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I. ASPECTOS GENERALES 

OBJETIVO: 

Presentar los avances en la implementación del Plan de Mejora CAF de INTRANT, 
elaborado en base al autodiagnóstico del año 2022, al igual que las evidencias que 
sustentan la ejecución de las acciones presentadas. 

II. AVANCES PLAN DE MEJORA 2023 

Áreas de Mejora 

1. No se han instalado sistemas de gestión de calidad o de certificación EFQM o 

la Norma ISO 9001. 

Acción de mejora: Crear una plan de implementación para un sistema de 

Gestión de Calidad.  

Tareas: 

1- Capacitación en normas ISO.              

2-Evaluación de la situación actual de la Institución.        

3- Elaboración de un cronograma de implementación del sistema de gestión de 

calidad.         

4- Presentación de informe de avance de implementación. 

Seguimiento: 

Se han realizado capacitaciones para personal de distintas áreas de la Institución 

en las diferentes normas que estaría formando parte del Sistema Integrado de 

Gestion (ISO 9001:2015 Gestion de la Calidad, ISO 37301:2021 Sistema de 

Gestion del Compliance, ISO 37001:2016 Sistema de Gestión Antisoborno). 

En cuanto a la evaluación de la situación actual de la institución, hemos formado 

el equipo de auditores internos e iniciado la realización de auditorías 

diagnosticas a fin de fortalecer los procesos de la Institución de cara a la 

certificación. 

Contamos con la propuesta de implementación aprobada por la MAE. 
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Avances 
1er. Informe 2do. Informe Estatus 

75% N/A En proceso 

 

 

 

Evidencia: 

a) Listado de capacitación auditores internos en las normas ISO 9001:2015, 

37301:2021 y 37001:2016. 

 
b) Programa Anual de Auditoría Interna 

 

 

 

c) Propuesta Certificación  
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2. No se evidencia se registren sistemáticamente el cumplimiento de 

contratos/acuerdos o convenios entre las autoridades y la organización.  

Acción de mejora: Crear metodología e instrumentos para evaluación y seguimiento 

de los  contratos/acuerdos/convenios . 

Tareas: 

1- Realizar levantamiento de los contratos/acuerdos/convenios que existan en la 

Institución (vigentes o no).          

2- Crear matriz para el monitoreo de los contratos/acuerdos/convenios y  medir la  

eficacia  el impacto de los mismos.      

3 - Generar reporte anual de avances de los contratos/acuerdos/convenios.  

Seguimiento: 

Hemos realizado el levantamiento de todos los convenios y elaborado los 

instrumentos para la determinación de su impacto y nivel de cumplimiento. 

 

Avances 
1er. Informe 2do. Informe Estatus 

70% N/A En proceso 

Evidencias: 
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a. Matriz de seguimiento de convenios 
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b. Procedimiento Gestion de Convenios. 

 

 
 

 

 

 

3. No se realiza sistemáticamente análisis de gestión de riesgos.  

Acción de mejora: Crear metodología e instrumentos para el análisis de la gestión 

de riesgos. 

Tareas: 

1. Crear instrumento para análisis de riesgo de los planes y proyectos de la Institución.  

2. Socializar documentos con áreas involucradas. 

Seguimiento: 
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AVANCES 
1ER. INFORME 2DO. INFORME ESTATUS 

50% N/A En proceso 

 

Evidencias: 
 

a. Matriz de identificación, valoración y tratamiento de los riesgos. 

 

 

4. No se evidencia el impacto de la tecnología (digitalización) en el desempeño 

de la organización, la eficiencia en la burocracia administrativa, mejora en la 

prestación de servicios, etc.   (por ejemplo: reduciendo costos, el uso del papel, 

trabajando en forma conjunta con otros proveedores, interoperabilidad, 

ahorro de tiempo, etc.) 

 

Acción de mejora: Crear metodología e instrumentos para la medición del impacto 

de las mejora tecnológicas aplicadas. 

Tareas: 

1- Levantamiento de los procesos neurálgicos de la Institución que tienen necesidad 
de mejora en la actualidad.     
2. Establecer matriz de proyectos para la creación de aplicaciones para mejorar 
procesos.     
3. presentar informe de mejoras implementadas y el impacto de las mismas. 
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Seguimiento: 

No hemos tenido avances en esta acción de mejora. 

 

Avances 

1er. Informe 2do. Informe Estatus 

0% N/A En proceso 

 

5. No contamos indicadores relacionados con las capacidades de las personas 

para tratar con los ciudadanos/clientes y para responder a sus necesidades. (por 

ejemplo: número de horas de formación dedicadas a la gestión de la atención al 

ciudadano/ cliente, número de quejas de los ciudadanos/clientes sobre el trato 

recibido por el personal, mediciones de la actitud del personal hacia los 

ciudadanos/clientes). 

Acción de mejora: Crear reporte con información relacionada con los indicadores 

de las capacidades de las personas para tratar con los ciudadanos clientes. 

Tareas: 

1. Crear un formulario para recolección de información sobre capacitación y 
entrenamiento de los colaboradores en gestión de la atención al ciudadano.     
2 Generar un reporte de las quejas recibidas relacionadas con la atención al 
ciudadano.    
3. Generar un reporte con los atributos relacionados a la atención al ciudadano en 
las encuestas que se realizan. 

 

Seguimiento: 

En el informe de anual de 2022 del centro atención al se consideran las quejas 

recibidas por los diferentes medios que disponemos. Con relación a los atributos 

relacionados a la atención al ciudadano, son medidos en la encuesta anual de los 

servicios y en la encuesta de los usuarios del chat institucional. El próximo informe 

esta programado para agosto 2023. 

 

Avances 
1er. Informe 2do. Informe Estatus 

0% N/A En Proceso 

 

Evidencia: 
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6. No se garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible de los recursos 

energéticos.   

 

Acción de mejora: Establecer una política de uso eficaz, eficiente y sostenible de 

los recursos energéticos.   

Tareas: 

1. Crear una política de calidad y ambiente para la Institución.  
2. Presentar informe de acciones realizadas. 

 

Seguimiento: 

Nos encontramos en el proceso de elaboración de una política de Gestion de Uso 

y Ahorro Energético, acorde al decreto 158-23 de Implementación de políticas de 

Ahorro y Eficiencia Energética. 

 

Avances 
1er. Informe 2do. Informe Estatus 

25% N/A En Proceso 

 

Evidencias: 

a) Borrador de la política.  
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7. No se evidencia que se inspire a través de una cultura de respeto y liderazgo 

impulsada por la innovación y basada en la confianza mutua y la apertura para 

contrarrestar cualquier tipo de discriminación, fomentando la igualdad de 

oportunidades y abordando las necesidades individuales y las circunstancias 

personales de los empleados. 

Acción de mejora: Crear las condiciones para abordar las necesidades 

individuales y las circunstancias personales de los empleados. 

 Tareas: 

1. Hacer un levantamiento de las necesidades y/o casos que se presentan 

regularmente en la vida de los colaboradores y cuál sería el abordaje que se le 

daría.   

2. crear una política para abordar las necesidades individuales y las circunstancias 

adversas de los colaboradores.    

3. Presentar informe de acciones ejecutadas. 

 

Seguimiento: 

 

AVANCES 
1ER. INFORME 2DO. INFORME ESTATUS 

33% N/A En proceso 

 

Evidencia: 

a) Correo con Informe de levantamiento de necesidades. 
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8. No hemos asegurado las buenas condiciones de trabajo en toda la 

organización ni los requisitos de seguridad laboral. 

Acción de mejora: Proporcionar las herramientas y condiciones para realizar el 

trabajo a todos colaboradores de la organización. 

Tareas: 

1. Actualización de informe diagnóstico de las instalaciones de la Institución.    

2. Implementar las acciones resultantes del informe.       

3. Presentar informe de ejecución.     

 

Seguimiento: 

Se ha actualizado el informe de las necesidades de la edificación para garantizar 

las condiciones mínimas de los colaboradores con relación a años anteriores y se 

han estado implementado las acciones contenidas en el mismo. 
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AVANCES 
1ER. INFORME 2DO. INFORME ESTATUS 

100%  Completada 

 

Evidencias: 

a. Plan Operativo Anual (POA) con acciones a realizar integradas. 

 
b. Informe de ejecución de las mejoras a las áreas de la institución. 
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9. No se evidencia que se promueve una cultura de diálogo y comunicación 

abierta que propicia el aporte de ideas de los empleados y fomenta el trabajo 

en equipo. 

 

Acción de mejora: Motivar las reuniones periódicas de los equipos de la 
institución y el uso de las herramientas disponibles. 

Tareas: 

1. Promover las reuniones periódicas de equipo en todas las áreas de la 
Institución.   
2. Promover el uso de los documentos elaborados para soporte de las reuniones.       
3. habilitar buzón de sugerencias en plataforma digital. 

 

Seguimiento: 

Elaboramos un procedimiento para la gestión de reuniones con los instrumento 

que le dan soporte a la implementación de este. De igual manera se han 

programado reuniones periódicas en los equipos de trabajo a través de los POAs 

de las áreas. 

 

 

AVANCES 
1ER. INFORME 2DO. INFORME ESTATUS 

75%   

 

Evidencias: 

a. Procedimiento de Gestion de Reuniones y formularios. 
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b. Socialización de documentos y formularios. 

 

 

 

10. No se evidencia que se mida el grado de importancia de la cobertura 

positiva y negativa recibida por los medios de comunicación. 

 

Acción de mejora: 

Medir la cobertura de los medios de comunicación. 
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Tareas: 

1. Crear Instrumento para el seguimiento y medición de cobertura de los medios 

de comunicación.     

2. Presentar informe de cobertura de los medios de comunicación. 

 

Seguimiento: 

 

AVANCES 
1ER. INFORME 2DO. INFORME ESTATUS 

100%   

 

Evidencias: 

a) Matriz de cobertura de Medios de Comunicación 
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b) Informe semestral de cobertura de Medios de Comunicación  
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Cuadro Resumen del Estatus de las Acciones de Mejoras 

No. Área de Mejora Acción de Mejora 

%Avance 

1er. 

Informe 

%Avance 

2do. 

informe 

Estatus 

1 

No se han instalado sistemas de 

gestión de calidad o de certificación 

EFQM o la Norma ISO 9001. 

Crear una plan de 

implementación para un sistema 

de Gestión de Calidad.  

 

75 

 

N/A En Proceso 

2 

No se evidencia se registren 

sistemáticamente el cumplimiento 

de contratos/acuerdos o convenios 

entre las autoridades y la 

organización.  

Crear metodología e 

instrumentos para evaluación y 

seguimiento de los 

contratos/acuerdos/convenios. 

70 N/A En Proceso 

3 
No se realiza sistemáticamente 

análisis de gestión de riesgos.  

Crear metodología e 

instrumentos para el análisis de 

la gestión de riesgos. 

50 N/A En Proceso 

4 

No se evidencia el impacto de la 

tecnología (digitalización) en el 

desempeño de la organización, la 

eficiencia en la burocracia 

administrativa, mejora en la 

prestación de servicios, etc.   (por 

ejemplo: reduciendo costos, el uso 

del papel, trabajando en forma 

conjunta con otros proveedores, 

interoperabilidad, ahorro de tiempo, 

etc.)  

Crear metodología e 

instrumentos para la medición 

del impacto de las mejora 

tecnológicas aplicadas. 

0 N/A En Proceso 

5 

5. No contamos indicadores 

relacionados con las capacidades de 

las personas para tratar con los 

ciudadanos/clientes y para 

responder a sus necesidades. (por 

ejemplo: número de horas de 

formación dedicadas a la gestión de 

la atención al ciudadano/ cliente, 

número de quejas de los 

ciudadanos/clientes sobre el trato 

recibido por el personal, mediciones 

Crear reporte con información 

relacionada con los indicadores 

de las capacidades de las 

personas para tratar con los 

ciudadanos clientes. 

0 N/A En Proceso 
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de la actitud del personal hacia los 

ciudadanos/clientes).  

6 

No se garantiza el uso eficaz, 

eficiente y sostenible de los recursos 

energéticos.        

Establecer una política de uso 

eficaz, eficiente y sostenible de 

los recursos energéticos.        

25 N/A En Proceso 

7 

No se evidencia que se inspire a 

través de una cultura de respeto y 

liderazgo impulsada por la 

innovación y basada en la confianza 

mutua y la apertura para 

contrarrestar cualquier tipo de 

discriminación, fomentando la 

igualdad de oportunidades y 

abordando las necesidades 

individuales y las circunstancias 

personales de los empleados. 

Crear las condiciones para 

abordar las necesidades 

individuales y las circunstancias 

personales de los empleados. 

33 N/A En Proceso 

8 

No hemos asegurado las buenas 

condiciones de trabajo en toda la 

organización ni los requisitos de 

seguridad laboral.  

Proporcionar las herramientas y 

condiciones para realizar el 

trabajo a todos colaboradores de 

la organización. 

100 N/A En Proceso 

9 

No se evidencia que se promueve 

una cultura de diálogo y 

comunicación abierta que propicia el 

aporte de ideas de los empleados y 

fomenta el trabajo en equipo. 

Motivar las reuniones periódicas 

de los equipos de la institución y 

el uso de las herramientas 

disponibles. 

75 N/A En Proceso 

10 

No se evidencia que se mida el grado 

de importancia de la cobertura 

positiva y negativa recibida por los 

medios de comunicación. 

Medir la cobertura de los medios 

de comunicación. 
100 N/A Completada 
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III. ANEXOS 
Matriz de Seguimiento Plan de Mejora 

 

Responsable Plan: Fecha:

Revisa: Fecha:

Aprueba: Fecha:

0% 25% 50% 75% 100%

1- Capacitación en normas  ISO.             
X

2-Evaluación de la situación actual de la 

Institución.       
X

3- Elaboración de un cronograma de 

implementación del sistema de gestión de 

calidad.        

X

4- Presentación de informe de avance de 

implementación. X

1- Realizar levantamiento de los 

contratos/acuerdos/convenios que existan 

en la Institución (vigentes o no).         

X

2- Crear matriz para el monitoreo de los 

contratos/acuerdos/convenios y  medir la  

eficacia  el impacto de los mismos.     

X

3 - Generar reporte anual de avances de 

los contratos/acuerdos/convenios. 
X

1. Crear instrumento para análisis de 

riesgo de los planes y proyectos de la 

Institución. 

X

2. Socializar documentos con áreas 

involucradas.
X

1- Levantamiento de los procesos 

neurálgicos de la Institución que tienen 

necesidad de mejora en la actualidad.    
X

2. Establecer matriz de proyectos para la 

creación de aplicaciones par mejorar 

procesos.    
X

3. presentar informe de mejoras 

implementadas y el impacto de las 

mismas.

X

1. Crear un formulario para recolección  

de  información sobre capacitación y 

entrenamiento de los colaboradores en 

gestión de la atención al ciudadano.    

X

2 Generar un reporte de las quejas 

recibidas relacionadas con la atención al 

ciudadano.   

X

3. Generar un reporte con los atributos 

relacionados a la atención al ciudadano en 

las encuestas que se realizan.
X

1. Crear una política de calidad y 

ambiente para la Institución. X

2. Presentar informe de acciones 

realizadas. 
X

1. Hacer un levantamiento de las 

necesidades y/o casos que se presentan 

regularmente en la vida de los 

colaboradores y cual seria el abordaje que 

se le daría.  

X

2. crear una política para abordar las 

necesidades individuales y las 

circunstancias adversas de los 

colaboradores.   

X

3. Presentar informe de acciones 

ejecutadas. X

1. Actualización de informe diagnóstico 

de las instalaciones de la Institución.   
X

2. Implementar las acciones resultantes 

del informe.      X

3. Presentar informe de ejecución.    
X

1. Promover las reuniones periódicas de 

equipo en todas las áreas de la Institución.  
X

2. Promover el uso de los documentos 

elaborados para soporte de las reuniones.      X

3. habilitar buzón de sugerencias en 

plataforma digital.
X

1. Crear Instrumento para el seguimiento 

y medición de cobertura de los medios de 

comunicación.    

X

2. Presentar informe de cobertura de los 

medios de comunicación.
X

Crear metodología e 

instrumentos para el 

análisis de la gestión de 

riesgos .

No se realiza sistemáticamente 

análisis de gestión de riesgos. 

Crear metodología e 

instrumentos para 

evaluación y seguimiento 

de  los  

contratos/acuerdos/conven

ios .

No se evidencia se registren 

sistemáticamente el cumplimiento de 

contratos/acuerdos o convenios 

entre las autoridades y la 

organización. 

Crear metodología e 

instrumentos para la 

medición del impacto de 

las mejora tecnológicas 

aplicadas.

No se evidencia el impacto de la 

tecnología (digitalización) en el 

desempeño de la organización, la 

eficiencia en la burocracia 

administrativa, mejora en la 

prestación de servicios, etc.   (por 

ejemplo: reduciendo costos, el uso 

del papel, trabajando en forma 

conjunta con otros proveedores, 

interoperabilidad, ahorro de tiempo, 

etc.) 

Crear reporte con 

información relacionada 

con los indicadores de las 

capacidades de las 

personas para tratar con 

los ciudadanos clientes.

No contamos indicadores 

relacionados con las capacidades de 

las personas para tratar con los 

ciudadanos/clientes y para responder 

a sus necesidades. (por ejemplo: 

número de horas de formación 

dedicadas a la gestión de la atención 

al ciudadano/ cliente, número de 

quejas de los ciudadanos/clientes 

sobre el trato recibido por el 

personal, mediciones de la actitud del 

personal hacia los 

ciudadanos/clientes).

Establecer una política de 

uso eficaz, eficiente y 

sostenible de los recursos 

energéticos.       

No se garantiza el uso eficaz, 

eficiente y sostenible de los recursos 

energéticos.       

Crear las condiciones para 

abordar las necesidades 

individuales y las 

circunstancias personales 

de los empleados.

No se evidencia que se inspire a 

través de una cultura de respeto y 

liderazgo impulsada por la innovación 

y basada en la confianza mutua y la 

apertura para contrarrestar cualquier 

tipo de discriminación, fomentando la 

igualdad de oportunidades y 

abordando las necesidades 

individuales y las circunstancias 

personales de los empleados.

Medir la cobertura de los 

medios de comunicación.

No se evidencia que se mida el grado 

de importancia de la cobertura 

positiva y negativa recibida por los 

medios de comunicación.

Proporcionar las 

herramientas y condiciones 

para realizar el trabajo a 

todos colaboradores de la 

organización.

Crear una plan de 

implementación para un 

sistema de Gestión de 

Calidad. 

No se han  instalado sistemas de 

gestión de calidad o de certificación 

EFQM o la Norma ISO 9001.

4

5

7

No hemos asegurado las buenas 

condiciones de trabajo en toda la 

organización ni los requisitos de 

seguridad laboral. 

Motivar las reuniones 

periódicas de los equipos 

de la institución y el uso de 

las herramientas 

disponibles.

No se evidencia que se promueve 

una cultura de diálogo y 

comunicación abierta que propicia el 

aporte de ideas de los empleados y 

fomenta el trabajo en equipo.

6

8

No.

1

Área de Mejora Acción de Mejora

2

3

9

10

Giselle Bobadilla 27-jun-23

ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha)

TAREAS RESPONSABLE
RESULTADO FINAL
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