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INTRODUCCIÓN 

 
La Loteria Nacional realizo su autodiagnóstico institucional bajo el modelo CAF en octubre 

del 2020. Durante ese levantamiento se identificaron 90 oportunidades de mejora, en base a 

esto se realizo el Plan de Mejora CAF correspondiente al año 2021, y fueron identificados  

veinte y seis (26) de estas a implementarse. 

 

En este segundo informe semestral, la Lotería Nacional, expone el avance de las mejoras 

identificadas para este semestre, que contiene una descripción y la representación gráfica de 

los resultados de las acciones de mejora implementadas y sus respectivas evidencias. 

 
Para este segundo informe se presenta una matriz que resume de manera detalla los avances 

alcanzados en la implementación de las acciones de mejora, utilizando el siguiente formato: 

 

- Verde para las acciones que han sido implementadas en este periodo de tiempo, 

incluimos las evidencias de las acciones de mejora implementadas. 

- Amarillo para aquellas que están en proceso de implementación al momento de la 

realización de este informe. 

- Rojo las acciones que no empezaron su implementación al momento de la 

realización de este informe.  

 
En la Lotería Nacional estamos comprometidos a implementar las acciones necesarias para 

el fortalecimiento de nuestros procesos, el aumento de la calidad institucional y la 

transparencia. 

 

 
Merlin Castillo 

Directora Planificación y Desarrollo 
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MATRIZ SEGUNDO SEMESTRE 2021 
 

 
 

No. 
Criterios 

No. 
Subcriterio 

No. 
Área de Mejora Objetivo Acción de Mejora Tareas Avance 

1 
CRITERIO1: 
LIDERAZGO 

1.4 
No se encontró evidencia para Ayudar a las 
autoridades políticas a definir las políticas 
públicas relacionadas con la organización. 

Fortalecer la transparencia 
y la institucionalidad 

Crear politicas y 
procedimientos 

Diseñar política y procedimientos  
 
 

75% de 
avance 
 

Aprobar Politica y Procedimientos 

Divulgar politica y procedimientos 

Implementar políticas y 
procedimientos 

2 

CRITERIO 2: 
ESTRATEGIA 

Y 
PLANIFICACI

ÓN 

2.2 

No se encontró evidencia para Evaluar las tareas 
existentes en cuanto a productos y servicios 
facilitados (outputs) e impacto – los efectos 
conseguidos en la sociedad – (outcomes) y la 
calidad de los planes estratégicos y operativos. 

Garantizar la calidad   
satisfacción de las 
necesidades de los 
productos y la prestación 
de servicios 

Documentar y medir los 
procesos para los 
productos y servicios 
brindados 

Levantamiento y documentacion de 
los productos y servicios 

  

Aprobacion e implementacion de 
los procesos 

Divulgacion de la implementacion 
de los procesos 

Implementacion de la encuesta de 
satisfaccion 

3 
CRITERIO 3: 
PERSONAS 

3.2 

No se encontró evidencia para En línea con la 
estrategia desarrollar, consensuar y revisar 
planes de formación y planes de desarrollo para 
todos los empleados y/o equipos, incluyendo la 
accesibilidad a los mismos para los trabajadores 
a tiempo parcial y los trabajadores con permiso 
de maternidad/paternidad. El plan de desarrollo 
personal de competencias debería formar parte 
de una entrevista de desarrollo laboral, 
ofreciendo así un espacio donde ambas partes 
puedan retroalimentarse y compartir 
expectativas. 

Fortalecer las políticas y 
procedimientos de 
capacitación de la 
institución 

Revisar e incluir los tópicos 
mencionados 

Revisar las políticas y 
procedimientos de capacitación y 
Manual de Inducción 

 

Realizar actualizaciones 

Aprobar politicas y procedimientos 

Divulgacion de las Politicas y 
procedimientos 

Implementar políticas y 
procedimiento. 

4 3.2 
No se encontró evidencia para Promover la 
movilidad interna y externa de los empleados. 

Suplir las vacantes de la 
institucion con empleados 

Crear Politica y/o 
procedimiento de consurso 

Crear las Politica y/o procedimiento 

  Aprobar las Politica y/o 
procedimiento 
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internos interno y externo y  de 
traslado del servidor 

Divulgar las Politica y/o 
procedimiento 

Implementar las Politica y/o 
procedimiento 

5 

CRITERIO 4: 
ALIANZAS Y 
RECURSOS 

4.2 

No se encontró evidencia para Definir y 
acordara la forma de desarrollar el papel de los 
ciudadanos/clientes como co-productores de 
servicios y co-evaluadores. 

Involucrar a los ciudadanos 
clientes en el desarrollo y 
evaluación de los procesos 

Incluir a los ciudadanos / 
clientes para el desarrollo 
de la institucion 

Revisar el sistema de encuesta e 
identificar 
acapites faltantes para incluir   

Agregar acapites de mejora 
identificados a la encuesta 

Aprobar mejoras a la encuesta 

Divulgar e implementar 

6 4.6 

No se encontró evidencia para Desarrollar una 
política integral para gestionar los activos 
físicos, incluyendo la posibilidad de un reciclado 
seguro, mediante, por ejemplo, la gestión 
directa o la subcontratación. 

Fomentar política integral 
para gestionar los activos 
físicos, incluyendo la 
posibilidad de un reciclado 
seguro 

Realizar revisión y 
actualización de las 
politicas y procedimientos 
de gestión de los activos. 

Revisar politicas y procedimientos 
de gestión de activos fijos 

 

Actualizar  politicas y 
procedimientos 

Aprobar politicas y procedimientos 

Divugar e Implementar politicas y 
procedimientos 

7 
CRITERIO 5: 
PROCESOS 

5.3 

No se encontró evidencia para Desarrollar un 
sistema compartido con los socios en la cadena 
de prestación de servicios, para facilitar el 
intercambio de datos. 

Definir la cadena de 
prestación de servicios 

Identificar la cadena de 
servicios. 

Listar los servicios de la institución 

 

Identificar los involucrados en la 
prestación del servicio 

Crear procedimiento  que facilite el 
intercambio de datos 

Aprobar procedimiento para 
facilitar 
intercambio  de datos 

Divulgar proceso 

Implementar proceso 

8 

CRITERIO 6: 
RESULTADO

S 
ORIENTADO

S A LOS 
CIUDADANO
S / CLIENTES 

6.2 
No se encontró evidencia para Sugerencias 
recibidas e implementadas. 

Fortalecer los 
procedimientos de Gestión 
de la Satisfacción 
Ciudadana. 

Crear proceso para 
implementación de 
sugerencias recibidas 

Crear proceso de implementación 
de 
sugerencias recibidas; 

  Implementar proceso; 

Realizar informe de gestión de 
sugerencias 
recibidas e implementadas 

9 
CRITERIO 7: 
RESULTADO

S EN LAS 
7.1 

No se encontró evidencia para La imagen y el 
rendimiento global de la organización. 

Conocer el nivel de 
satisfacción del usuario con 
la imagen y el rendimiento 

Implementar encuesta de 
Clima Organizacinal y 
encuesta de Satisfacción 

Realizar encuesta de Clima 
Organizacional 

  

Realizar encuesta de satisfacción 
Cuidadana 
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PERSONAS global de la institucion Interna Informe de encuesta de clima 
organizacional 

Informe de encuesta de satisfaccion 
ciudadana 

10 7.1 
No se encontró evidencia para Mecanismos de 
consulta y dialogo. 

Facilitar y garantizar el 
acceso de los 
ciudadanos/clientes. 

Disponer de un reglamento 
y/o procedimiento para la 
consulta publica que 
permita al ciudadano 
conocer  los proyectos de 
interes 

Crear reglamento y/o 
procedimiento 

 

Habilitar pestaña en pagina web 
para 
consultas y chat en linea 

Aprobar reglamento y/o 
procedimiento 

Divulgar reglamento y/o 
procedimiento 

Implementar reglamento y/o 
procedimiento 

11 7.1 
No se encontró evidencia para El enfoque de la 
organización para los cambios y la innovación. 

Conocer la percepción del 
personal sobre el enfoque 
de la organización para los 
cambios y la innovación 

Incluir en el procedimiento 
de Gestion de Calidad el 
enfoque para los cambios y 
la innovacion 

Actualizar procedimiento PR-PD-04 

  Apobar procedimiento 

Implementar procedimiento 
actualizado 

Divulgar procedimiento 

12 7.1 
No se encontró evidencia para El ambiente de 
trabajo y la cultura de la organización. 

Identificar la percepción 
del personal sobre el 
ambiente de trabajo y la 
cultura de la institución 

Implementar encuesta de 
Clima Organizacinal y 
reducir la insatisfaccion 
referente a las condiciones 
de trabajo 

Implementar encuesta de Clima 
Organizacinal 

  

Realizar procedimiento de informe 
de inconvenientes relacionados con 
las funciones 

Realizar procedimiento de traslado 
o 
promocion de servidores 

Procedimientos aprobados 

Procedimientos implementados 

13 7.1 

No se encontró evidencia para La toma en 
consideración de la igualdad de oportunidades y 
del trato y comportamientos justos en la 
organización. 

Determinar el nivel de 
satisfacción en el tema de 
igualdad de oportunidades 

Incluir la toma en 
consideracon de la igualdad 
de oportunidades y del 
trato justo en la politica de 
RR.HH. 

Revisar y Actualizar Politica de 
RRHH 

  Aprobar modificacion de la politica 

Divulgar politica modificada 

Implementar politica 

14 7.2 
No se encontró evidencia para Indicadores 
relacionados con el desarrollo de las 
capacidades. 

Identificar el impacto de las 
capacitaciones 

Medición del impacto de 
las capacitaciones 

Definir los criterio de capacitación a 
evaluar 

 

Diseñar herramientas para la 
evaluación; 

Socializar herramientas e 
implementar 
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15 

CRITERIO 7: 
RESULTADO

S DE 
RESPONSABI

LIDAD 
SOCIAL 

8.1 
No se encontró evidencia para Percepción del 
Impacto económico en la sociedad en el ámbito 
local, regional, nacional e internacional. 

Medir el impacto 
económico en la sociedad 
en el ámbito local, regional, 
nacional e internacional. 

Crear base de datos con 
informacion relevante para 
la toma de desiciones 

Realizar modificacion  a las políticas 
de asistencia social PL-AS-01 y 
Gestión Humana PL- RH-01 para 
incluir el impacto economico en a 
sociedad nacional e internacional   
Aprobar modificacion de las 
politicas 

Divulgar modificacion 

Implementar 

16 8.1 
No se encontró evidencia para Percepción del 
enfoque hacia las cuestiones medioambientales. 

Medir la percepcion del 
enfoque medioambiental 
de la Loteria Nacional 

Crear base de datos con 
informacion relevante para 
la toma de desiciones 

Realizar modificacion  a las políticas 
de asistencia social PL-AS-01 y 
Gestión Humana PL- RH-01 para 
incluir el impacto economico en a 
sociedad nacional e internacional 

  
Aprobar modificacion de las 
politicas 

Divulgar modificacion 

Implementar 
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EVIDENCIAS DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS. 
 

Criterio 1: Liderazgo. 

 

 Subcriterio 1.4.: Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros  

grupos de interés. 

 

Área de Mejora 1.4.3: No se encontró evidencia para Identificar las políticas públicas 

relevantes para la organización e incorporarlas a la organización. 

 

Acción de Mejora: Crear políticas y procedimientos. 

 

Evidencia #1: Decreto #533-21 donde se crea el Consejo Consultivo.  

 

 
 

 

Criterio 2: Estrategia y Planificación. 

 

 Subcriterio 2.2.: Desarrollar la estrategia y la planificación, teniendo en cuenta la información 

recopilada. 

 

Área de Mejora 2.2.3: No se encontró evidencia para Evaluar las tareas existentes en cuanto a 

productos y servicios facilitados (outputs) e impacto – los efectos conseguidos en la sociedad – 

(outcomes) y la calidad de los planes estratégicos y operativos. 

 

Acción de Mejora: Documentar y medir los procesos para los productos y servicios brindados. 
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Evidencia #1: Informe de Encuesta de Satisfacción Ciudadana. 

 

 

 
 

 

 
 

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. 

 

Área de Mejora 3.2.3: No se encontró evidencia para En línea con la estrategia desarrollar, 

consensuar y revisar planes de formación y planes de desarrollo para todos los empleados y/o 

equipos, incluyendo la accesibilidad a los mismos para los trabajadores a tiempo parcial y los 

trabajadores con permiso de maternidad/paternidad. El plan de desarrollo personal de 

competencias debería formar parte de una entrevista de desarrollo laboral, ofreciendo así un 

espacio donde ambas partes puedan retroalimentarse y compartir expectativas. 

 

Acción de Mejora: Revisar las politicas y procedimientos e incluir los tópicos mencionados.  

 

 

Evidencia #1 Acuerdos de desempeño entregados al MAP con puntuacion de 76% 
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Evidencia #2 Procedimiento de Capacitación donde incluye el proceso de evaluacion de desempeño. 

 
 

 
 

 

Área de Mejora 3.2.6: Promover la movilidad interna y externa de los empleado 

 

Acción de Mejora: Crear politica y/o procedimiento de concurso interno, externo y de traslado 

del servidor. 
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Evidencia #1 : Comunicación sobre concurso interno 

 

 

 
 

Evidencia #2 : Convocatoria concurso interno 
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Criterio 4: Alianzas y Recursos. 

 

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

 

Área de Mejora 4.2.6: No se encontró evidencia para Definir y acordar la forma de desarrollar 

el papel de los ciudadanos/clientes como co-productores de servicios (por ejemplo, en el 

contexto de la gestión de residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través de mediciones 

sistemáticas de su satisfacción). 

 

Acción de Mejora: Incluir a los ciudadanos y clientes para el desarrollo de la Institución. 

 

Evidencia #1: Informe encuesta satisfacción Ciudadana. 

 

 
 

 

 

 Subcriterio 4.6.: Gestionar las instalaciones. 
 

Área de Mejora 4.6.6: No se encontró evidencia para Desarrollar una política integral para 

gestionar los activos físicos, incluyendo la posibilidad de un reciclado seguro, mediante, por 

ejemplo,  la gestión directa o  la subcontratación. 

 

Acción de Mejora: Realizar  revision y actualizacion de las politicas y procedimientos de 

gestion de los activos. 
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Evidencia #1: Procedimiento de manejo y control de Activos Fijos 

 

 
 

Evidencia #2: Sistema de Administración de Bienes (SIAB) utilizado en la Loteria Nacional. 

 

 

 



ADMINISTRACIÓN DE LA LOTERÍA NACIONAL DOMINICANA 

DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO 
División de Calidad en la Gestión 

14 

 

 

 

Criterio 5: Procesos. 

 

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

relevantes. 

 

Área de Mejora 5.3.3: No se encontró evidencia para Desarrollar un sistema compartido con 

los socios en la cadena de prestación de servicios, para facilitar el intercambio de datos. 

 

Acción de Mejora: Identificar la cadena de servicios 

 

Evidencia #1: Convocatoria para la realización de acuerdos comerciales con la Loteria 

Nacional. 
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Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos / clientes 

 

 Subcriterio 6.2.: Mediciones de Resultados en relacion con la participacion  

 

Área de Mejora 6.2.2: No se encontró evidencia para sugerencias recibidas e implementadas. 

 

Acción de Mejora: Crear proceso para implementacion de sugerencias recibidas. 

 

Evidencia #1: Informe apertura buzones de sugerencias 
 

  
 

 

 

Criterio 7: Resultados en las Personas 

 

 Subcriterio 7.1.: Mediciones de Resultados en relacion con la Percepción  

Resultados en relación con la percepción global de las personas acerca de: 

 

Área de Mejora 7.1.1: No se encontro evidencia para La imagen y el rendimiento global de la 

organización (para la sociedad, los ciudadanos/clientes, otros grupos de interés). 

 

Acción de Mejora: Implementar encuesta de clima organizacional y encuesta de satisfacción 

ciudadana. 
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Evidencia #1: Certificación de aplicación encuesta clima organizacional.  
 

 
 

 

Evidencia #2: Informe encuesta satisfacción Ciudadana. 
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Área de Mejora 7.1.5: No se encontro evidencia para el mecanismo de consulta y dialogo. 
 

Acción de Mejora: disponer de un reglamento y/o procedimiento para la consulta publica que 

permita al ciudadano conocer los proyectos de interes. 

 

Evidencia #1: Pagina Web Institucional con el Portal de Transparencia. 

 

 

 
 

Evidencia #2: Procedimiento Libre Acceso. 
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Resultados relacionados con la percepción de la dirección y con los sistemas de gestión 
 

Área de Mejora 7.1.5: No se encontro evidencia para el enfoque de la organización para los 

cambios y la innovación. 
 

Acción de Mejora: Incluir en el procedimiento de gestion de calidadel enfoque para los 

cambios y la innovacion.  

 

Evidencia #1: Reporte de Venta Sorteo Extraordinario de Navidad, donde incluye la 

comercialización del boleto electrónico, con esto se inicia la revolución tecnológica de la 

Loteria Nacional. 
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Evidencia #2: Correo de trabajos realizados con el Ministerio de Hacienda para la 

Autómatización de los Sorteos. 

 

 
 

Resultados relacionadoscon la percepción de las condiciones de trabajo: 

 

Área de Mejora 7.1.1: No se encontro evidencia para el ambiente de trabajo (por ejemplo, 

cómo la gestión de conflictos, agravios o problemas personales, mobbing) y la cultura de la 

organización (por ejemplo la promoción de la transversalidad entre departamentos, unidades, 

etc.). 

 

Acción de Mejora: Implementar encuesta de clima organizacional y reducir la insatisfaccion 

referente a las condiciones de trabajo. 

 

Evidencia #1: Certificación de aplicación encuesta clima organizacional. 
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Evidencia #2: Comunicacion sobre concurso interno 

 

 
 

 

Evidencia #3: Convocatoria concurso interno 
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Área de Mejora 7.1.3: No se encontro evidencia para La toma en consideración de la igualdad 

de oportunidades y del trato y comportamientos justos en la organización. 

 

Acción de Mejora: Incluir la toma en consideración de la igualdad de oportunidades y del trato 

justo en la politica de RR.HH.. 

 

Evidencia #1: Politica de Recursos Humanos 

 

 

 

 

 

 Subcriterio 7.2.: Mediciones de desempeño  

 

Área de Mejora 7.2.1: No se encontro evidencia para Indicadores relacionados con el 

Desarrollo de las capacidades (por ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad, índices de 

rotación del personal, número de quejas, número de días de huelga, etc.) 
 

Acción de Mejora: Medición del impacto de las capacitaciones. 



ADMINISTRACIÓN DE LA LOTERÍA NACIONAL DOMINICANA 

DIRECCIÓN DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO 
División de Calidad en la Gestión 

22 

 

 

 

Evidencia #1: Indice de Absentismo 

 

 
 

Evidencia #2: Indice de Rotación 
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Evidencia #3: Indicador del SISMAP de Capacitación en 100% 
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CONCLUSIÓN 
 
De las 16 acciones programadas para el segundo semestre 2021, fueron completadas 13, de 

igual manera en el informe se presenta el avance de una acción y 02 no completadas. 

 

La realización y cierre de las acciones se vieron afectadas por los cambios estructuras que 

actualmente enfrenta la Loteria Nacional. Sin embargo, el reporte muestra un avance de 

cumplimiento de un 81% de las acciones programadas, considerando que mas del 80% de estas 

acciones son relacionadas a cambios a documentos. 


