
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dirección General de Aduanas 
1er Informe de Seguimiento del Plan de Mejora CAF 2023 

(Marco Común de Evaluación) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Introducción 
 

Cumpliendo con los lineamientos del Ministerio de Administración Pública (MAP), la Dirección General de 

Aduanas emite el presente informe correspondiente al primer (1er) semestre del año 2023, conteniendo los 

avances obtenidos por la institución, ante la implementación del modelo de excelencia, Marco Común de 

Evaluación (CAF), por sus siglas en inglés “Common Assessment Framework”.  

Los resultados descritos en este documento, se fundamentan en los hallazgos identificados en el 

autodiagnóstico CAF, realizado en el año 2023; el cual consta de nueve (9) criterios y de donde se establecieron 

diez (10) iniciativas, con el objetivo de subsanar los hallazgos identificados y a su vez, asegurar la mejora 

continua de la institución.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Avances Plan de Mejora CAF 2023 

Iniciativa 1: Crear políticas que permitan establecer lineamientos a favor de los colaboradores en situación de 
discapacidad. 

Criterio asociado: 3- Personas. 

Subcriterio asociado:  3.3- Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar. Numeral 8. 
 
Cumplimiento: 100%. 
 
1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA no presta especial atención a las necesidades de los empleados más 

desfavorecidos o con discapacidad.  
 

2. Acciones realizadas: la DGA actualizó su política de asistencia diaria, en la que incluyó aspectos que tienen que ver 
con la flexibilidad que la institución les otorga a los colaboradores en situación de discapacidad, para tomar permisos, 
descansos, etc. Además, la institución ha adquirido herramientas tecnológicas con el objetivo de facilitar el trabajo que 
estos realizan y tomando en cuenta el tipo de discapacidad de manera individual.  

 
En esa misma consonancia, la institución ajustó su política de subsidio de almuerzo, de forma tal que los colaboradores 
del grupo I no tengan que pagar por el almuerzo que se proporciona a nivel institucional. 

 
3. Evidencias:  

Tabla subsidio de almuerzo y operativos de salud realizados por la institución 

 

 

 

  

 



 

Iniciativa 2: Medir sistemáticamente la rentabilidad costo-beneficio e impacto de las tecnologías de la DGA.  

Criterio asociado: 4- Alianzas y recursos. 

Subcriterio asociado:  4.5- Gestionar la tecnología. Numeral 2 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: La DGA no monitorea y evalúa sistemáticamente la rentabilidad (costo-
efectividad) de las tecnologías usadas y su impacto. 

2. Acciones realizadas: diseño de un formulario de justificación de los requerimientos tecnologicos, en el que se 
incluye el calculo de la rentabilidad de la adquisión de la tecnología.  

3. Evidencias: Informe técnico de justificación de requerimientos.  

 

 

 

 

 

 



 

Iniciativa 3: Medir sistemáticamente el costo de todos los servicios ofrecidos por la DGA 

Criterio asociado: 6- Resultados orientados a ciudadanos/clientes. 

Subcriterio asociado:  6.2- Mediciones de resultados. Numeral 2.8 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA no mide el costo de los servicios.  

2. Acciones realizadas: la DGA definió el costo por cada servicios y evaluó si estos han variado en lo últimos tres 
años. Con esa información se creo una matriz de excel que la Gerencia Financiera alimentará según vaya variando el 
costo de un servicio.  

3. Evidencias:  

 

 

 

 

 

 

 



 

Iniciativa 4: Medir sistemáticamente las expectativas y necesidades de los grupos de interés 

Criterio asociado: 6 

Subcriterio asociado: 6.2- Resultados relacionados a la participación de los grupos de interés y la innovación. Numeral 
3.5 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA, no mide el alcance de la revisión periódica realizada con los grupos 
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el grado en que se cumplen. Por ejemplo, cuantos de los 
grupos de interés identificados participaron en la convocatoria para actualizar la información sobre sus necesidades 
y expectativas. 

2. Acciones realizadas: la DGA identificó los principales grupos de interés, formuló un procedimiento de gestión de 
grupos de interés y realizó una sesión de trabajo para conocer sus expectativas y necesidades de cara al proceso de 
implementación de las normas ISO antisoborno y cumplimiento. 

3. Evidencias:  

1- Procedimiento Gestión de Grupos de Interés  
 

 

2- Matriz de interesados 

 
 



 

3- Minuta reunión levantamiento de expectativas y necesidades 

 

4- Planificación levantamiento expectativas necesidades año 2023 

 

 

 

 

 

 

Interesados Renglón 
Financiero

ID Iniciativa/Descripción Alineación 
Estratégica Resultado Esperado Indicador Meta Anual Meta T1 Ejecución Avence Meta T2 Ejecución Avence Meta T3 Ejecución Avence Meta T4 Ejecución Avence Avance 

General
Responsable y 

áreas de apoyo Presupuesto

Gestión de grupos de 
interés

*Mejora de la reputación de la 
organización.

*Incremento de la lealtad de los clientes.

*Mayor compromiso y motivación de los 
empleados.

*Reducción de riesgos y conflictos 
potenciales.

*Mejora de la rentabilidad y el rendimiento 
financiero de la organización.

*Mayor innovación y colaboración entre 
los grupos de interés.

N/A

OE.2 
Institucionalidad 
y 
Estandarización

Participación de los 
grupos de interés

Consiste en identificar, 
involucrar y satisfacer las 
necesidades de todas 
las partes interesadas, lo 
que implica mejorar la 
comunicación, mitigar 
riesgos y trabajar juntos 
para lograr los objetivos 
de la institución. 

0% 0% 0%
Equipo 
Gerencia de 
Planificación

0% 100%

Gerencia de Planificación Estratégica

Definición de la Iniciativa Seguimiento a la Ejecución

GPL 11.0 1 reunión



 

Iniciativa 5: Medir sistemáticamente la frecuencia y tipo de acciones de reconocimiento individual y grupal. 

Criterio asociado: 7- Resultados orientados a las personas. 

Subcriterio asociado: 7.2- Resultados con respecto al desempeño y capacidades individuales. Numeral 2.4 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA no mide la frecuencia y tipo de acciones de reconocimiento individual 
y de equipos.  

2. Acciones realizadas: la DGA definió una política de reconocimiento individual y grupal, en la que toma en cuenta 
los resultados de las evaluaciones, los aportes a la mejora continua y a la ejecución de los proyectos institucionales, 
la vocación de servicio y el fortalecimiento de la cultura organizacional.  

3. Evidencias: 

1- Entrega de certificado al mérito a colaboradores de la DGA 

 

 

 



 

Iniciativa 6: Medir sistemáticamente la cantidad de dilemas éticos reportados y la efectividad del seguimiento 

Criterio asociado: 7- Resultados orientados a las personas. 

Subcriterio asociado: 7.2- Resultados generales en las personas. Numeral 1.3 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA no mide el número de dilemas éticos (por ejemplo, posibles conflictos 
de interés) reportados.  

2. Acciones realizadas: La DGA formuló e implemento un procedimiento de Debida Diligencia Interna y una política 
de Gestión de Conflictos de Interés, mediante el cual se miden los dilemas éticos resultantes del proceso de 
validación y se gestionan los riesgos asociados a este.  

3. Evidencias:  

1- Procedimiento Debida Diligencia Interna y Política Gestión de Conflictos de Interés 

 

 



 

Iniciativa 7: Medir los resultados de las evaluaciones comparativa. 

Criterio asociado: 9- Resultados Clave de Rendimiento. 

Subcriterio asociado: 9.1- Resultados externos: servicios o productos de valor público. Numeral 1.3 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA, no mide los resultados de la evaluación comparativa (benchmarking) 
en términos de productos y resultados.  

2. Acciones realizadas:  

3. Evidencias: Matriz – Definición, seguimiento y control de los benchmarking/learning 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 

Iniciativa 8: Medir sistemáticamente la cantidad de evaluaciones comparativas 

Criterio asociado: 9- Resultados Clave de Rendimiento. 

Subcriterio asociado: 9.2- Resultados internos: nivel de eficiencia. Numeral 2.3 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA no mide el benchmarking/benchlearning internos o con otras 
instituciones 

2. Acciones realizadas:  

3. Evidencias: Matriz – Definición, seguimiento y control de los benchmarking/learning 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Iniciativa 9: Medir la eficacia de las alianzas con otras instituciones.  

Criterio asociado: 9- Resultados Clave de Rendimiento.  

Subcriterio asociado: 9.2- Resultados internos: nivel de eficiencia. Numeral 2.4. 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA, no mide la eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de 
cumplimiento de los acuerdos de colaboración, convenios y otras actividades conjuntas, incluyendo las 
colaboraciones internas). 

2. Acciones realizadas: la DGA definió e implemento un proceso para la gestión, elaboración y seguimiento de 
acuerdos y convenios interinstitucional, con el objetivo de estandarizar a nivel institucional las cuestiones relativas a 
los acuerdos y convenios y asegurar que los términos de estos se cumplan y monitoreen.  

3. Evidencias:  

 

 

 

 

 

 

 

Nombre del Convenio Obligación Responsables Tipo de Acuerdo Grupos de Interés Fecha de Implementación Fecha de 
Termino Estatus Fuente de verificación Plan de Acción

CUADRO DE OBLIGACIONES LEGALES - ACUERDOS  Y CONVENIOS



 

Iniciativa 10: Medir la cantidad de reconocimientos otorgados a la DGA.  

Criterio asociado: 9- Resultados Clave de Rendimiento.  

Subcriterio asociado: 9.2-. Numeral 9.1 

Cumplimiento: 100% 

1. Hallazgos según autodiagnóstico: la DGA, no mide los resultados de reconocimientos, Por ejemplo: 
participación en concursos, premios y certificaciones del sistema de gestión de calidad u otros.  

2. Acciones realizadas: creación de un registro de reconocimientos de la DGA. 

3. Evidencias: Matriz – Registro de reconocimientos 

 

 



Seguimiento Avances Plan de Mejora Institucional CAF 2023 

NÚM. INICIATIVA TAREAS RESPONSABLE 
FECHA 

DE 
INICIO 

FECHA DE 
 FIN 

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) 
RESULTADO FINAL 
(s/ objetivo previsto) COMENTARIOS 

0% 25% 50% 75% 100% 

1 

Crear políticas 
que permitan 
establecer 
lineamientos a 
favor de los 
colaboradores en 
situación de 
discapacidad. 

1. Establecer una 
política aplicada a 
los colaboradores 
desfavorecidos o 
en 
situación de 
discapacidad. Gerencia de 

Recursos 
Humanos 

Enero 
2023 

Junio 
2023 

      X   

Conocer la 
eficiencia de los 
programas de 
formación y 
desarrollo 

Esta iniciativa aunque se 
planificó para trabajarla 
en enero 2023, fue 
iniciada en octubre 
2022. A la fecha, la 
organización continúa 
definiendo actividades 
para los colaboradores 
en situación de 
discapacidad o 
vulnerabilidad.  

2. Implementar la 
política aplicada a 
los colaboradores 
desfavorecidos o 
en 
situación de 
discapacidad. 

2 

Medir 
sistemáticamente 
la rentabilidad 
costo-beneficio e 
impacto de las 
tecnologías de la 
DGA. 

1. Definir la unidad 
organizativa del 
área de TI que 
realizará el análisis. 

Subdirección 
de 

Tecnología de 
la 

Información y 
Comunicació

n 

Enero 
2023 

Julio  
2023         X 

Conocer la 
percepción de 
los 
ciudadanos/clie
ntes respecto a 
los servicios 
ofrecidos por la 
institución 

  

2. Asignar las 
funciones de la 
evaluación a los 
recursos 
necesarios 
3. Realizar un 
análisis de 
factibilidad de las 
tecnologías a 
adquirir y 
colocarlo 
en un informe. 

4. Medir los 
resultados. 



 

NÚM. INICIATIVA TAREAS RESPONSABLE 
FECHA 

DE 
INICIO 

FECHA DE 
 FIN 

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) 
RESULTADO FINAL 
(s/ objetivo previsto) COMENTARIOS 

0% 25% 50% 75% 100% 

3 

Medir 
sistemáticamente 
el costo de 
todos los 
servicios 
ofrecidos por la 
DGA. 

1. Definir los 
servicios ofrecidos 
por la institución. 

Gerencia 
Financiera/ 
Sección de 

Caja 

Enero 
2023 

Julio  
2023  

       X  

Fortalecer la 
relación con los 
ciudadanos/ 
clientes 

  
2. Definir el costo 
de cada servicio. 

3. Medir 
periodicamente el 
cambio en los 
costos de los 
servicios. 

4 

Medir 
sistemáticamente 
las expectativas y 
necesidades de 
los grupos de 
interés. 

1. Identificar los 
principales grupos 
de interés de la 
institución. 

Gerencia de 
Planificación 

Enero 
2023 

Julio  
2023         X 

Conocer la 
capacidad de 
los altos y 
medios 
directivos para 
dirigir la 
organización. 

La Dirección General de 
Aduanas, en mayo 2022 
había definido su 
procedimiento de 
Gestión de Interés, sin 
embargo no se había 
implementado. 
 
Por lo que como 
iniciativa se definió la 
medición de estas 
expectativas y 
necesidades y aunque se 
había planificado para 
enero 2023 en octubre 
2022 se realizó una 
sesión con los grupos 
relevantes. 
Para este año, ya está 
planificado otra sesión 
que se realizará en el 
proceso de revisión del 
PEI. 

2. Realizar 
sesiones periódicas 
con los grupos de 
interés, para 
identificar sus 
expectativas y 
necesidades. 

3. Medir la 
cantidad de 
convocados que 
asistieron a la 
reunión para 
conocer 
sus expectativas y 
necesidades. 

5. Realizar 
reuniones de 
sensibilización con 
todo el personal. 



 

NÚM. INICIATIVA TAREAS RESPONSABLE 
FECHA 

DE 
INICIO 

FECHA DE 
 FIN 

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) 
RESULTADO FINAL 
(s/ objetivo previsto) COMENTARIOS 

0% 25% 50% 75% 100% 

5 

Medir 
sistemáticamente 
la frecuencia y 
tipo de acciones 
de 
reconocimiento 
individual y 
grupal. 

1. Establecer una 
política de 
reconocimiento 
grupal e individual  

Gerencia de 
Recursos 
Humanos 

Julio 
2023 

Diciembre 
2023         X 

Conocer la 
percepción de 
los 
colaboradores 
respecto a las 
actividades de 
mejora en la 
institución 

  

2. Implementar la 
política de 
reconocimiento 
grupal e individual. 

3. Medir la 
cantidad de 
reconocimientos 
otorgados. 

6 

Medir 
sistemáticamente 
la cantidad de 
dilemas éticos 
reportados y la 
efectividad del 
seguimiento.  

1. Establecer una 
política de gestión 
de dilemas éticos 

Gerencia de 
Recursos 
Humanos 

Julio 
2023 

Diciembre 
2023        X  

Conocer el 
nivel de 
motivación y 
compromiso de 
los 
colaboradores 
en la institución 

Esta iniciativa aunque se 
planificó para trabajarla 
en julio 2023, fue iniciada 
en noviembre 2022 con 
la creación de los 
procesos asociados a 
estos. Durante el año 
2023 se han emitido los 
informes 
correspondientes a la 
ejecución de los 
procesos creados. 

2. Implementar la 
política de gestión 
de dilemas éticos. 



 

NÚM. INICIATIVA TAREAS RESPONSABLE 
FECHA 

DE 
INICIO 

FECHA DE 
 FIN 

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) 
RESULTADO FINAL 
(s/ objetivo previsto) COMENTARIOS 

0% 25% 50% 75% 100% 

7 

Medir los 
resultados de las 
evaluaciones 
comparativa. 

1. Establecer un 
mecanismo para la 
recopilación de los 
benchmarking y 
benchlearning 
realizados en la 
institución. 

Gerencia de 
Planificación 

Julio 
2023 

Diciembre 
2023 

      

 X 

Conocer el 
nivel de 
comportamient
o de las 
personas 

  

2. Establecer un 
mecanismo para 
evaluar la 
implementación de 
las 
evaluaciones 
comparativas 
realizadas 

8 

Medir 
sistemáticamente 
la frecuencia y 
tipo de acciones 
de 
reconocimiento 
individual y 
grupal 

1. Establecer un 
mecanismo para la 
recopilación de los 
benchmarking y 
benchlearning 
realizados en la 
institución. 

Gerencia de 
Planificación 

Julio 
2023 

Diciembre 
2023 

      

 X 

Conocer el 
nivel de 
motivación y 
compromiso de 
los 
colaboradores 
en la institución   

9 

Medir la eficacia 
de las alianzas 
con otras 
instituciones 

1. Establecer un 
procedimiento que 
norme el proceso 
de gestión de 
alianzas. Recursos 

Humanos/ 
Recursos 

tecnológicos/ 
Recursos 

Administrativ
os 

Enero 
2023 

Julio  
2023 

 

    

 X 

Conocer el 
impacto de los 
resultados de 
las auditorias e 
inspecciones 
realizadas en la 
institución 

Esta iniciativa aunque se 
planificó para trabajarla 
en enero 2023, fue 
iniciada en diciembre 
2022 con la creación del 
procedimiento que 
norma el proceso. 
Durante el año 2023 se 
ha completado la matriz 
definida para los fines 
correspondientes y se 
han llevado los 
indicadores 
correspondientes. 

2. Implementar el 
proceso de gestión 
de alianzas. 

3. Medir la 
cantidad de 
alianzas realizadas 
y a efectividad de 
estas. 



 

NÚM. INICIATIVA TAREAS RESPONSABLE 
FECHA 

DE 
INICIO 

FECHA DE 
 FIN 

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) 
RESULTADO FINAL 
(s/ objetivo previsto) COMENTARIOS 

0% 25% 50% 75% 100% 

10 

Medir la cantidad 
de 

reconocimientos 
otorgados a la 

DGA 

1. Establecer 
políticas que 
normen el proceso 
para el registro de 
las 
premiaciones 
otorgadas a la 
institución. Gerencia de 

Recursos 
Humanos 

Enero 
2023 

Julio 
2023        2. Implementar las 

políticas definidas 
para el registro de 
las premiaciones. 
3. Medir la 
cantidad de 
premiaciones 
otorgadas a la 
institución. 

 


