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I. Objetivo 

Presentar los resultados del cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan de 

Mejora Institucional 2022. 

 

II. Antecedentes 

En cumplimiento a las disposiciones del Decreto Núm. 211-10, durante el año 2021 el 

Comité de Calidad realizó el autodiagnóstico institucional bajo el Modelo Marco 

Común de Evaluación -Modelo CAF por sus siglas en inglés-, que concluyó en el Plan 

de Mejora Institucional a ser ejecutado entre febrero y diciembre de 2022 .Dicho lo 

anterior, cabe aclarar que producto de un cambio en la gestión, la ejecución del 

plan se vio afectada, teniendo así que reprogramar la ejecución de este plan, se inició 

en febrero de 2022, por lo que el primer informe se estará remitiendo en el mes de 

agosto, partiendo del momento que inició la ejecución. 

La obligatoriedad de realizar autodiagnósticos CAF y disponer de planes de mejora 

para el sector público dominicano se refleja en los indicadores No. 1 y 2 del Sistema de 

Monitoreo de la Administración Pública (SISMAP), con vigencia de un año 

respectivamente. 

El Plan de Mejora Institucional 2022 se realizó con la participación de los miembros del 

comité de calidad de la Oficina de Defensa Civil y de acuerdo con las debilidades 

identificadas en la matriz CAF. A los seis meses de la puesta en ejecución este plan, 

se elabora el presente informe de seguimiento, en el cual se evidencian las acciones 

realizadas a la fecha y su impacto en la mejora institucional. 

 

III. Alcance 

La evaluación de los avances del Plan de Mejora abarca el análisis de las seis (6) 

acciones de mejora que están contenidas en el mismo, a ser ejecutadas por las áreas 

misionales y de apoyo de la Oficina de Defensa Civil. 

 

IV. Metodología 

Para la realización de este informe se partió de una plantilla, para medir los niveles de 

avances que van a escala desde 0%, 25%, 50%, 75% y 100%, de acuerdo con el grado 

de cumplimiento de las tareas pautadas para el logro de los objetivos. 
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El Departamento de Recursos Humanos, tiene a su cargo la responsabilidad de 

analizar periódicamente las evidencias mostradas por los responsables de las 

ejecutorias y elaborar un informe con el estado del cumplimiento, a los fines de 

garantizar que se movilice la ejecución pertinente del plan. Los informes son 

presentados al Comité de Calidad, que a su vez participa en el seguimiento a las 

acciones de mejora, aunque de manera particular, el informe anual es remitido de 

manera física al Ministerio de Administración Pública. 

 

En el resumen del nivel de cumplimiento se muestra una tabla que identifican con 

colores el estado de los indicadores de cumplimiento del plan de mejora, el mismo se 

interpreta de la siguiente manera: Rojo entre el 0-25% en amarillo entre 26-79% y en 

verde a partir de 80%. 
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V. Resultados 

 

Mejora No.1 Agosto-Octubre 2022 

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: 

No hemos realizado designaciones de mentores para cada área de la 

institución. 

 

No hemos realizado talleres para la formación de mentores para cada 

área de la institución. 

 
Acción de Mejora: Designar mentores para cada área de la institución. 

Realizar actividades de capacitación de mentores para cada área de 
la Institución. 

 
Objetivo: 

Crear una masa crítica de mentores para guiar a cada servidor de la 

institución en el ejercicio de sus funciones. 

 
Responsable 
ejecución: Dpto. De Recursos Humanos  

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

1.Designar a través de 

memorándum a cada mentor de la 

institución por área. 

 

 
☒ 

 

2. Realizar charlas y/o talleres sobre 

mentoring 

 
☒ 

 

R e s p o n s a b l e  S e g u i m i e n t o :  Comité de Calidad 

Estado de Acción              100% 

Evidencia:  

• Memorandum que desigana cada Mentor. 

• Listado de talleres 

• Capturas de pantallas de taller virtual. 

• Fotografias de taller presencial. 

Mejora No.2 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.1 Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes 
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Área de Mejora: No se evidencia la existencia de una política de retroalimentación de las 

ejecuciones de las alianzas o colaboraciones para monitorizar y evaluar de 

forma periódica la implementación y resultados de las alianzas o 

colaboraciones. 

No se evidencia la existencia un cuadro de mando de las ejecuciones de las 

alianzas o colaboraciones para monitorizar y evaluar de forma periódica la 

implementación y resultados de las alianzas o colaboraciones. 

Acción de Mejora: Elaborar políticas para el monitoreo y evaluación de las alianzas o 
colaboraciones. 

Elabora cuadros de mando para el monitoreo y evaluación de las 
alianzas o colaboraciones. 

Objetivo: Mejorar el nivel de conocimiento de la implementación y resultados de 
las alianzas o colaboraciones. 

 

Responsable de la 

ejecución 

Dirección Ejecutiva / Departamento Administrativo y Financiero / 

Planificación y Desarrollo. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Crear una política de las ejecuciones 

desde las alianzas o colaboraciones. 
☒ 

 

Crear un cuadro de mando ☒ 
 

Crear un cuadro de mando ☒ 

 

 

Inventariar las alianzas o 

colaboraciones. 
☒ 

 

Evaluar el nivel de implementacion y 

resultado de cada acuerdo o 

colaboración 

 

☒ 

 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100%     

Evidencia:  

• Política elaborada. 

• Procedimiento de alianza y colaboración. 

• Matriz de cuadro de mando elaborada. 

• Inventario de las alianzas y/o acuerdos de colaboraciones. 

• Informe de análisis de resultados de implementación. 

Mejora No.3 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.4 Gestionar la información y el conocimiento. 
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Área de Mejora: No se ha desarrollado canales internos para difundir la información en cascada 

a toda la organización y asegurarse de que todos los empleados tienen acceso 

a la información y el conocimiento relacionados con sus tareas y objetivos 

(intranet, newsletter, revista interna, etc.). 

Acción de Mejora: Desarrollar canales internos para difundir la información a todo el 
personal. 

Objetivo: Incrementar el flujo de información entre los servidores, de una manera 
segura y eficiente. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Tecnologías de la Información y Comunicación / 

Departamento Financiero 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Crear una plataforma para el 

intercambio de información interna 
☒ 

 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100 % 

Evidencia:  

• Imágenes de pantallas utilizadas para el intercambio de información interna. 

• Intercom, para difundir información internamente. 

• Grupos de Whatsapp a través de flotas internas. 

Mejora No.4 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.5 Gestionar la tecnología. 

Área de Mejora: No se ha evaluado el impacto socioeconómico de las tecnologías de 

la información y la comunicación. 

Acción de Mejora: Desarrollar un instrumento de evaluación del impacto socioeconómico 
de las tecnologías de la información y la comunicación. 

Objetivo: Incrementar el nivel de conocimiento sobre el impacto 
socioeconómico de las tecnologías de la información y la 
comunicación. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Tecnologías de la Información y Comunicación 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Elaborar un instrumento para la captura 

de información sobre el impacto 

socioeconómico de las tecnologías de 

la información y la comunicación. 

 

☒ 

 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  
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• Instrumento de captura de información. 

• Informe del impacto económico generado de las tecnologías de la 

información y comunicación. 

Mejora No.5 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 5: PROCESOS 

SUBCRITERIO 5.2 Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos 

/clientes. 

Área de Mejora: No contamos con políticas de suministro de información en diferentes 

formatos: en papel, distintos idiomas, pancartas, folletos, Braille, 

tablones de noticias en formato de audio, etc.). 

 

Acción de Mejora: Promover la accesibilidad a la ciudadanía de documentos en varios 
formatos de idioma, Español/ Inglés. 

 

Objetivo: Disponer de documentos en varios formatos de idioma, Español/ Inglés. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Comunicaciones / Departamento Tecnología de la 

Información y Comunicación 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Crear herramientas de divulgación de la 

información en varios formatos. 
☒ La pagina web se 

puede traducir a 

cualquier idioma. 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Pagina Web de la Institución https://defensacivil.gob.do/ Presenta la opción 

de diferentes idiomas. 

• Imágenes de firma de Alianza entre el Instituto Nacional de Formación de 

Interprete de Lengua de Señas y Defensa Civil. 

Mejora No.6 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1 Mediciones de la percepción. 

Área de Mejora: No se cuenta con un mecanismo para el involucramiento y 

participación de los ciudadanos en los procesos de trabajo y de toma 

de decisiones de la organización. 

Acción de Mejora: Emplear un mecanismo donde los ciudadanos puedan hacer 
recomendaciones respecto a los servicios de la Defensa Civil. 

Objetivo: Disponer de una interacción fiable y segura con los ciudadanos que 
desean colaborar con su opinión sobre la mejora de los servicios de la 
institución 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Comunicaciones / Departamento Tecnología de la 

Información y Comunicación 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

https://defensacivil.gob.do/
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      ☐ NO REALIZADO 

Crear un instrumento Web para la 

interacción con los ciudadanos sobre 

aspectos de mejoras de los servicios de 

la institución. 

 

☒ 

 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Imágenes de buzón físico en la institución. 

• Sistema de administración de quejas, sugerencias, reclamaciones y denuncias, 

linea 311. 

• Foro en las redes sociales. 

• Encuesta de satisfacción al usuario. 

Mejora No.7 Agosto-octubre 2022 

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

SUBCRITERIO 7.2 Mediciones del desempeño 

Área de Mejora: No se han realizado capacitaciones orientadas a mejorar el servicio al 

ciudadano. 

Acción de Mejora: Realizar capacitaciones orientadas a mejorar el servicio al 
cliente/ciudadano. 

Objetivo: Fortalecer las capacidades del personal de la Defensa Civil para tratar 
con los ciudadanos/clientes y para responder a sus necesidades. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Recursos Humanos / Departamento Financiero. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Solicitar capacitación ☒ 
 

Efectuar la capacitación ☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100 % 

Evidencia:  

• Listado de participantes. 

• Certificados emitidos. 

Mejora No.8 Agosto-Octubre 2022 

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1 Mediciones de percepción. 
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Área de Mejora: No se cuenta con una base de conocimiento que evidencie el impacto 

económico de las actividades de la institución en la sociedad. 

 

Acción de Mejora: Desarrollar un instrumento de medición del impacto económico de las 
actividades de la institución en la sociedad. 

 

Objetivo: Mejorar el nivel de conocimiento sobre el impacto económico de las 
actividades de la institución en la sociedad. 

Responsable de la 

ejecución 

Dpto. Planificación y Desarrollo /Departamento de Comunicaciones 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Elaborar un instrumento de medición del 

impacto económico de las actividades 

de la institución 

☒ 
 

Implementar el instrumento de medición ☒  

Socializar los resultados de la medición ☒  

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 85% 

Evidencia:  

• Instrumento de medición 

Mejora No.9 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1 Mediciones de percepción. 

Área de Mejora: No se ha medido a la percepción de la participación de la organización 

en la comunidad en la que está instalada. 

 

Acción de Mejora: Cuantificar la percepción de la participación de la organización en la 
comunidad en la que está instalada. 

Objetivo: Medir la percepción de la participación de la organización en la 
comunidad en la que está instalada. 

Responsable de la 

ejecución 

Dpto. de RRHH  

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Elaborar encuestas. ☒ 
 

Cuantificar los resultados de las 

encuestas. 
☒ 

 

Comentarios: 
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Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

Informe de la encuesta de satisfacción 2022. 

Mejora No.10 Febrero-Agosto 2022 

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.2 No se han medido las actividades de la organización para preservar y 

mantener los recursos. 

Área de Mejora: Cuantificar las actividades de la organización para preservar y 

mantener los recursos. 

Acción de Mejora: Cuantificar las actividades de la organización para preservar y 
mantener los recursos. 

Objetivo: Disponer de una interacción fiable y segura con los ciudadanos que 
desean colaborar con su opinión sobre la mejora de los servicios de la 
institución.  

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de RRHH 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Llevar un registro de las actividades de 

la organización para preservar y 

mantener los recursos. 

☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Encuesta de satisfacción al usuario. 

• Registro de actividades en la pagina Web https://defensacivil.gob.do/ 

• Seguimiento a las redes sociales. 

 

  

https://defensacivil.gob.do/
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VI. Recomendaciones 

Es común que en el desarrollo de la ejecución de los planes de mejoras se presenten 

dificultades en motorizar algunas de las acciones, por lo que se recomienda 

convocar una reunión extraordinaria del Comité de Calidad con los responsables de 

las acciones para informarles los resultados de este informe, de manera que se puedan 

examinar y subsanar las dificultades para los avances esperados, así como fortalecer 

las acciones de seguimiento con las áreas responsables de las actividades. 
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VII. Conclusión 

A continuación, se presenta el resumen de avances de cada una de las acciones del 

Plan de Mejora 2022 desde Febrero-Agosto. 
 

No. Acción de Mejora 
% de 

cumplimiento 
Estatus 

01 Designar mentores para cada área de la institución. 

Realizar actividades de capacitación de mentores para 

cada área de la Institución. 

100 % 
 

02 
Elaborar políticas para el monitoreo y evaluación de las 

alianzas o colaboraciones. 

Elaborar cuadros de mando para el monitoreo y 

evaluación de las alianzas o colaboraciones. 

100 % 

 

03 
Desarrollar canales internos para difundir la información a 

todo el personal. 
100 % 

 

04 
Desarrollar un instrumento de evaluación del impacto 

socioeconómico de las tecnologías de la información y la 

comunicación. 

100 % 

 

05 Promover la accesibilidad a la ciudadanía de documentos 

en varios formatos de idioma, Español/ Inglés. 
100 % 

 

06 Emplear un mecanismo donde los ciudadanos puedan 

hacer recomendaciones respecto a los servicios de la 

Defensa Civil. 

100 % 
 

07 
Realizar capacitaciones orientadas a mejorar el servicio al 

cliente/ciudadano. 100 % 
 

08 Desarrollar un instrumento de medición del impacto 

económico de las actividades de la institución en la 

sociedad. 

85% 
 

09 
Cuantificar la percepción de la participación de la 

organización en la comunidad en la que está instalada. 100% 
 

10 
Cuantificar las actividades de la organización para 

preservar y mantener los recursos. 100% 
 

Nivel de Cumplimiento 98.5 %  
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VIII. Anexos 

Las evidencias se encuentran disponibles de manera física y digital en la 

Oficina de defensa Civil. 

En este informe se puede verificar las evidencias en imágenes. 

 

Evidencia Mejora 1 

Minuta de reunión. 
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Fotografías de reunión.  
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Listado de mentores por área. 
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Memorandum de designacion de mentores 

 

  

Listado de taller  de mentores presencial. 

 

 

Foto grafias de taller presencial para mentores. 
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Capturas de pantallas taller de mentores, virtual. 

 

Evidencia Mejora 2 

Politica  para el Monitoreo y Evaluación de las Alianzas o Colaboraciones. 
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Procedimiento de alianza y colaboración para el Monitoreo y Evaluación de 

las Alianzas o Colaboraciones. 
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Matriz de cuadro de mando elaborada. 

 

Inventario de las alianzas y/o acuerdos de colaboraciones. 

 

Informe de análisis de resultados de implementación. 
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Evidencia Mejora 3 

Imágenes de pantallas utilizadas para el intercambio de información interna. 

 

 

 

Intercom, para difundir información internamente. Esta evidencia esta de 

manera insitus. 

Grupos de Wasap a través de flotas internas. Esta evidencia esta de manera 

insitus. 
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Evidencia Mejora 4 

Instrumento de captura de información para determinar el impacto 

economico de las tecnologias de la información. 

 

 

Informe del impacto económico generado de las tecnologías de la 

información y comunicación.  
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Evidencia Mejora 5 

Página Web de la Institución https://defensacivil.gob.do/ Presenta la opción 

de diferentes idiomas. 
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Imágenes de firma de Alianza entre el Instituto Nacional de Formación de 

Interprete de Lengua de Señas y Defensa Civil. 

1. Carta de entendimineto tripartista de lenguaje de señas. 

 

 

2. Carta de entendimineto tripartista de lenguaje de señas. 
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Evidencia Mejora 6 

Imágenes de buzón físico en la institución. 

 

Sistema de administración de quejas, sugerencias, reclamaciones y denuncias, 

linea 311. 
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Foro en las redes sociales. 

 

 

Informe de encuesta de satisfacción al usuario. 
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Evidencia Mejora 7 

Listado de participantes. 
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videncia Mejora 8 

Instrumento de medición del impacto económico como parte de la 

responsabilidad social. 
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Evidencia Mejora 9 

 

 

Evidencia Mejora 10 

 

  


