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Introducción 

 

El siguiente documento corresponde al 2do semestre del informe del Plan de Mejora 

institucional 2022 de la Dirección General de Pasaportes. 

 

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

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

resultado del autodiagnóstico institucional.  

 

En el presente informe se trabajaron 09 Criterios, 44 Subcriterios con sus áreas de 

mejora, los cuales presentaron un cumplimiento de un 100% en 34 Subcriterios, lo que 

representa un avance de un 86% total en lo plasmado en matriz original. 

 

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

de herramientas y técnicas orientadas a una mejor gestión de la calidad de los servicios, 

con la finalidad de que las mismas se vean reflejadas en una mayor satisfacción de los 

ciudadanos. 
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➢ Criterio 1: LIDERAZGO  
 
SUBCRITERIO 1.3.9. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como 
modelo de referencia. 
Área de Mejora: Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales como de equipos 
de trabajo. 

Acción realizada: Se reconoció a los empleados mediante entrega de Certificado de 

reconocimiento al servicio y al mérito. 

Evidencia: Certificado de reconocimiento al servicio y encuesta a los departamentos 
con fines de selección. 

 

 

 

➢ Criterio 1: LIDERAZGO  
 
SUBCRITERIO 1.4.1. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros 
grupos de interés. 
Área de Mejora: Desarrollar un 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: Realizamos un reporte con las necesidades de los empleados en temas 
de capacitaciones profesionales 

Evidencia: Reporte de Necesidades de los grupos de interés 
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➢ Criterio 1: LIDERAZGO  
 
SUBCRITERIO 1.4.2. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros 
grupos de interés. 

Área de Mejora: Ayudar a las autoridades políticas a definir las políticas públicas 
relacionadas con la organización. 

Acción realizada: Se realizo un contrato con la Industria Nacional de la Aguja (INAGUJA), 
con la DGP con este acuerdo se logró que Inaguja suministre la confección y entrega de 
los textiles a esta Dirección General de Pasaporte, 

Evidencia: Contrato de confección de uniformes y prendas textiles 

 

 

 

➢ Criterio 1: LIDERAZGO  
 
SUBCRITERIO 1.4.6. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros 
grupos de interés. 
Área de Mejora: Mantener relaciones periódicas y proactivas con las autoridades 
políticas desde las áreas ejecutivas y legislativas adecuadas. 
Acción realizada: Entrevistas de la máxima autoridad con los grupos de interés con la 
finalidad de mantener relaciones eficaces 

Evidencia: Imágenes entrevistas 
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➢ Criterio 1: LIDERAZGO  
 
SUBCRITERIO 1.4.8. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades políticas y otros 
grupos de interés. 
Área de Mejora: Participar en las actividades organizadas por asociaciones 
profesionales, organizaciones representativas y grupos de presión 
Acción realizada: Acercamiento a la universidad UTE para lograr acuerdo para 
preparación de los servidores públicos de la DGP 

Evidencia: correo sobre primera reunión para acuerdo DGP-UTE 

 

 

➢ CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 
 
SUBCRITERIO 2.2.6. Desarrollar la estrategia y la planificación, teniendo en cuenta la 
información recopilada.  
Área de Mejora: Desarrollar una política de responsabilidad social e integrarla en la 
estrategia y planificación de la organización. 
Acción realizada:  

Evidencia: NO SE EVIDENCIA 

 

➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  
 
SUBCRITERIO 4.1.4. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes 
Área de Mejora: Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y 
resultados de las alianzas o colaboraciones. 
Acción realizada:  

Evidencia: NO SE EVIDENCIA 
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➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  
 
SUBCRITERIO 4.1.9. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes. 

Área de Mejora: Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de responsabilidad 

social cuando se trate de contratación pública. 

Acción realizada: Realizamos procesos dirigidos a las Pequeñas medianas y 
microempresas como parte de nuestra responsabilidad social 

Evidencia: Procesos de compras dirigidos a MIPYME 

 

 

 
➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

 

SUBCRITERIO 4.2.7. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 
continua, involucrando a los grupos de interés 
Área de Mejora: Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e 
implementar indicadores de resultados para monitorizar la eficacia de los procesos (por 
ejemplo, carta de servicios, compromisos de desempeño, acuerdos sobre el nivel de los 
servicios, etc.). 
Acción realizada: Diseño y creación de la Carta Compromiso 

Evidencia: Brochure Carta Compromiso 
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➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  
 

SUBCRITERIO 4.4.7. Gestionar la información y el conocimiento.  
Área de Mejora: Garantizar que se retiene dentro de la organización en la medida de los 
posible la información y el conocimiento clave de los empleados, en caso de que estos 
dejen la organización. 
Acción realizada: Creación de un acuerdo de confidencialidad legal, para ser firmado 
por los servidores públicos de la DGP 

Evidencia: Acuerdo de confidencialidad 

                  

➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

SUBCRITERIO 4.5.2. Gestionar la tecnología. 
Área de Mejora: Implementar, monitorizar y evaluar la relación costo-efectividad de las 
tecnologías usadas.  El tiempo de retorno de la inversión (ROI) debe ser suficientemente 
corto y se debe contar con indicadores fiables para ello. 
Acción realizada: Se actualizó el proceso para la solicitud, evaluación, diseño, desarrollo 
e implementación de aplicaciones informáticas que contempla el cálculo para el retorno 
de la inversión una vez dicho sistema sea implementado.  Este proceso fue actualizado 
y está en proceso de revisión y aprobación por el área de planificación y desarrollo de 
nuestra institución 

Evidencia: Procedimiento implementación sobre costo efectividad 
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➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

SUBCRITERIO 4.6.1. Gestionar las instalaciones.  
Área de Mejora: Equilibrar 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). 

Acción realizada: Contamos con presencia en el punto GOB Parque del Este y la nueva 

oficina de Bonao 

Evidencia: Proceso de Compras sobre nueva oficina de Bonao e imágenes del punto 

GOB Parque del este 
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➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

SUBCRITERIO 4.6.2. Gestionar las instalaciones.  
Área de Mejora: Asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible de las instalaciones, 
basado en los objetivos estratégicos y operativos, tomando en cuenta las necesidades 
de los empleados, la cultura local y las limitaciones físicas.  Por ejemplo, espacios 
abiertos versus despachos individuales, oficinas móviles. 
Acción realizada: Solicitud autorización al despacho sobre el descargo de los vehículos 
y mobiliarios 

Evidencia: Comunicación al despacho sobre autorización descargo 

 

 

➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

SUBCRITERIO 4.6.3. Gestionar las instalaciones.  
Área de Mejora: Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y sostenible de los 
edificios, despachos, equipamientos y materiales usados. 
Acción realizada:  Alquiler y mantenimiento de las oficinas de Megacentro, Archivo San 
Carlos, Nagua y Azua 

Evidencia: Procesos completados 
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➢ Criterio 4: ALIANZA Y RECURSOS  

SUBCRITERIO 4.6.6. Gestionar las instalaciones.  
Área de Mejora: 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 realizada: se concretó el acto administrativo y se descargaron los bienes en 
desuso de la institución  

Evidencia: Comunicación y acta de descargo de bienes en desuso 

3 
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➢ CRITERIO 5: PROCESOS 
 

SUBCRITERIO 5.1.3. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 
continua, involucrando a los grupos de interés 
Área de Mejora: Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores críticos de éxito, 
teniendo en cuenta los objetivos de la organización y su entorno cambiante 
Acción realizada: Creación y aprobación de un mapa de riesgo en la DGP 

Evidencia: Manual para analizar y evaluar los riesgos de la DGP 

 

 

➢ CRITERIO 5: PROCESOS 
 
SUBCRITERIO 5.1.5. Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de forma 
continua, involucrando a los grupos de interés  
Área de Mejora: Involucrar a los empleados y a los grupos de interés externos en el 
diseño y mejora de los procesos, en base a la medición de su eficacia, eficiencia y 
resultados (outputs y outcomes). 
Acción realizada: socialización para aprobación del Manual de organización y funciones 
con el Ministerio de Administración Publica 

Evidencia:  Correo socialización manual de funciones y organización 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

 
SUBCRITERIO 6.1.1. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: La imagen global de la organización y su reputación (por ejemplo: 
amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la información facilitada, 
predisposición de los empleados a escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para 
facilitar soluciones personalizadas). 
Acción realizada: se realizaron encuestas que miden la percepción del usuario  
 
Evidencia: Encuesta sobre la percepción de los ciudadanos 

 

                           
 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 
 
SUBCRITERIO 6.1.2. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: Involucración y participación de los ciudadanos/clientes en los 
procesos de trabajo y de toma de decisiones de la organización 
Acción realizada: se realizaron encuestas que miden la percepción del usuario  
Evidencia: Encuesta sobre la percepción de los ciudadanos 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.3. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: Accesibilidad (acceso con transporte público, acceso para personas con 
discapacidad, horarios de apertura y de espera, ventanilla única, costo de los servicios, 
etc.). 

Acción realizada: Adecuación de medios inclusivos en la sede central, tales como parqueos y 

acceso al edificio 

Evidencia: Comunicación sobre autorización de uso de parqueos inclusivos 

   

 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.4. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: Transparencia (en el funcionamiento de la organización, en la 
explicación de la legislación aplicable, en los procesos de toma de decisiones, etc.). 
Acción realizada: Se realizo una encuesta durante el primer trimestre 2022 en la cual se 
midió la eficiencia, profesionalidad, amabilidad y rapidez.  
Evidencia: Encuesta sobre percepción del nivel de transparencia. 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.5. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a:  
Área de Mejora: 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 ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a 
los productos y servicios de la DGP. 

Evidencia: Encuesta sobre el servicio al cliente 

 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.6. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: La diferenciación de los servicios de la organización en relación con las 
diferentes necesidades de los clientes (género, edad, etc.). 
Acción realizada: Se ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a 
la diferenciación de los servicios por medio de encuestas aplicadas 

Evidencia: Mediciones sobre la percepción sobre los servicios 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.7. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: La información disponible: cantidad, calidad, confianza, transparencia, 
facilidad de lectura, adecuada al grupo de interés, etc.). 
Acción realizada: Las actualizaciones constantes de las informaciones colocadas en nuestra página 

Web, redes sociales y volantes informativos referente a nuestros servicios ofrecidos 

Evidencia: portal de servicios  

 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.8. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a:  
Área de Mejora: La correcta recepción de la información por los clientes/ciudadanos. 

Acción realizada: Se ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a la 

correcta recepción de la información, mediante comunicaciones sobre las necesidades 

presentadas. 

Evidencia: Informe sobre las necesidades detectadas en el servicio y reporte de 

atención al ciudadano 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.9. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
Área de Mejora: La frecuencia de encuestas de opinión a los ciudadanos/clientes en la 
organización. 
Acción realizada: Se ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a 
la frecuencia de las encuestas de opinión. 

Evidencia: Encuesta sobre servicio  

 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1.10. Mediciones de la percepción Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a:  
Área de Mejora: Nivel de confianza hacia la organización y sus productos/servicios. 
Acción realizada: manejo del buzón de sugerencias donde se mide las diferentes 
necesidades de los ciudadanos 

Evidencia: Informe sobre Buzón de sugerencia mensual 
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➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.2.1. Mediciones de resultados. Resultados en relación con la 
participación: 
Área de Mejora: Grado de implicación de los grupos de interés en el diseño y la 
prestación de los servicios y productos o en el diseño de los procesos de toma de 
decisiones. 
Acción realizada: Se realizan reuniones periódicas a fin de mantener informados a los 
involucrados de los procesos 

Evidencia: Minuta reunión 

 

➢ CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.2.4. Resultados de la accesibilidad de la organización 
Área de Mejora: Disponibilidad de información acerca de la responsabilidad de gestión 
de los distintos servicios. 
Acción realizada: Mantener constantes capacitaciones orientadas a los servicios 
brindados  
Evidencia: Capacitación sobre servicio al cliente 
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➢ CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 
 
SUBCRITERIO 7.1.1. Mediciones de la percepción. Resultados en relación con la 
percepción global de las personas acerca de 
Área de Mejora: La imagen y el rendimiento global de la organización (para la sociedad, 
los ciudadanos / clientes, otros grupos de interés). 
Acción realizada: Se ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a 
la diferenciación de los servicios por medio de encuestas aplicadas 

Evidencia: Informe y tabulación sobre encuesta de los servicios 

      
➢ CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS  

 
SUBCRITERIO 7.1.6. Mediciones de la percepción. Resultados en relación con la 
percepción global de las personas acerca de 
Área de Mejora: La responsabilidad social de la organización. 
Acción realizada: Se ha medido la percepción de los ciudadanos clientes con relación a 
la diferenciación de los servicios por medio de encuestas aplicadas  

Evidencia: Informe y tabulación de la encuesta sobre los servicios 
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➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  
 
SUBCRITERIO 8.1.1. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Conciencia pública del impacto del funcionamiento de la organización 
sobre la calidad de vida de los ciudadanos/clientes.  Por ejemplo: educación sanitaria, 
apoyo a las actividades deportivas y culturales, participación en actividades 
humanitarias, acciones específicas dirigidas a personas en situación de desventaja, 
actividades culturales abiertas al público, etc. 
Acción realizada: Acuerdo con el Colegio Don Bosco para Pasantías, como labora social 
y laboral (acuerdo establecido para realizar pasantías entre los años 2021-2022) 

Evidencia: Comunicaciones entre la DGP y el Colegio Don Bosco 

 

       

 

 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  
 
SUBCRITERIO 8.1.2. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Reputación de la organización, (por ejemplo, como empleadora o 
contribuyente a la sociedad local o global). 
Acción realizada:  

Evidencia: NO SE EVIDENCIA 
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➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.1.3. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Percepción del enfoque hacia las cuestiones medio ambientales (por 
ejemplo, percepción de la huella ecológica, de la gestión energética, de la reducción del 
consumo de agua y electricidad, protección contra ruidos y contaminación del aire, 
incentivo en el uso del transporte público, gestión de residuos potencialmente tóxicos, 
etc.). 

Acción realizada: Actualización certificación de registro medio ambiental por medio del 

Ministerio de Agricultura 

Evidencia: Certificación de registro de sanidad vegetal 

 

 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1.5. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Percepción del impacto social en relación con la sostenibilidad a nivel 
local, regional, nacional e internacional (por ejemplo, con la compra de productos de 
comercio justo, productos reutilizables, productos de energía renovable, etc.). 

Acción realizada: Realizamos compras y contrataciones a negocios locales MIPYMES mediante 

un comercio justo 

Evidencia: Reporte de adjudicación proceso MIPYMES 
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➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.1.6. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Percepción del impacto en la sociedad teniendo en cuenta la calidad 
de la participación democrática en el ámbito local, regional, nacional e internacional (por 
ejemplo, conferencias, consulta y proceso de toma de decisiones sobre el posible 
impacto de la organización sobre la seguridad, movilidad. 
Acción realizada:  se realizó una charla sobre seguridad y riesgos laborales 

Evidencia: invitación a la charla y registro de participantes 

        

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.1.7. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Opinión del público en general sobre la accesibilidad y transparencia 
de la organización y su comportamiento ético (respeto de los principios y valores de los 
servicios públicos, como la igualdad, permanencia en el servicio, etc.). 
Acción realizada: Se realizo una encuesta durante el primer trimestre 2022 en la cual se 
midió la eficiencia, profesionalidad, amabilidad y rapidez. 
Evidencia: Informe sobre encuesta  

 

      
 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  
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SUBCRITERIO 8.1.8. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Percepción de la participación de la organización en la comunidad en 
la que está instalada, organizando eventos culturales o sociales a través del apoyo 
financiero o de otro tipo, etc.). 
Acción realizada: Charla impartida por la procuraduría general de la república por medio 
de un fiscal adjunto 

Evidencia: Charla sobre la no violencia contra la mujer 

             

 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.1.9. Mediciones de percepción. 
Área de Mejora: Percepción de la institución en la cobertura mediática recibida 
relacionada con su responsabilidad social. 
Acción realizada:  

Evidencia: NO SE EVIDENCIA  

 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.2.1. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de 
responsabilidad social: 
Área de Mejora: Actividades de la organización para preservar y mantener los recursos 
(por ejemplo, presencia de proveedores con perfil de responsabilidad social, grado de 
cumplimiento de las normas medio ambientales, uso de materiales reciclados, 
utilización de medios de transporte respetuosos con el medioambiente, reducción de 
las molestias, daños y ruido, y del uso de suministros como agua, electricidad y gas.). 

Acción realizada: Mantener los recursos de la DGP en óptimas condiciones respetando los 

factores ambientales y sociales 
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Evidencia: Comunicación de un proveedor para la eliminación de desechos con perfil 

de cumplimiento de normas medioambientales. 

Manual de Administración y Valoración de Riesgos 

 

 

➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.2.6. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de 
responsabilidad social: 
Área de Mejora: Apoyo a proyectos de desarrollo internacional y participación de los 
empleados en actividades filantrópicas 
Acción realizada: Se impartieron conferencias y talleres sobre temas patrióticos y 
sociales  

Evidencia: Conferencia sobre los valores patrios y registro de participantes. 
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➢ CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL  

SUBCRITERIO 8.2.7. Mediciones del rendimiento organizacional Indicadores de 
responsabilidad social: 
Área de Mejora: Apoyo a la participación social de los ciudadanos/clientes, otros grupos 
de interés y empleados). 
Acción realizada: Brindamos servicio médico a servidores públicos interno y 
contribuyentes 

Evidencia: Reporte de asistencias medicas  

 

 

➢ CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO 
 

SUBCRITERIO 9.1.5. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir. 
Área de Mejora: Resultados de las inspecciones y auditorias de resultados de impacto. 
Acción realizada: No aplica, ya que dichos informes lo emiten a su órgano rector 

Evidencia: Comunicación aclaración. 
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  Plan de Mejora CAF    

 Informe 2do semestre año 2022  

 Avances Registrados en %  
     

  Criterio Subcriterio No.  No. 

Nivel de 

Desarrollo 

1 

CRITERIO 1: 
LIDERAZGO 

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a 
las personas de la organización y 
actuar como modelo de referencia. 

9 100% 

2 

CRITERIO 1: 
LIDERAZGO 

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar  
relaciones eficaces  con las 
autoridades políticas y  otros grupos 
de interés. 

1 100% 

3 

CRITERIO 1: 
LIDERAZGO 

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar  
relaciones eficaces  con las 
autoridades políticas y  otros grupos 
de interés. 

2 100% 

4 

CRITERIO 1: 
LIDERAZGO 

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar  
relaciones eficaces  con las 
autoridades políticas y  otros grupos 
de interés. 

6 100% 

5 

CRITERIO 1: 
LIDERAZGO 

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar  
relaciones eficaces  con las 
autoridades políticas y  otros grupos 
de interés. 

8 35% 

6 

CRITERIO 2: 
ESTRATEGIA Y 
PLANIFICACION 

SUBCRITERIO 2.2.Desarrollar la 
estrategia y la planificación, teniendo 
en cuenta la información recopilada. 

6 0% 

7 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y 
gestionar alianzas con organizaciones 
relevantes 

4 0% 

8 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y 
gestionar alianzas con organizaciones 
relevantes 

9 100% 

9 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y 
establecer alianzas con los ciudadanos 
/clientes. 

7 95% 

10 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.4.Gestionar la 
información y el conocimiento. 

7 100% 

11 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.5.Gestionar la 
tecnología. 

2 95% 
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12 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 
instalaciones. 

1 100% 

13 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 
instalaciones. 

2 90% 

14 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 
instalaciones. 

3 100% 

15 

CRITERIO 4: ALIANZAS 
Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.6.Gestionar las 
instalaciones. 

6 100% 

16 

CRITERIO 5: PROCESOS  

SUBCRITERIO 5.1.Identificar, diseñar, 
gestionar e innovar en los procesos de 
forma continua, involucrando a los 
grupos de interés 

3 100% 

17 

CRITERIO 5: PROCESOS  

SUBCRITERIO 5.1.Identificar, diseñar, 
gestionar e innovar en los procesos de 
forma continua, involucrando a los 
grupos de interés 

5 80% 

18 

CRITERIO 5: PROCESOS  

SUBCRITERIO 5.1.Identificar, diseñar, 
gestionar e innovar en los procesos de 
forma continua, involucrando a los 
grupos de interés 

8 0% 

19 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

1 100% 

20 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

2 100% 

21 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

3 100% 
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22 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

4 100% 

23 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

5 100% 

24 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

6 100% 

25 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

7 100% 

26 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

8 100% 

27 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

9 100% 

28 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la 
percepción Resultados de mediciones 
de percepción en cuanto a: 

10 100% 
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29 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

6.2. Mediciones de resultados. 
Resultados en relación con la 
participación: 

1 100% 

30 

CRITERIO 6: 
RESULTADOS 
ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/ 
CLIENTES 

Resultados de la accesibilidad de la 
organización 

4 100% 

31 

CRITERIO 7: 
RESULTADOS EN LAS 
PERSONAS 

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la 
percepción. Resultados en relación 
con la percepción global de las 
personas acerca de 

1 100% 

32 

CRITERIO 7: 
RESULTADOS EN LAS 
PERSONAS 

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la 
percepción. Resultados en relación 
con la percepción global de las 
personas acerca de 

6 0% 

33 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

1 100% 

34 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

2 100% 

35 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

4 100% 

36 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

5 100% 

37 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

6 100% 

38 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

7 100% 
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39 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

8 100% 

40 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de 
percepción. 

9 0% 

41 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del 
rendimiento organizacional 
Indicadores de responsabilidad social: 

1 100% 

42 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del 
rendimiento organizacional 
Indicadores de responsabilidad social: 

6 100% 

43 

CRITERIO 8: 
RESULTADOS DE 
RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del 
rendimiento organizacional 
Indicadores de responsabilidad social: 

7 100% 

44 

CRITERIO 9: 
RESULTADOS CLAVE 
DE RENDIMIENTO 

SUBCRITERIO 9.1. Resultados 
externos: resultados e impacto a 
conseguir. 

5 100% 

  

      86% 

 

 

 

 


