conexión con 

transporte público). No se observa que la distribución (Layout) de las áreas sea eficiente y eficaz.  
 

Acción a realizar: Elaborar Ficha técnica para aplicar Encuesta, Aplicar Encuesta de satisfacción y 

expectativas a los Ciudadanos/Clientes. 

Evidencias: Ficha Técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios 

Públicos en la Administración Pública (FO-EST-02).  

Pendiente: Aplicación de Encuesta. 

 

 

Acción de Mejora No. 8.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se involucra a los ciudadanos/clientes en el diseño de los servicios y productos. 

 
Acción a realizar: Elaborar Ficha técnica para aplicar Encuesta, Aplicar Encuesta de satisfacción y 

expectativas a los Ciudadanos/Clientes. 

Evidencias: Ficha Técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios 

Públicos en la Administración Pública (FO-EST-02).  

Pendiente: Aplicación de Encuesta. 

 

 

Acción de Mejora No. 9.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se han involucrado a los ciudadanos/clientes en la prestación del servicio y preparar tanto a los 

ciudadanos/clientes como a los trabajadores públicos a esta nueva relación de cambio de roles. 
 

Acción a realizar: Elaborar Ficha técnica para aplicar Encuesta, Aplicar Encuesta de satisfacción y 

expectativas a los Ciudadanos/Clientes. 

Evidencias: Ficha Técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios 

Públicos en la Administración Pública (FO-EST-02).  

Pendiente: Aplicación de Encuesta. 

FO-EST-02 

 
 
 
 



 

 
 

 
Ficha Técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos en la 

Administración Pública (FO-EST-02). 

 

 
 
 

 

Acción de Mejora No. 10.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se evidencia el aseguramiento de que la información adecuada y fiable esté accesible, con el fin de 
asistir y soportar a los clientes/ciudadanos y de informarle sobre los cambios realizados. 

 

Acción realizada: Se ha definido el procedimiento de control de la información documentada, a 

fin de garantizar que la misma sea fiable, adecuada y accesible.; también fue elaborada una ficha 

técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos en la 

Administración Pública (FO-EST-02). 

Evidencias: Procedimiento de control de la información documentada PR-CG-001, Ficha Técnica 

Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad (FO-EST-02).  

Implementación sobre lo programado 75%. 
Pendiente: Aplicación de Encuesta. 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

          

 

           

 

                 

 



 

 
 

 

             

 

             

 

             

 

 
 



 

 
 

 

 

              
 

 

Acción de Mejora No. 11.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se miden los 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 a realizar: Elaborar Ficha técnica para aplicar Encuesta, Aplicar Encuesta de satisfacción y 

expectativas a los Ciudadanos/Clientes. 

Evidencias: Ficha Técnica de la Encuesta Nacional de Satisfacción de la Calidad de los Servicios 

Públicos en la Administración Pública (FO-EST-02).  

Pendiente: Aplicación de Encuesta. 

 

 



 

 
 

 

Acción de Mejora No. 12.  Área de mejora identificada en el Autodiagnóstico CAF: No 

se mide el número de horas de formación dedicadas a la gestión de la atención al ciudadano/cliente 
y el número de quejas de los ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el personal. 

 

Acción realizada: Se ha iniciado con el registro de las actividades de formación dedicadas a la 

gestión de la atención al ciudadano/cliente, para la medición de las horas empleadas en el mismo; se 

han recopilado y medido las quejas y sugerencias de los ciudadanos/clientes por distintos canales. 

Evidencias: Listado de asistencia capacitación en servicio al usuario, Reporte de quejas y 

sugerencias de servicios enero-mayo 2021.  

Implementación sobre lo programado 75%. 

Pendiente: reporte de la medición de las horas empleadas en la formación. 

 

                      
 

           
 

 



 

 
 

         
 

 

 

           
 

 

 

Relación de avance por Acciones de Mejora  
 

Acción de Mejora Nivel de Implementación 

Acción de Mejora 01 100% 

Acción de Mejora 02 100% 

Acción de Mejora 03 100% 

Acción de Mejora 04 100% 

Acción de Mejora 05 100% 

Acción de Mejora 06 100% 

Acción de Mejora 10 75% 

Acción de Mejora 12 75% 

Total de Implementación 62.50% 
 


