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Introduccio n 

Este documento presenta, el seguimiento realizado a la ejecucio n del Plan de Mejora 

elaborado de acuerdo a lo establecido en la metodologí a CAF. Es un documento, realizado 

con el objetivo verificar el nivel de cumplimiento al Plan y ser remitido al Ministerio de 

Administracio n Pu blica (MAP).  

En el informe se detallan las a reas de mejoras que deben ser ejecutadas conforme al plan, 

luego de haber sido aprobado y los avances logrados al 27/08/2021.  

Como podra  apreciarse en el promedio general, a la fecha, se registra un 85% de ejecucio n, 

lo que se considera aceptable, ya que se estipula un 50% como meta para la ejecucio n del 

primer semestre.  
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I. Seguimiento a la Ejecucio n del Plan de Mejora 

Para el an o 2020-2021, de las 21 a reas de mejoras que conforman el Plan de Mejora CAF, 11 deben ser ejecutadas en el primer semestre 

del perí odo, a la fecha fueron logradas 14 en un 100%, 4 en un 75%. A continuacio n, se presenta la Matriz de Seguimiento del Plan. 

Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

No se evidencia que 

se evalué el nivel de 

conocimiento de los 

colaboradores de la 

misión, visión y 

valores. 

1. Establecer 
preguntas puntuales 
sobre el 
conocimiento del 
marco estratégico  
2. Recolectar, 
comparar y analizar 
los datos de la 
encuesta de clima 
3. Reforzar el 
personal o áreas que 
reflejen bajo nivel de 
conocimiento de la 
misión, visión y 
valores. 

Encargado de 
División 
formulación, 
monitoreo y 
seguimiento de 
planes, 
programas y 
proyectos 

mar-21 abr-21   8/4/2021   30/6/2021   Se encuestó sobre la 
misión y visión en la 
encuesta del PEI 
realizada en febrero 
2021, se socializó el 
marco estratégico 
con el personal de 
nuevo ingreso. 
 
En la encuesta de 
clima se pregunta 
sobre esto y 
también se elaboró 
otra encuesta en el 
mes de junio sobre 
la visión y Misión. 

No evidencia que se 

planifiquen, definan, 

midan y mejoren los 

procesos de gestión 

del cambio. 

1. Realizar un taller 
de gestión del 
cambio en 
coordinación con el 
MAP (Dirección de 
Gestión del Cambio)  
2.Establecer 
políticas y/o 
procedimiento de 
gestión del cambio. 
3. Socializar las 
políticas y/o 
procedimientos de 

Encargado de 
Recursos 
Humanos 

jun-21 nov-21  21/07/2021  19/08/2021       Se realizó la 
solicitud del 
diplomado al INAP y 
se remitieron los 
formularios de los 
participantes. 
El INAP está 
impartiendo el 
diplomado y están 
participando 2 
colaboradores de la 
institución. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

gestión del cambio 
establecidas. 

No evidencia que 

mida el nivel de 

influencia de los 

grupos de interés 

relevantes ni planes 

de mejora para 

hacer frente 

amenazas o 

aprovechar 

oportunidades de 

actores claves 

(mapa de actores). 

 

No evidencia el 

análisis de las 

necesidades 

actuales y futuras de 

los grupos de 

interés relevantes 

de la organización y 

como se dará 

respuesta a las 

mismas en función 

de las capacidades 

institucionales. 

1. Revisar la Matriz 
de grupos de interés 
2. Identificar grupos 
de interés por áreas 
3. Actualizar Matriz 
de grupos de interés 

Responsable 
del SGC 

abr-21 jun-21   25/6/2021 30/6/2021  23/08/2021   Se revisó y actualizó 
la Matriz de Partes 
Interesadas, se 
convocaron a 
representantes de 
las Partes 
Interesadas en la 
realización del PEI. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

No se evidencia que 

se despliegue los 

objetivos 

estratégicos, las 

metas, y se 

comuniquen a las 

diferentes áreas. Ni 

que se adecue el 

plan de 

comunicación 

general de la 

institución. 

1. Publicar en los 
canales de 
comunicación 
interna las metas y 
objetivos de la 
organización 
2. Publicar las Metas 
POA´s 
departamentales en 
la intranet 
institucional, 
correos electrónicos. 
4. Revisar y 
actualizar el Plan de 
comunicaciones de 
la institución 

Encargada de 
Comunicación 

mar-21 may-21   25/6/2021 30/6/2021     Una vez elaborado 
el POA fue firmado y 
remitido por correo 
a todas las áreas. 
 
Se socializó el PEI 
con los 
colaboradores y se 
comunican los 
resultados del 
seguimiento y 
monitoreo. Se 
publica en las 
pantallas ubicadas 
en las áreas los 
resultados de las 
metas del POA. 
 
Fue actualizado el 
plan de 
comunicación y 
enviado a todos los 
colaboradores. 

No se evidencia las 

fichas de 

indicadores de 

desempeño que 

contemplen las 

hojas de vida y 

quede la 

trazabilidad de los 

análisis y las 

acciones de mejora 

1. Levantar los 
indicadores de 
desempeño 
institucional 
2. Elaborar fichas a 
dichos indicadores 
que contemplen 
vida, la trazabilidad  
3. Analizar los datos 
y realizar plan de 
mejora 

Encargado de 
Recursos 
Humanos 

feb-21 dic-21        31/03/2021   Se elaboraron las 
fichas de 
indicadores de toda 
la institución y se 
están realizando los 
seguimientos de los 
mismo durante el 
monitoreo de los 
Indicadores 
trimestrales, estos 
generan datos para 
POA, Calidad y 
Procesos. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

que se pretendan 

ejecutar. 

Se han realizado 
planes de mejoras 
por indicadores. 

No evidencia la 

identificación de las 

capacidades 

(conocimientos, 

habilidades y 

actitudes) actuales 

de las personas 

(individuales como 

organizativas), a fin 

de que se comparen 

sistemáticamente 

con las necesidades 

de la organización. 

1. Realizar 
levantamiento de las 
necesidades de 
capacitación  y de 
desarrollo de las 
personas  
2. Elaborar y 
ejecutar el plan de 
capacitación  y el 
plan de desarrollo a 
largo plazo 

Coordinadora 
de 
Capacitación 

jul-21 dic-21  30/06/2021  13/08/2021       Se levantaron las 
necesidades de 
capacitación y se 
elaboró el Plan de 
Capacitación el cual 
se está ejecutando y 
hasta el momento 
va con un nivel de 
avance de un 93% 
correspondientes al 
primer semestre. 

No se evidencia que 

exista una estrategia 

para desarrollar las 

capacidades de las 

personas basado en 

las necesidades 

actuales y futuras de 

la organización y 

que la misma se 

haya establecido, 

consensuado y 

revisado con los 

empleados 

1. Levantar las 
informaciones 
requeridas para 
elaborar plan de 
desarrollo 
individual de las 
personas 
2. Ver buenas 
prácticas de planes 
de sucesión con 
otras organizaciones 
como puede ser el 
Banco Central 

Analista de 
Recursos 
Humanos 

jul-21 dic-21    30/06/2021    13/08/2021   Se realizaron los 
levantamientos 
necesarios y se 
elaboró un plan 
piloto con las áreas 
sustantivas. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

No se evidencia que 

se lleven registros 

de la movilidad 

externa. 

1. Promover los 
concursos de 
externos/internos 
que se publican en 
Concursa del MAP. 
2.  Elaborar 
herramienta para el 
registro de las 
movilidades 
externas de los 
colaboradores 
3. Analizar las 
causas de movilidad 
externa y 
desarrollar 
estrategias que 
permitan mantener 
al personal valioso.  
4. Realizar encuesta 
al personal saliente 
donde se evalúe la 
causa de la salida y 
su percepción 
acerca de la 
organización.  

Analista de 
Recursos 
Humanos 

jul-21 sep-21       
 

  
 

No evidencia la 

delegación y 

descentralización de 

las 

responsabilidades 

financieras, a través 

de Presupuesto por 

programas o centros 

de costos. 

1.Levantar las 
necesidades de 
compras por áreas y 
consolidar el Plan de 
Compras y 
Contrataciones 
Anual de la 
Institución 
2. Asignar 
presupuestos a las 
actividades de la 
Planificación 

Analista de 
Planificación 

abr-21 ene-22  15/07/2021 06/08/2021        Se realizó 
levantamiento de 
las necesidades, se 
consolidó el PACC y 
se efectuaron dos 
informes 
trimestrales de la 
ejecución del PACC.  
 
El nuevo modelo del 
POA se realizó con 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

Operativa 
3. Elaborar informe 
de ejecución de las 
compras.  

su presupuesto por 
actividad. 

No se evidencia el 

mapeo de la Cadena 

de Valor para la 

producción de los 

servicios y la 

integración de los 

diferentes grupos de 

interés en los 

mismos. 

1. Revisar y 
Actualizar las fichas 
de procesos 
2. Actualizar Mapa 
de Procesos 

Analista de 
Desarrollo 
Organizacional 

feb-21 nov-21  24/4/2021 19/5/2021 
24/5/2021  

 24/08/2021 
27/08/2021 

    Se han revisado y 
actualizados las 
fichas de procesos 
de las áreas: OAI y 
Planificación 
 
Se convocó y asignó 
un enlace para 
trabajar las fichas 
de procesamiento, 
la cuales ya están 
siendo actualizadas. 

No se evidencia la 

frecuencia 

establecida por la 

organización para la 

aplicación de 

encuestas 

1. Realizar 
levantamiento de las 
encuestas, los 
tiempos para la 
aplicación de cada 
una 
2. Actualizar la 
política de encuestas 
con los datos 
levantados 
3. Socializar y 
difundir la nueva 
versión de la política  

Analista de 
Desarrollo 
Organizacional 

feb-21 mar-21 26/3/2021     29/3/2021   Se actualizó la 
Política de 
encuestas.  
 
Se Planifica en el 
POA las encuestas a 
realizar. 
 
 
Fue difundido por 
correo a todos los 
colaboradores la 
política de 
encuestas. 
 

No se evidencia el 

grado en que se 

utilizan los métodos 

para la atención de 

1. Establecer los 
métodos de atención 
de servicios 
2. Registrar 
Estadísticas de 

Coordinadora 
de Proyectos 

mar-21 may-21        31/05/2021   Se realizó la 
medición de los 
métodos de uso de 
los servicios. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

los ciudadanos / 

clientes. 

Frecuencia de uso 
de los servicios. 

No se evidencian 

resultados de 

mediciones en 

relación al alcance 

de revisiones 

periódicas 

realizadas con los 

grupos de interés 

1. Levantar el tipo 
de relación con los 
grupos de interés  
2. Determinar cómo 
se evalúan las 
relaciones, que 
mecanismos se 
utilizan 

Encargado 
departamento 
de 
Planificación y 
Desarrollo 

ene-21 jul-21   25/6/2021 30/6/2021  23/08/2021   Se revisó y actualizó 
la Matriz de Partes 
Interesadas, se 
convocaron a 
representantes de 
las Partes 
Interesadas en la 
realización del PEI. 
 
Se realizó una 
encuesta dirigida a 
los grupos de 
interés 

No se evidencia la 

definición de 

indicadores sobre 

los tiempos de 

espera de todos los 

servicios, tampoco 

se han establecido 

los tiempos para la 

tramitación en la 

prestación de todos 

los servicios 

1. Levantar y 
tipificar los servicios  
2. Actualizar 
catálogo de servicios 

Analista de 
Calidad 

abr-21 jul-21        30/07/2021   Se revisaron, 
tipificaron los 
servicios y se 
actualizó el catálogo 
de servicios.  
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

No se evidencia el 

número de 

expedientes 

devueltos por 

errores o que 

necesiten repetir el 

proceso, ni sobre el 

enfoque de la 

organización para 

los cambios y la 

innovación 

1. Revisar la política 
de salidas no 
conformes 
2. Crear herramienta 
para reporte de 
salidas no 
conformes 
3. Realizar informe  
de estatus de 
errores, reprocesos 
o salidas no 
conformes 
identificados 

Responsable 
del SGC 

may-21 jun-21       29/3/2021   Fue revisada y 
actualizada la 
Política de Salida No 
conforme. 
 
Se diseñó un 
formulario como 
herramienta para el 
reporte, 
seguimiento y cierre 
de las salidas no 
conformes. 

No se evidencian 

resultados de 

mediciones a los 

grupos de interés 

sobre la percepción 

en cuanto a la 

conciencia pública 

con el impacto del 

funcionamiento de 

la organización 

sobre la calidad de 

vida de los 

ciudadanos/clientes. 

1. Elaborar 
formulario de 
encuesta de grupos 
de interés 
2. Aplicar encuesta 
3. Realizar informes 
de encuestas 

Encargada de 
Comunicación 

ene-21 mar-21 9/4/2021     30/6/2021   Se elaboró el 
formulario y aplicó 
la encuesta de a los 
grupos de interés. 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

No se evidencian 

resultados de 

mediciones a los 

grupos de interés en 

relación a la 

reputación de la 

organización como 

empleadora, 

tampoco en cuanto 

al impacto 

económico en la 

sociedad en el 

ámbito local, 

regional, nacional. 

1. Elaborar 
formulario de 
encuesta de grupos 
de interés 
2. Aplicar encuesta 
3. Realizar informes 
de encuestas 

Responsable 
del SGC 

ene-21 jul-21       30/6/2021   Se realizó una 
encuesta de a los 
grupos de interés y 
otra a las personas 
que se encontraban 
cerca de área donde 
se realizó la 
actividad de 
Responsabilidad 
Social 

No evidencia 

mediciones de la 

percepción de los 

grupos de interés 

sobre la 

participación de la 

institución en la 

comunidad 

organizando 

eventos culturales, 

sociales o de apoyo 

financiero, ni sobre 

la cobertura 

mediática recibida 

1. Elaborar 
formulario de 
encuesta de grupos 
de interés 
2. Aplicar encuesta 
3. Realizar informes 
de encuestas 

Encargada de 
Comunicación 

ene-21 mar-21 9/4/2021     30/6/2021   Se elaboró el 
formulario y aplicó 
la encuesta de a los 
grupos de interés 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

por los medios de 

comunicación 

No evidencia que se 

realicen mediciones 

a los grupos de 

interés de 

percepción sobre la 

cobertura recibida 

en medios de 

comunicación 

relacionadas con su 

responsabilidad 

social. 

1. Elaborar 
formulario de 
encuesta de grupos 
de interés 
2. Aplicar encuesta 
3. Realizar informes 
de encuestas 

Encargada de 
Comunicación 

ene-21 mar-21 9/4/2021     30/6/2021   Se elaboró el 
formulario y aplicó 
la encuesta de a los 
grupos de interés 

No se evidencia que 

mida el grado de 

cumplimiento de los 

contratos/acuerdos 

que se han realizado 

en la institución 

1. Realizar 
mediciones sobre el 
nivel de 
cumplimiento de los 
acuerdos y contratos 

Encargado 
departamento 
Jurídico 

ene-21 nov-21      17/08/202     Se actualizó la 
matriz de acuerdos 
y se están 
evaluando el 
cumplimiento de los 
mismos, según 
corresponda 

No se evidencian 

resultados de 

mediciones sobre 

resultados a partir 

de la participación 

en benchmarking, ni 

sobre la innovación 

en servicios o 

1. Levantar 
benchmarking 
realizados 
2. Registrar las 
actividades 
relevantes e 
implementadas 
3. Llevar estadísticas 
de las mejoras 
implementadas 

Responsable 
del SGC 

ene-21 dic-21  30/06/2021    30/07/2021  27/08/2021   Se han registrado 
los benchmarking 
realizados, las 
actividades y 
estadísticas hasta el 
mes de julio 2021 
 
Se realizó el registro 
de estadísticas de 
las mejoras 
implenmentadas 
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Área de Mejora TAREAS RESPONSABLE 

Tiempo de ejecución ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO 
FINAL 

(s/ objetivo 
previsto) 

COMENTARIOS 
Inicio Fin 25% 50% 75% 100% 

productos para la 

mejora del impacto 

producto de los 
benchmarking  
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A manera de resumen, se presenta el nivel de avance de cada a rea de mejora 

TABLA DE AVANCE 
 

Área de Mejora Meta 

No se evidencia que se evalué el nivel de conocimiento de los 
colaboradores de la misión, visión y valores. 

100% 

No evidencia que se planifiquen, definan, midan y mejoren los procesos 
de gestión del cambio. 

50% 

No evidencia que mida el nivel de influencia de los grupos de interés 
relevantes ni planes de mejora para hacer frente amenazas o 
aprovechar oportunidades de actores claves (mapa de actores). 
 
No evidencia el análisis de las necesidades actuales y futuras de los 
grupos de interés relevantes de la organización y como se dará 
respuesta a las mismas en función de las capacidades institucionales. 

100% 

No se evidencia que se despliegue los objetivos estratégicos, las metas, 
y se comuniquen a las diferentes áreas. Ni que se adecue el plan de 
comunicación general de la institución. 

75% 

No se evidencia las fichas de indicadores de desempeño que 
contemplen las hojas de vida y quede la trazabilidad de los análisis y las 
acciones de mejora que se pretendan ejecutar. 

100% 

No evidencia la identificación de las capacidades (conocimientos, 
habilidades y actitudes) actuales de las personas (individuales como 
organizativas), a fin de que se comparen sistemáticamente con las 
necesidades de la organización. 

100% 

No se evidencia que exista una estrategia para desarrollar las 
capacidades de las personas basado en las necesidades actuales y 
futuras de la organización y que la misma se haya establecido, 
consensuado y revisado con los empleados. 

75% 

No se evidencia que se lleven registros de la movilidad externa. 0% 

No evidencia la delegación y descentralización de las responsabilidades 
financieras, a través de Presupuesto por programas o centros de costos. 

50% 

No se evidencia el mapeo de la Cadena de Valor para la producción de 
los servicios y la integración de los diferentes grupos de interés en los 
mismos. 

75% 

No se evidencia la frecuencia establecida por la organización para la 
aplicación de encuestas 

100% 
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Área de Mejora Meta 

No se evidencia el grado en que se utilizan los métodos para la atención 
de los ciudadanos / clientes. 

100% 

No se evidencian resultados de mediciones en relación al alcance de 
revisiones periódicas realizadas con los grupos de interés 

100% 

No se evidencia la definición de indicadores sobre los tiempos de 
espera de todos los servicios, tampoco se han establecido los tiempos 
para la tramitación en la prestación de todos los servicios 

100% 

No se evidencia el número de expedientes devueltos por errores o que 
necesiten repetir el proceso, ni sobre el enfoque de la organización 
para los cambios y la innovación 

100% 

No se evidencian resultados de mediciones a los grupos de interés 
sobre la percepción en cuanto a la conciencia pública con el impacto del 
funcionamiento de la organización sobre la calidad de vida de los 
ciudadanos/clientes. 

100% 

No se evidencian resultados de mediciones a los grupos de interés en 
relación a la reputación de la organización como empleadora, tampoco 
en cuanto al impacto económico en la sociedad en el ámbito local, 
regional, nacional. 

100% 

No evidencia mediciones de la percepción de los grupos de interés 
sobre la participación de la institución en la comunidad organizando 
eventos culturales, sociales o de apoyo financiero, ni sobre la cobertura 
mediática recibida por los medios de comunicación 

100% 

No evidencia que se realicen mediciones a los grupos de interés de 
percepción sobre la cobertura recibida en medios de comunicación 
relacionadas con su responsabilidad social. 

100% 

No se evidencia que mida el grado de cumplimiento de los 
contratos/acuerdos que se han realizado en la institución 75% 

No se evidencian resultados de mediciones sobre resultados a partir de 
la participación en benchmarking, ni sobre la innovación en servicios o 
productos para la mejora del impacto 

100% 

Promedio General: 85% 

  

Nota: Estas informaciones fueron actualizadas al 27/8/2021. 
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EVIDENCIAS 

1. Conocer el nivel de conocimiento que tiene los colaboradores sobre la misión, visión y valores de la institución. 
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2. Establecer procesos para la gestión del Cambio en la organización.  
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3. Definir un mapa de actores que permita abordar de manera adecuada los riesgos y oportunidades con los actores claves. 
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4. Desplegar y comunicar las estrategias y metas con todas las áreas, permitiendo que todos los colaboradores puedan conocer 
los objetivos que se persiguen alcanzar. 
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5. Conocer y analizar el comportamiento de los indicadores de Desempeño para poder tomar acciones de mejora y eficientizar 
la ejecución de los mismos. 
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6. Determinar las necesidades de las personas que componen la organización para que estas sean comparadas de forma 
sistémica con las necesidades de organización. 
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7. Establecer una estrategia que permita desarrollar las capacidades de las personas que permita dar respuesta a la necesidades 
actuales y futuras de la institución, siendo de mutuo acuerdo con los colaboradores. 
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8. Conocer las causas de salida de los colaboradores de la institución para desarrollar estrategias que permitan a la 
organización ser más competitivas y una mejor opción para laborar en ella. 
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9. Desarrollar los presupuestos por programas y asignar fondos por áreas para gestionar los productos y procesos que son su 
responsabilidad. 
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10. Identificar la interacción e impacto de los grupos de interés en los productos y servicios la institución. 
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11. Determinar los tiempos para la aplicación de las diferentes encuestas realizadas en la organización. 
 

 



SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA CAF 2020-2021 

Pa gina 46          RDC-PD-015 

 



SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA CAF 2020-2021 

Pa gina 47          RDC-PD-015 

 

  



SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA CAF 2020-2021 

Pa gina 48          RDC-PD-015 

12. Conocer el grado en que son utilizados los métodos de atención de los clientes para brindar un mejor servicio. 

  



SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA CAF 2020-2021 

Pa gina 49          RDC-PD-015 

13. Determinar el alcance de las revisiones periódicas realizadas con los grupos de interés y evaluar sus resultados. 
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14. Tipificar los servicios y determinar los tiempos de espera y los tiempos de tramitación para la prestación de estos, con el fin 
de abordar estrategias que permitan mejorar los servicios. 
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15. Determinar los casos devueltos por errores o no conformes para mejorar los procesos y evitar que estos casos se vuelvan 
repetitivos. 
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16. Conocer la percepción de los grupos de interés sobre la conciencia pública y el impacto de la entidad en la calidad de vida de 
los ciudadanos clientes. 
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17. Conocer la percepción de los grupos de interés sobre la reputación de la organización como empleadora, y sobre el impacto 
en la sociedad en el ámbito local, regional y nacional. 
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18. Determinar la percepción de los grupos de interés sobre participación de la institución en la comunidad organizando 
eventos culturales o sociales. También sobre cobertura mediática de por parte de los medios de comunicación. 
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19. Conocer la percepción de los grupos de interés sobre la cobertura en medios comunicación en relación a la responsabilidad 
social. 
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20. Determinar el nivel de cumplimiento de los contactos/acuerdos realizados 
 

 

  



SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORA CAF 2020-2021 

Pa gina 62          RDC-PD-015 

21. Conocer los resultados obtenidos de la realización de benchmarking, la innovación en los servicios y productos 
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