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Reporte de avance Plan de Mejora basado en la 

Autoevaluación del Modelo CAF. 

 

 

El actual documento del Instituto Dominicano del café, INDOCAFE, expone las evidencias del 

avance del Plan de mejora de la aplicación del Modelo CAF, Marco Común de Evaluación, 

herramienta creada para ayudar a las organizaciones del sector público en la implementación y 

utilización de técnicas de gestión de calidad orientadas a resultados, con miras a garantizar 

productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros ciudadanos 

clientes. 

 Las informaciones detalladas responden a las acciones de mejora provenientes del análisis 

autodiagnóstico realizado por el comité de calidad del INDOCAFE. Institucional 2023, 

reflejando el esfuerzo conjunto de las áreas en favor a acciones que realcen los niveles de calidad 

para la prestación del servicio de ayuda a nuestros caficultores.  

En este informe se remite las evidencias del plan de mejora institucional 2023, el cuadro resumen 

detallado debajo, en el mismo presentamos 7 indicadores con áreas a mejorar de los cuales 

tenemos Cuatro (4) logrados al 100%, Dos (2) en proceso y dejados y uno pospuesto para el plan 

de mejora del 2024. 

  



 

CRITERIO CRITERIO 1: LIDERAZGO 
SUB-CRITERIO Subcriterio 1.1. Dirigir la organización desarrollando su 

misión, visión y valores 

ÁREA DE MEJORA 6) Cuentan con un sistema para gestionar la prevención 

de comportamientos no éticos, (conflictos de intereses, 

corrupción, etc.), apoyado en los reglamentos establecidos 

para compras, asignación y ejecución presupuestaria, 

rendición de cuentas y transparencia; a la vez que se instruye 

al personal en cómo identificar estos conflictos y 

enfrentarlos. 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

1) El departamento de Recursos Humanos del instituto 

dominicano del café solicitó la capacitación en 

derechos y deberes a los ciudadanos a los fines de 

que los empleados de la institución conocieran a 

fondo los derechos y deberes que tienen de igual 

forma fue solicitada la capacitación en el régimen 

ético disciplinario para todos los empleados. 

 

2) En el mes de marzo abril mayo junio y Julio la 

institución ha estado sumergida en un proceso 

constante de capacitación a la comisión de ética a los 

fines de que esta comisión tenga todas las 

herramientas necesarias para evitar comportamientos 

no éticos conflictos de intereses y corrupción que se 

puedan generar en los diferentes procesos 

de la institución. 

 

3) Designación del representante ante la comisión de 

personal ante el ministerio de administración publica 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
100% 



 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

CRITERIO CRITERIO 1: LIDERAZGO 
SUB-CRITERIO Subcriterio  

1.2 Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora 

continua. 

 

ÁREA DE MEJORA 3) Introducen mejoras en el sistema de gestión y el 

rendimiento de la organización de acuerdo con las 

expectativas de los grupos de interés y las necesidades 

diferenciadas de los ciudadanos/clientes (por ejemplo, 

perspectiva de género, diversidad, promoviendo la 

participación social y de otros sectores, en los planes y las 

decisiones, etc.). 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

1) En el mes de junio se llevó a cabo un curso taller 

sobre gestión de procesos en dicho taller se estuvo 

trabajando con todos los indicadores que afectan 

directamente a los procesos y por ende modifican el 

resultado de los servicios que reciben los ciudadanos 

clientes sacando como insumo final el manual de 

procedimientos misionales de INDOCAFE. 

 

2) Otra acción de mejora fue el establecimiento de 

buzones de sugerencia en la oficina principal y en la 

sede la feria. 

 

3) Se creó la comisión de apertura de buzón de quejas 

sugerencias y felicitaciones la cual quedó conformada 

por un representante del departamento de recursos 

humanos quien lo presidiría un representante del 

departamento jurídico, un representante de la oficina 

de acceso a la información. 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
100% 

  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

CRITERIO CRITERIO 1: LIDERAZGO 
SUB-CRITERIO Subcriterio  

1.2 Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora 

continua. 

 

ÁREA DE MEJORA 7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto 

individuales como de los equipos de trabajo. 
 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

1) En la planificación de recursos humanos del año 

2023 24 se introdujo una partida destinada para 

premiar y reconocer los esfuerzos de los empleados 

tanto individuales como en equipo, para tales fines se 

ha tomado como parámetro la medición del indicador 

SISMAP con un margen mínimo de un 85%. 

 

Otros indicadores que se estará evaluando en conjunto serán 

las normas básicas de control interno no base 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
25% 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

  



 

CRITERIO CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACIÓN 
SUB-CRITERIO Subcriterio 2.1. Identificar las necesidades y expectativas de 

los grupos de interés, el entorno, así como la Información 

relevante para la gestión 

 

ÁREA DE MEJORA 3) Analiza las reformas del sector público que les 

conciernen, para redefinir/revisar estrategias a considerar en 

la planificación. 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

En el mes de junio se llevó a cabo un taller de procesos para 

redactar los diferentes procedimientos que se llevan a cabo 

en INDOCAFE. 

Para tales fines se tabularon todas las políticas normas leyes 

resoluciones procedimientos decretos que inciden 

directamente en los procesos a los fines de estar al día con 

las diferentes reformas del sector público, 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
90 % 

 

 

 

 

  



 

 

 



 

 

 

 

 

 

  

  



 

CRITERIO CRITERIO 3: PERSONAS. 
SUB-CRITERIO Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y 

apoyar su bienestar. 

 

ÁREA DE MEJORA 6) Asegura buenas condiciones ambientales de trabajo 

en toda la organización, incluyendo el cuidado de la 

salud y los requisitos de seguridad laboral 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

1-Formar el comité mixto SISTAP  

2-Elaborar un plan anual SISTAP.  

3- Colocar botiquines en las oficinas regionales, así como en 

el edificio principal y el edificio de la feria,  

4- señalización de pasillos, ruta de evacuación contra 

incendios 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
90 % 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

CRITERIO CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 
SUB-CRITERIO Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las 

organizaciones de la sociedad civil. 

 

 

ÁREA DE MEJORA 4) Desarrolla una gestión eficaz de las expectativas, 

informando y explicando a los clientes los servicios 

disponibles y sus estándares de calidad. Por ejemplo: 

el catálogo de servicios y las Cartas Compromiso de 

Servicios al Ciudadano 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

En el mes de marzo se inició el proceso de carta compromiso 

con la solicitud de un analista por parte del ministerio de 

administración pública ,en la misma dicha analista trabajo 

con todos los indicadores necesarios para la publicación de la 

carta compromiso. 

 

El proceso se inició con la conformación del comité de 

calidad luego de esto se siguió con la elaboración de plan de 

acción. 

Se realizó en un levantamiento sobre los diferentes servicios 

que ofrece la institución a los fines de poder definir los 

estándares de calidad que definen cada servicio en un 

catálogo más ameno. 

 

En dicho proceso también se realizaron las encuestas para 

evaluar los servicios que ofrece la institución arrojando que 

los usuarios se sienten en un 90% satisfecho con el 

servicio recibido 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
90 % 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CRITERIO CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS 
CIUDADANOS/CLIENTES 

SUB-CRITERIO 2. Resultados de la percepción de los servicios y productos. 

 

ÁREA DE MEJORA 2) Orientación al ciudadano/cliente sobre el enfoque del 

personal a su atención. (amabilidad, trato equitativo, 

atención oportuna, claridad de la información 

facilitada, predisposición de los empleados a 

escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para 

facilitar soluciones personalizadas) 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

En junio del 2023 , fue llevada a cabo la encuesta para medir 

el grado de satisfacción de los usuarios,  

 

Dicha encuesta se llevo a cabo , mediante la herramienta de 

Google , para tales fines se tomo una muestra de 4,000.00 

usuario los cuales evaluaron los diferentes atributos de 

calidad, como fue amabilidad, trato equitativo, atención 

oportuna, claridad de la información facilitada, 

predisposición de los empleados a escuchar, recepción, 

flexibilidad y capacidad para facilitar soluciones 

personalizadas  

 

El resultado final de la encuesta arrojo un 90% de 

satisfaccion 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

CRITERIO CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS. 

SUB-CRITERIO CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS 

 

ÁREA DE MEJORA 2) Aplicar la encuesta de clima laboral ,a los fines de 

poder conocer la percepción de los empleados de la 

institución) 

 

ACCIONES 
IMPLEMENTADAS. 

En junio 2023 , se llevo a cabo el proceso de encuesta de 

clima laboral , con los fines de medir el ambiente laboral de 

la institución 

 

La encuesta refleja como resultado final una desmotivación 

salarial por parte de los empleados 

 

Fueron evaluados un total de 200 empleados, y los datos 

arrojados son como se muestran en las evidencias 

NIVEL DE CUMPLIMIENTO 
90% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 


