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I. Objetivo 

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

Mejora Institucional 2023. 

 

II. Antecedentes 

En cumplimiento a las disposiciones del Decreto Núm. 211-10, durante el año 2022 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 2023.  

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 2023 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 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACIÓN 

SUBCRITERIO 2.4 
Gestionar el cambio y la innovación para garantizar la agilidad y la 

resiliencia de la organización. 

Área de Mejora: No se evidencia políticas de innovación en la institución. 

Acción de Mejora: Diseñar política de innovación 

Objetivo: Crear políticas de innovación en la institución que aumenten la 

eficacia en los servicios 

Responsable 
ejecución: 

Departamento de Comunicación y tecnología 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Taller de socialización para la creación 

de la política de innovación 

☒ 

 
 

Crear documento de la política  
Este documento esta en 

un 50% de avance. 

Socializarlo internamente ☒ 
Se socializo el avance 

de la politica. 
Responsable Seguimiento: Comité de calidad 

Estado de Acción 70% 

Evidencia:  

• Imágenes taller de socialización  

• Listado de participación  

• Borrador de política de innovación  

• Imágenes de socialización 

Mejora No.2 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 3: PERSONAS 

SUBCRITERIO 3.1. 
Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia 

de la organización. 

Área de Mejora: 
No se evidencia la actualización del comité de género. 

Acción de Mejora: Evidenciar la actualización del comité de género 

Objetivo: Tener un comité de genero actualizado y en funcionamiento 

Responsable 
ejecución: 

Unidad de Genero 
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ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Taller de sensibilización en genero 
☒ 

 

Actualizar el comité 
☒ 

 

Socialización del comité ☒ 
 

 Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Imágenes del taller de sensibilización  

• Listado de participación  

• Documento de actualizado del comité 

• Imágenes de socialización  

Mejora No.3 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 

SUBCRITERIO 4.5 Gestionar la tecnología. 

Área de Mejora: No se evidencia aplicaciones en líneas, Apps para el acceso a los 

servicios, informaciones, espacio para quejas, en procura de satisfacer 

las necesidades y expectativas de los grupos de interés. 

Acción de Mejora: Crear una herramienta, para la interacción de la ciudanía con la 

defensa civil 

Objetivo: Dotar a la población y grupo de interés de herramientas tecnológica 

en línea de fácil uso para gestionar los servicios de la Oficina de la 

Defensa Civil. 

Responsable de la 

ejecución 
Departamento de tecnología. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Diseñar una herramienta para el acceso 

a los servicios 
☒  

Probar la herramienta ☒  

Implementar la herramienta ☒  

 Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 
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Estado de Acción: 100% 

Evidencia  

• Imagen de la herramienta. 

• Imagen implementación de la herramienta 

Mejora No.4 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 5:  PROCESOS 

Subcriterio 5.1. Diseñar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los 

ciudadanos y clientes. 

Área de Mejora: No se evidencia un sistema para gestionar requerimientos de gestión 

humana. 

Acción de Mejora: Automatizar la gestión de RR.HH. Hacer seguimiento completo de la 
actividad de la organización, de los empleados y el equipo de 
personal. 

Objetivo: Implementar el sistema SASP para la gestión de los recursos humanos 
de la institución. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Recursos Humanos  

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Definir alcance y propósito del sistema ☒ 
 

Dar seguimiento a la implementación 

del SASP en la institución 
☒ 

 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Documento que defina alcance y propósito del sistema. 

• Documentos que evidencien el estatus actual de sistema SASP.    

• Sistema implementado. 

Mejora No.5 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES 

SUBCRITERIO 6.1 Mediciones de la percepción. 

Área de Mejora: 

No se ha medido la imagen global de la organización y su reputación 

pública  

No se evidencia mediante encuesta la participación de los 

ciudadanos.  

No se ha medido la capacidad de la organización para la innovación.  

No se ha medido la agilidad de la organización.  

No se ha medido la digitalización de la institución. 

Acción de Mejora: 

 

Crear un formulario digital que sirvan de encuesta permanente para 
medir la imagen global de la institución.  

Elaborar encuesta de participación de los ciudadanos.  
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Elaborar una línea base para determinar la capacidad de 
organización para la innovación.  

Elaborar una línea base para determinar la capacidad de 
organización para medir la agilidad de los procesos.  

Elaborar una línea base para determinar la capacidad de 
digitalización innovación. 

Objetivo: 

Conocer la valoración de la población en general para implementar 
mejoras continuas en la Oficina de la Defensa Civil.  

Medir mediante encuesta la participación de los ciudadanos para la 
toma de decisiones.  

Establecer con objetividad el punto de partida de la institución para el 
proceso de innovación.  

Establecer con objetividad el punto de partida de la institución para la 
agilidad de la organización.  

Establecer con objetividad el punto de partida de la institución para el 
proceso de digitalización. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Recursos Humanos. Departamento de tecnología y 

Comité de calidad. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Diseño del instrumento para la encuesta ☒ 
 

Aplicación de encuesta ☒ 
 

Informe de los resultados de la encuesta ☒ 
 

Presentación de los resultados de la 

encuesta. 
☒ 

 

Elaborar y aplicar herramienta 

diagnóstica de línea base 
☒ 

 

Realizar análisis comparativa respeto a 

la línea base establecida. 
☒ 

 

Socializar resultados ☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Instrumento diseñado para la encuesta 

• Capture de la aplicación de la encuesta 

• Informe de la aplicación de la encuesta 

Mejora No.6 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

SUBCRITERIO 6.2   Mediciones de rendimiento en relación con: 
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Área de Mejora: 

No se evidencia los resultados de las medidas de evaluación con 

respecto a errores y cumplimiento de los compromisos/estándares de 

calidad.  

 
No se evidencian indicadores de diversidad cultural y social de los 

ciudadanos clientes. 

Acción de Mejora: Realizar evaluaciones con respecto a errores y cumplimiento de los 
compromisos/estándares de calidad 

 Integrar indicadores de integralidad y transversalización de la 
diversidad cultural y social de los ciudadanos clientes (Equidad de 
Género). 

Objetivo: Realizar informes específicos explicativo que indiquen las 
oportunidades y fortaleza con relación a los estándares de calidad. 

 Aumentar la integralidad y transversalización de la diversidad cultural y 
social de los ciudadanos clientes (Equidad de Género). 

Responsable de la 

ejecución 

Comité de calidad. Departamento de Planificación y Desarrollo y 

Unidad de Genero 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Realizar un análisis FODA ☒ 
 

Socializar resultados ☒ 
 

Definir indicadores ☒ 
 

Crear sistema de registro ☒ 
 

Realizar evaluación ☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100 % 

Evidencia:  

• Imágenes de aplicación de análisis FODA 

• Socialización de resultados 

• Indicadores de medición 

• Evidencia de sistema de registro 

• Imágenes de la evaluación 

Mejora No.7 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

SUBCRITERIO 7.1 Mediciones de percepción. 

Área de Mejora: 
No se han medido los mecanismos de retroalimentación, consulta, 

dialogo y encuestas sistemáticas del personal.  
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No se ha medido la apertura de la organización para el cambio y la 

innovación. No se han medido las estrategias y medios para dirigir la 

organización.  

No se ha medido la gestión de conocimiento en la institución. No se ha 

medido la gestión de conocimiento en la institución.  

No se evidencian los indicadores relacionados a las capacidades y/o 

habilidades.  

No se evidencia el porcentaje de los voluntarios involucrados en 

actividades sociales.  

No se evidencia el nivel de participación en actividades de mejora.  

No se ha medido el enfoque de la organización. 

Acción de Mejora: Medir los enfoques de la institución para así poder evaluar las 
estrategias y medios para dirigir la organización de una manera 
efectiva. 

Objetivo: Tener una panorámica de las mediciones que realiza el estado en la 
institución. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de tecnología. 

Departamento de Recursos Humanos y Unidad de Genero. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Diseñar la encuesta ☒ 
 

Aplicar encuesta ☒  

Socializar resultados ☒  

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Instrumento de medición 

• Imágenes de aplicación de la muestra 

• Imágenes de socialización 

Mejora No.8 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 

SUBCRITERIO 8.1 Mediciones de percepción. 

Área de Mejora: No se evidencian resultados de informe de sostenibilidad social.  
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Acción de Mejora: Evidenciar la labor de la Defensa Civil en materia de sostenibilidad 
social. 

Objetivo: Fortalecer la formación en gestión de riesgo 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de RRHH y Departamento  

 de Comunicaciones 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Recolectar evidencias de la labor que realiza 
la Defensa Civil 

☒ 
 

Elaborar informes ☒ 
 

Socializar resultados del informe ☒ 
 

Comentarios: 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Evidencias de la labor que realiza la Defensa Civil 

• Imagen de informes 

• Imágenes de la socialización de resultados 

Mejora No.9 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO. 

SUBCRITERIO 9.1 Resultados externos: servicios o productos y valor público. 

Área de Mejora: 
No se evidencia el mecanismo de medición para los servicios de 

rescate en el área de operaciones. 

Acción de Mejora: Evidenciar las mediciones de los servicios de rescate. 

Objetivo: 
Mantener un registro activo de la calidad de los servicios de rescate 
brindados a la población. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de Operaciones. 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Estandarizar las estadísticas de los 

servicios de rescate brindado a la 

población. 

 

☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 
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Evidencia:  

• Instrumento de levantamiento de datos 

• Informe realizado 

• Imágenes de la socialización de resultados 

Mejora No.10 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO. 

SUBCRITERIO 9.1 Resultados externos: servicios o productos y valor público. 

Área de Mejora: No se evidencia resultados en términos de “Outcomes” (el impacto en 

la sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y productos 

ofrecidos). 

Acción de Mejora: Fortalecer los mecanismos de medición de satisfacción al usuario 
realizar informe 

Objetivo: Realización de encuesta de satisfacción al usuario 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de RRHH y Departamento de Comunicaciones 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Aplicar la encuesta  
 

Realizar el informe  
 

socialización del informe  
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Instrumento de levantamiento de datos 

• Informe realizado 

• Socialización del informe 

Mejora No.11 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO. 

SUBCRITERIO 9.1 Resultados externos: servicios o productos y valor público. 

Área de Mejora: No se evidencian resultados de la evaluación comparativa 

(benchmarking) en términos de productos y resultados. 

Acción de Mejora: Evidenciar resultados de la evaluación comparativa (benchmarking) 
en términos de productos y resultados. 

Objetivo: Presentar estrategias organizativas como parte de socializar los 
productos de la institución con los grupos de interés. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de RRHH y Departamento de Comunicaciones 
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ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Preparación y definición de los objetivos ☒ 
 

Evaluación del taller ☒ 
 

Mejores prácticas para aplicar ☒ 
 

Socialización con los grupos de interés ☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Imagen de taller 

Mejora No.12 Enero -Junio 2023 

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO. 

SUBCRITERIO 9.1 Resultados externos: servicios o productos y valor público. 

Área de Mejora: No se evidencian los resultados de la implementación de reformas del 

sector público. 

Acción de Mejora: Conocido el contenido de la ley sobre gestión de riesgo. 

Objetivo: Impulsar un mayor conocimiento del marco normativo del sistema de 
gestión de riesgo del país. 

Responsable de la 

ejecución 

Departamento de RRHH y Departamento de Comunicaciones 

 
ACTIVIDADES 

ESTADO 

☒ REALIZADO 

      ☐ NO REALIZADO 

 
COMENTARIOS 

Realizar reuniones de sensibilización ☒ 
 

Impartir talleres audiovisuales ☒ 
 

Responsable Seguimiento: Comité de Calidad 

Estado de Acción: 100% 

Evidencia:  

• Imágenes de reuniones 
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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. 

 

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 

1 ✓ Diseñar política de innovación 
70% 

2 ✓ Evidenciar la actualización del comité de género 
100% 

3 ✓ Crear una herramienta, para la interacción de la 

ciudanía con la defensa civil 100 % 

4 ✓ Automatizar la gestión de RR.HH. Hacer seguimiento 

completo de la actividad de la organización, de los 

empleados y el equipo de personal 
100% 

5 ✓ Crear un formulario digital que sirvan de encuesta 

permanente para medir la imagen global de la 

institución.  

✓ Elaborar encuesta de participación de los ciudadanos.  

✓ Elaborar una línea base para determinar la capacidad 

de organización para la innovación.  

✓ Elaborar una línea base para determinar la capacidad 

de organización para medir la agilidad de los procesos.  

✓ Elaborar una línea base para determinar la capacidad 

de digitalización innovación. 

100% 
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6 ✓ Realizar evaluaciones con respecto a errores y 

cumplimiento de los compromisos/estándares de 

calidad 

✓ Integrar indicadores de integralidad y transversalización 

de la diversidad cultural y social de los ciudadanos 

clientes (Equidad de Género). 

100 % 

7 
✓ Medir los enfoques de la institución para así poder 

evaluar las estrategias y medios para dirigir la 

organización de una manera efectiva. 
100% 

8 ✓ Evidenciar la labor de la Defensa Civil en materia de 

sostenibilidad social. 100% 

9 
✓ Evidenciar las mediciones de los servicios de rescate. 

100% 

10 
✓ Fortalecer los mecanismos de medición de satisfacción 

al usuario realizar informe. 100% 

11 
✓ evidenciar resultados de la evaluación comparativa 

(benchmarking) en términos de productos y resultados. 
100% 

12 
✓ Conocido el contenido de la ley sobre gestión de riesgo. 

100% 

Nivel de Cumplimiento 97.50% 
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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 

• Imágenes taller de socialización  
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• Listado de participación  

 

• Borrador de política de innovación  

 

 

Evidencia Mejora 2 

• Imágenes del taller de sensibilización  

Taller para Fortalecer la igualdad de género en la política Nacional de gestión 

de desastres en el municipio de San juan. Fecha 26 y 27/ abril/2023 
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tema: una mirada comunitaria a la violencia basada en genero 

en el municipio de san Cristóbal. Fecha 23/ JUNIO/2023     

 

 

• Listado de participación  
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• Documento de actualizado del comité 

Este comité está en el proceso de completar la firma y publicación del 

mismo. 

• Imágenes de socialización  

Taller de inducción interdepartamental para la transversalización del 

enfoque de género en el contexto de riesgo de destre y socialización 

del comité interdepartamental Fecha 25/ febrero/2023 
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Evidencia Mejora 3 

• Imagen de la herramienta. 

Nombre de la herramienta:  

Tawk.to.  

Descripción: 

Esta aplicación de mensajería tecnológica permite la interacción en tiempo real 

entre los ciudadanos y la Defensa Civil a través del portal institucional 

https://defensacivil.gob.do; con la intención de brindar informaciones, servicios, 

un espacio para quejas, sugerencias, felicitaciones, procurando satisfacer las 

necesidades y expectativas de los ciudadanos.    

 

 

 

 

 

• Imagen implementación de la herramienta 

 

 

 

 

 

 

Evidencia Mejora 4 

• Documento que defina alcance y propósito del sistema. 
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• Documentos que evidencien el estatus actual de sistema SASP. 
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• Sistema implementado. 
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Evidencia Mejora 5 

• Instrumento diseñado para la encuesta  

 

 

• Capture de la aplicación de la encuesta 
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• Informe de la aplicación de la encuesta 
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Evidencia Mejora 6 

• Imágenes de aplicación de análisis FODA    

 

 

• Socialización de resultados 
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• Indicadores de medición 
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• Evidencia de sistema de registro 

 

 

 

Evidencia Mejora 7 
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• Instrumento de medición

 

• Imágenes de aplicación de la muestra 

 

• Imágenes de socialización 
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Evidencia Mejora 8 

• Evidencias de la labor que realiza la Defensa Civil 
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Evidencia Mejora 9 

• Instrumento de levantamiento de datos 
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• Informe realizado 
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• Imágenes de la socialización de resultados 
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•  

 

 

Evidencia Mejora 10 

• Instrumento de levantamiento de datos 
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• Informe de encuesta 
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• Imagen de socialización 

 

Evidencia Mejora 11 

• Acuerdo previo al taller 
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• Imagen de taller 
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Evidencia Mejora 12 

• Imágenes de reuniones 
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Reunión con los provinciales sobre la Ley de Gestión de Riesgo 
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reunión con grupo de interés. 

 

 


