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1. Presentación 
 

Presentamos los trabajos sobre mejora institucional, derivados del consenso realizado por el Comité 

de Calidad, mediante un proceso de análisis y evaluación, tomando como herramienta la Guía CAF 

(Marco Común de Evaluación) para el autodiagnóstico de Calidad del año en curso. Por lo que, este 

informe describe los avances que han sido implementados por la Dirección General de Bienes 

Nacionales.   Los mismos, son una muestra de los esfuerzos del equipo de calidad, y del personal de 

apoyo desplegado desde diferentes unidades funcionales de la organización.   

Para la mejor compresión del informe, tomar en consideración que las acciones mostradas, indican 

el número de la mejora en el orden propuesto en el plan de Mejora Institucional.  Seguido por el 

subcriterio de la Guía CAF, al cual le corresponde el área a mejorar, y finalmente, su resultado. 

Hecha la descripción anterior, se procederá con un breve detalle de la acción realizada seguida de las 

evidencias más relevantes como sustento. 

También, hemos incluido el desglose del Plan de Mejora que deriva de la matriz. 

A continuación, mostramos los resultados de los avances generados por la implementación. 
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3. Matriz Plan de Mejora Institucional 

 

 

2023 DIRECCIÓN GENERAL DE BIENES NACIONALES

Inicio Fin

1 2  2.1.1 

No cuenta la organización con la 

identificación variables políticas, 

legales, sociales, culturales., 

mediante un análisis PEST        

Establecer los mecanismos y

la cultura del análisis de

entrono.  

Realizar un análisis PESTEL con la

finalidad de contar con

informaciones puntuales que

ayuden en la toma de decisiones

para mejorar la gestión de la

DGBN. 

Incluir política de análisis de

entorno. Realiazar un análisi

PESTEL 

feb-23 mar-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable, financiero

Política aprobada sobre

analisi de entorno. Informe

de resultados del ánalisis

PESTEL

Carlo Valdez    /      

Gerardo A. 

Polanco

Planificación y 

gestión para el 

análisis PESTEL 

14/4/2023.  Avances 

Análisis recolectados 

5/6/2023. Informe 

PESTEL 9/6/2023, 

Política análisis Pestel 

22//6/2023

2 4 4.1.2
No hay evidencia de programas 

medioambientales     

Implementar un programa de

gestión ambienta institucional

Implantar un programa de gestión

ambiental y cumplir con la ley de

medioambiente

Implementar programa de

gestión medioambiental
mar-23 nov-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable, financiero

Porcentaje de

implementación del programa
Ana María Tejada

Programa deseñado 

y un 20% de 

implementación 

26/5/2023

3 3 3.2.4

No se verifica que los líderes 

desarrollan habilidades gerenciales 

y de liderazgo

Planificar y desarrollar

capacitaciones gerenciales a

los líderes, sensibilizando y

socializando sobre fidelizacion

con la insitutición. 

Capacitar en materia de gerencia

y liderazgo a los direcctivos y

encargados para lograr sinergia

entre ellos y entereza sobre los

logros de la organización 

Capacitar a los líderes sobre

habilidades gerenciales y

directivas. Sensibilizar y

socializar sobre la necesidad de

unir fuerzas a los propósitos

institucionales.

mar-23 nov-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Porcentaje de líderes

capacitados
Wendy Leites

Capacitación sobre 

Liderazgo para 

Ejecutivos , 26 

ejecutivos para un 

58%.  11/5/2023

4 1 6.2.3.2

No se cuenta con Sugerencias 

recibidas e implementadas, 

(Número de quejas y sugerencias 

recibidas vs número y resultados 

de las acciones implementadas).

Implantar los metodos y las

formas de reportes de las

quejas y sugerencias 

Contar con las informaciones de

quejas, y sugerencias para ser

implementadas como mejoras

Establecer los formularios y/o

manera de presentar las

informaciones de los usuarios

mar-23 jun-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Número de quejas y

sugerencias recibidas e

Implementadas

Ruben Tejeda

5 1 8.2.2

No se mide la frecuencia de las 

relaciones con autoridades 

relevantes, grupos y   

representantes de   la comunidad.

Medir la frecuencia con que

las organización contacta con

las comunidades o grupos de

interés social.

Conocer las veces que las

autoridades contactan e impactan

a la sociedad a través de sus

realciones con los líderes o grupos 

representantes.

Establer los mecanismos para

gestionar los reportes sobre la

frecuencia con los líderes se

relacionan con los grupos

sociales de interés

mar-23 jul-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Frecuencia con que los

representantes de la

organización se relacionan

con grupos sociales de

interés

Vladimir Castillo

10/02/2023  

Reunión con 

autoridades Infotep; 

21/3/2023 Defensa 

civil;  Mmujer. 

5/4/2023 

gobernadora P. 

Duarte.  Conani y 

Mmujer 5/5/23. 

Interior y Policia 

1/6/2023.

6 2 1.4.6

No cuenta con participación en 

actividades organizadas por 

asociaciones profesionales

Contar con la participación

de representantes de la

organización en actividades

externas

Evidenciar la participación de la

organización con estos grupos de

interés socio-profesionales y de

presión.

Gestionar y medir la

participación de las autoridades

de la organización en actividades

externas.

abr-23 jul-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Número de participación en

actividades externas por

representantes de la

organización. 

Orquidea 

Hernámdez

Registro de 

participación en 

actividades externas.  

Numero de 

participación: 56. 

12/6/2023, y otras 

participaciones de 

19, un total de 75.  

14/6/2023.

7 2 2.2.3

No se cuenta con políticas de 

responsabilidad social integrada a 

la estrategia y la planificación     

Establecer mecanismo

estándar para difundir los

planes, objetivos y tareas de la 

organización.

Plasmar en el POA las acciones de

la organización sobre

responsabilidad social 

Establer las políticas de

responsabilidad social.

Traducir las acciones en los

Planes Operativos Anuales

feb-23 nov-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Aprobación de política de

responsabilidad social
Willie Gonzalez

8 3 6.2.4.2

No se evidencia la transparencia 

de las informaciones. Resultados 

de indicadores que se hayan 

establecido para medir las 

acciones implementadas por la 

transparencia.

Publicar resultados sobre

cumplimiento de la

tranaperencia 

Publicar los resultados de las

mediciones sobre el cumplimiento

de la transparencia 

Gestionar la publicación y

promoción de los resultados de

la transparencia y sus

indicadores

feb-23 nov-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Resultados de índices o nivel

de Transparencias

publicados 

Yndhira Neuman

89.89 de 100 de 

enero 2023; 97.84 

de 100 de febrero 

2023; 99.65 de 100 

marzo 2023.

9 3 N/A

No se revisan las informaciones 

que se proporciona sobre los 

servicios solicitados (Dimensión 

Empatía de la Encuesta Nacional 

de Satisfacción)

Implementación Sistema de

Gestión de Correspondencia

para las solicitudes de los

ciudadanos, seguimientos

Profesionalizar y mejorar el

proceso de gestión de la

correspondencia interna y

externa, optimizando la calidad del

servicio a los ciudadanos

Instalar Sistema Tecnológico

para Gestionar la

Correspondencia

feb-23 sep-32

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Porcentaje de sistema de

gestión instalado e

implementado

Ana María Tejada

Sistema 

implementado 100%, 

pero en espera de 

captura de la 

aplicación en 

ejecución 26/5/2023. 

captura 20/6/2023.

10 5 N/A

No se facilita comunicación con 

las instituciones para lograr mayor 

cooperación (Dimensión Empatía 

de la Encuesta Nacional de 

Satisfacción)

Realizar capacitaciones sobre

gestión de servicios 

Capacitar a los colaboradores para

mejorar la empatía y experiencia

de los ciudadanos con la DGBN

Capacitar a los colaboradores

sobre sercio al cliente 
feb-23 jul-23

Humanos, 

logísticos y material 

gastable y 

financieros

Cantidad de Colaboradores

capacitados
Wendy Leites 

Carta de invitación a 

Capacitación y 

Listado de 24 

colaboradores 

capacitados.23/4/202

3

Indicador
Responsable de 

seguimiento
Tareas

PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL 

Subcriterio No.No. Área de Mejora Acción de Mejora ObjetivoCriterios No. Comentarios

Tiempo

Recursos 

necesarios
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4. Resultados de las Acciones de la Implementación de Plan de Mejora 
 

En la matriz se observa un resultado que corresponden a:  

Punto 1, subcriterio 2.1.1 del CAF sobre identificar las necesidades y expectativas de los grupos de 

interés, el entorno, así como la Información relevante para la gestión; y corresponde al área de 

mejora: No cuenta la organización con la identificación variables políticas, legales, sociales, 

culturales., mediante un análisis PESTEL. (Nivel de implementación 100%). 

Se realizó el análisis PESTEL con los ejecutivos de alto nivel y áreas involucradas de relevancia.  

9/6/2023.  Se estableció la Política de análisis externo. 22/6/2023 

Evidencia 1: 
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Página 8 de 22 

         

 

 

 

 

 



 

Página 9 de 22 

 

Punto 2, subcriterio 4.1.2 del CAF sobre colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la 

sociedad civil, y que corresponde al área de mejora: No hay evidencia de programas 

medioambientales.  (Nivel de implementación 20%). 

De acuerdo a este punto, estamos gestionando las acciones sobre la implementación 26/5/2023. 

Evidencia 2: 

    

     

Punto 3, subcriterio 3.2.4 del CAF sobre desarrollar y gestionar las capacidades de las personas., y 

que corresponde al área de mejora: 8. No se verifica que los líderes desarrollan habilidades 

gerenciales y de liderazgo.  (Nivel de Implementación 100 %).    

Capacitación sobre Liderazgo para Ejecutivos, 26 ejecutivos para un 58% de los líderes.  11/5/2023 

Evidencia 3:  
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Punto 4, subcriterio 6.2.3.2 del CAF sobre resultados relacionados a la participación de los grupos 

de interés y la innovación, la cual corresponde a la mejora: No se cuenta con Sugerencias recibidas e 

implementadas, (Número de quejas y sugerencias recibidas vs número y resultados de las acciones 

implementadas).  (Nivel de ejecución 0%). 

 

Punto 5, subcriterio 8.2.2 del CAF sobre Indicadores de responsabilidad social, la cual corresponde 

a la mejora: No se mide la frecuencia de las relaciones con autoridades relevantes, grupos y   

representantes de   la comunidad. 

Se realizan actividades con una frecuencia mensual en la Dirección de Oficinas Provinciales.  (Nivel 

de implementación 50%) 

Evidencia 5: 
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Punto 6, subcriterio 1.4.6 del CAF Gestionar relaciones efectivas con las autoridades políticas y 

otros grupos de interés, la cual corresponde a la mejora: No cuenta con participación en actividades 

organizadas por asociaciones profesionales. (Nivel de ejecución 50%). 

Con un número de participación autoridades y grupos de interés de 75.  14/6/2023. 

Evidencia 6: 
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Punto 7, subcriterio 2.2.3 del CAF sobre Elaborar la estrategia y la planificación, teniendo en cuenta 

la información recopilada, la cual corresponde a la mejora: No se cuenta con políticas de 

responsabilidad social integrada a la estrategia y la planificación.       (Nivel de ejecución 0%) 

 

Evidencia 7: 

 

Punto 8, subcriterio 6.2.4.2 del CAF sobre resultados sobre el uso de la digitalización y los 

procedimientos de gobierno electrónico, la cual corresponde a la mejora: No se ha realizado 

concursos en la actualidad conforme a las normas.  (Nivel de ejecución 25%). 

El resultado de la implementación del Plan de Mejora, gestionando la transparencia 30/3/2023.   

  Evidencia 8: 
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Punto 9, (Dimensión Empatía de la Encuesta Nacional de Satisfacción) para lo cual, trabajamos 

la mejora: No se revisan las informaciones que se proporciona sobre los servicios solicitados (Nivel 

de implementación de un 75%). 

Sistema desarrollado, pero esperando la impresora de tickets para finalizar la implementación 

20/6/2023. 

Evidencia 9: 
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Punto 10, (Dimensión Empatía de la Encuesta Nacional de Satisfacción). Para lo cual se trabajó 

el área de mejora: No se facilita comunicación con las instituciones para lograr mayor cooperación.  

(Nivel de implementación 100%). 

Para cumplir con la mejora, se desarrolló la capacitación con 24 colaboradores 23/4/2023.   

Evidencia 10: 
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Responsable Plan: Fecha:

Revisa: Fecha:

Aprueba: Fecha:

0% 25% 50% 75%
100%

Incluir política de análisis de 

entorno. Realiazar un análisis 

PESTEL 

Carlo Valdez    /      

Gerardo A. Polanco
14/4/2023 5/6/2023 9/6/2023

Planificación y gestión 

para el análisis 

PESTEL 14/4/2023. 

Avances Análisis 

recolectados 

5/6/2023.  Informe 

PESTEL 9/6/2023, 

Política PESTEL.

Finalizado

Implementar programa de gestión 

medioambiental
Ana María Tejada 26/5/2023

Programa deseñado y 

un 20% de 

implementación 

26/5/2023Capacitar a los líderes sobre 

habilidades gerenciales y 

directivas.  Sensibilizar y socializar 

sobre la necesidad de unir 

fuerzas a los propósitos 

institucionales.

Wendy Leites 11/5/2023

Capacitación sobre 

Liderazgo para 

Ejecutivos , 26 

ejecutivos para un 

58%.  11/5/2023

Finalizado

Establecer los formularios y/o 

manera de presentar las 

informaciones de los usuarios

Ruben Tejeda

Establer los mecanismos para 

gestionar los reportes sobre la 

frecuencia con los líderes se 

relacionan con los grupos 

sociales de interés

Vladimir Castillo 5/4/2023
5/5/2023, 

1/6/2023

10/02/2023  Reunión 

con autoridades 

Infotep; 21/3/2023 

Defensa civil;  

Mmujer. 5/4/2023 

gobernadora P. 

Duarte. Conani y 

Mmujer 5/5/23. 

Interior y Policia 

1/6/2023.

Mensual

Gestionar y medir la 

participación de las autoridades 

de la organización en actividades 

externas.

Orquidea Hernámdez
12/6/2023.      

14/6/2023

Registro de 

participación en 

actividades externas.  

Numero de 

participación: 56. 

12/6/2023, y otras 

participaciones de 19, 

un total de 75.  

14/6/2023.

Es por actividades realizada 100% 

Establer las políticas de 

responsabilidad social.   Traducir 

las acciones en los Planes 

Operativos Anuales

Willie Gonzalez

Gestionar la publicación y 

promoción de los resultados de 

la transparencia y sus indicadores

Yndhira Neuman 30/3/2023

89.89 de 100 de 

enero 2023; 97.84 de 

100 de febrero 2023; 

99.65 de 100 marzo 

2023.

Indice Mensual

Instalar Sistema Tecnológico para 

Gestionar la Correspondencia
Ana María Tejada 26/5/2023 20/6/2023

Sistema implementado 

75%, pero en espera 

de captura de la 

aplicación en 

ejecución 26/5/2023,  

captura 20/6/2023.

Espera de impresora stickers.

Capacitar a los colaboradores 

sobre servicio al cliente 
Wendy Leites 23/4/2023

24 Colaboradores 

Capacitados en 

servicio al cliente

Finalizado

RESULTADO FINAL

(s/ objetivo previsto)
COMENTARIOSTAREAS

SEGUIMIENTO AVANCES DEL PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL

CARLOS VALDEZ REYES

COMITÉ DE CALIDAD DGBN

COMITÉ DE CALIDAD DGBN

RESPONSABLE

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha)
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5. Conclusiones 
 

Después de haber recorrido y verificado los detalles de este informe, podemos concluir que estamos 

encaminados hacia el logro de las metas establecidas.   Alcanzado un cincuenta y dos por ciento 

(52%) en esta primera etapa del año 2023.    

La organización estará desarrollando gestiones que aseguren el cumplimiento de lo acordado con el 

Plan de la Mejora Institucional.  Estamos concentrando los esfuerzos y ponderando los ajustes 

durante el proceso con la finalidad de superar algunas de las situaciones internas adversas. 

Seguimos cambiando y nos sentimos satisfechos con el equipo, y la asistencia por parte de los órganos 

rectores. 

Esperando continuar con las acciones pendientes, de cara a seguir mejorando y contribuir con las 

satisfacción y requerimientos de los ciudadanos(as) que demandan nuestros servicios públicos.    

 

 

Departamento de Planificación y Desarrollo 
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