
Dirección de Planificación y Desarrollo / Departamento Calidad en la Gestión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segundo Informe de Avance en la Implementación  

del Plan de Mejora Institucional 2021 con base en el Modelo CAF 

(Common Assessment Framework) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Diciembre 2021 



 
 

 
Dirección Planificación y Desarrollo / Departamento Calidad en la Gestión 

 1 

 

 

 

 

 

Introducción 

 

 

El presente documento corresponde al segundo informe del Plan de Mejora Institucional 

del Ministerio de Interior y Policía para el año 2021.  

Dicho Plan de Mejora está basado en la implementación del Marco Común de Evaluación 

(CAF) y la realización del autodiagnóstico correspondiente. Para ello se trabajaron los 9 

criterios que componen el modelo, identificando áreas de mejora, de las cuales se 

priorizaron doce (12) y se incluyeron en el Plan.  

Las acciones de mejora del número 1 al 6 fueron implementadas en su totalidad, según se 

evidencia en el primer informe de avance presentado en el mes de junio del presente año. 

En este segundo informe se presentan las acciones realizadas para el cumplimento al 100% 

de las seis (6) áreas de mejora restantes del Plan 2021, dos de las cuales no habían sido 

desarrolladas en su totalidad al presentarse el primer informe.  
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AVANCES DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA 

INSTITUCIONAL 2021 
 

 

 
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 (Lay-out) de las áreas sea eficiente y eficaz.  

 

Acciones realizadas: Durante el periodo comprendido entre el 23 de agosto y el 7 de septiembre 

del año 2021, se realizó la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del Ministerio de 

Interior y Policía (MIP). En la pregunta No. 2, se valoran los Elementos Tangibles relacionados con 

los aspectos físicos de la Institución, obteniéndose un promedio de 7.4 puntos sobre 10, en tanto 

que en la pregunta No. 6.4, sobre la localización de las instalaciones el promedio de satisfacción 

alcanzado es de 8.3 puntos sobre10. 

 

Evidencias: Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del 

MIP 2021. 

 

Implementación sobre lo programado: 100% 

 

 

 

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 realizada: Se realizó la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del MIP, del 

23 de agosto al 7 de septiembre del año 2021. Al cuestionar a los encuestados sobre la medida en 

que el servicio recibido se adecua a sus necesidades (pregunta No.7), se obtuvo una puntuación 

promedio de 7.3 sobre10. 

  

Evidencias: Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del 

MIP 2021. 

 

Implementación sobre lo programado: 100% 

 

 

 

 

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.  
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Acción realizada: Durante el periodo del 23 de agosto al 7 de septiembre del año 2021 fue 

aplicada la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del MIP. 

 

Evidencias: Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del 

MIP 2021. 

 

Implementación sobre lo programado: 100%   

 

 

 

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 realizó la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del MIP, 

durante el periodo del 23 de agosto y el 7 de septiembre del año 2021, en la cual los usuarios 

encuestados valoraron la información proporcionada con un promedio de 7.4 puntos sobre 10 

(pregunta 6.1).  

 

Evidencias: Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del 

MIP 2021. 

 

Implementación sobre lo programado: 100% 

 

 

 

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 realizada: Se realizó la Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del MIP, 

durante el periodo del 23 de agosto y el 7 de septiembre del año 2021. La Capacidad de Respuesta, 

lo cual se relacionada con la facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se 

presta fue valorado con 6.6 puntos sobre 10, mientras que el tiempo que le ha dedicado el personal 

que le atendió obtuvo una valoración promedio de 7.2 puntos. 

 

Evidencias: Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios del 

MIP 2021. 

 

Implementación sobre lo programado: 100% 
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 Informe de Resultados de Encuesta de Satisfacción de los Servicios MIP 2021 
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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 medido el número de horas dedicadas a la capacitación en atención al 

ciudadano.  

 

Evidencias: Medición de horas empleadas en formación a atención al ciudadano, listados de 

asistencia a capacitación.  

 

Implementación sobre lo programado: 100% 

 

 Cálculo del número de horas de capacitación en Atención al Usuario y Listados 

de Asistencia 
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