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PLAN DE MEJORA 

No. Area de Mejora Objetivo Tareas 

Tiempo %de 

Avance 

Inicio Fin  

1 No se evidencia la Gestión y 
desarrollo de asociaciones 
con grupos de interés 
importantes (ciudadanos, 
organizaciones no 
gubernamentales, grupos de 
presión y asociaciones 
profesionales, industria, otras 
autoridades gubernamentales 
etc.) 

Aumentar el involucramiento 
con los grupos de interés 
(ciudadanos, 
organizaciones no 
gubernamentales, grupos 
de presión y asociaciones 
profesionales, industria, 
otras autoridades 
gubernamentales etc.) 

1- Elaborar de un plan de 
medición 
 2- Establecer constante 
comunicación con los 
diferentes grupos. 
 3- Realizar reuniones 
periódicas. 
 4-Hacer uso de la 
herramienta para el proceso 

  100% 

2 No se evidencia la 
continuación del aumento de 
condiciones de trabajo e 
instalaciones seguras y 
efectivas, incluido el acceso 
sin barreras para satisfacer 
las necesidades de los 
ciudadanos/clientes. 

Satisfacer todas las 
necesidades de los 
colaboradores en tanto las 
instalaciones y seguridad. 

1- Establecer diferentes 
rutas de escape de 
emergencia. 2- Aumentar 
las cantidades de 
simulacros en el año 

  100% 

3 No se evidencia diferentes 
procesos de evaluación y 
riesgo, para asegurar el nivel 
de satisfacción, en tanto los 
riesgos y factores críticos de 
éxito, regularmente, para 

Desarrollar un sistema de 
información que cumpla con 
todos los caneles relevantes 
de análisis de riesgos, para 
obtener las mitigaciones de 
estos de forma segura. 

1- Convocar reuniones. 2- 
Identificar necesidades. 3-
Ejecutar levantamiento 

  80% 
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asegurar el cumplimiento de 
los objetivos de la 
organización y las 
expectativas de los 
ciudadanos/clientes y su 
adaptación a los cambios del 
entorno, al tiempo que asigna 
los recursos necesarios para 
alcanzar los objetivos 
establecidos. 

4 No se evidencia 
actualizaciones periódicas 
coordinar los procesos en 
toda la organización y con 
otras organizaciones 
relevantes. 

Realizar encuentros con la 
comunidad (juntas de 
vecinos, iglesias y 
organizaciones) para o} 
buscar soluciones conjuntas 
para bienestar de la 
comunidad y busca de la 
prevención de 
contaminación del medio 
ambiente. 

1- Convocar reuniones. 2- 
Identificar necesidades y 
soluciones 3-Ejecutar 
levantamiento y planes de 
reducción de 
contaminación. 

  100% 

5 No se evidencia asegurar un 
uso eficiente, rentable y 
sostenible de las 
instalaciones, basado en los 
objetivos estratégicos y 
operativos, tomando en 
cuenta las necesidades de 
los empleados, la cultura 
local y las limitaciones físicas. 
Por ejemplo, espacios 

Prevenir eventualidades 
incendios, accidentes entre 
otros, y conocer las vías de 
evacuación de la institución. 

1-Conocer los 
planteamientos del 
departamento de seguridad 
y salud ocupacional. 
 2-Programar reuniones 
periódicas para conocer las 
condiciones existentes. 3-
Programar las actividades 
de simulacros. 

  100% 
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abiertos versus despachos 
individuales, oficinas móviles 

6 No se evidencia el 
cumplimiento total en el 
impacto de la digitalización en 
la organización. 

Implementar la digitalización 
completa en toda la 
institución para obtener 
servicios más rápidos y 
accesibles 

1-Realizar cronograma de 
actividades, 
 2 - establecer parámetros 
para aplicación de 
sistematización. 
 3- ejecución de diferentes 
actualizaciones y 
programas.  
4- implementación en todos 
los sistemas y vías. 

  100% 

7 No se evidencia 
disponibilidad y exactitud de 
la información 

Alinear todos los sistemas 
en busca de un rápido 
acceso a todas las 
plataformas de información 
institucional. 

1-Incluir en el plan de 
compras de acuerdo con 
necesidades.  
2- Diseñar Dashboard de 
acuerdo con todas las 
necesidades. 

  100% 

8 No se evidencia Mayor 
involucramiento en la 
responsabilidad social de la 
organización 

Elaborar e implementar 
políticas y procedimientos 
relacionados a la 
responsabilidad social. 

1- Realizar levantamiento. 
2- Documentar el proceso. 

  100% 

9 No se evidencia el impacto de 
la digitalización en la 
organización 

Alinear todos los sistemas 
en busca de un rápido 
acceso a todas las 
plataformas de información 
institucional. 

1-Incluir en el plan de 
compras de acuerdo con 
necesidades. 
 2- Diseñar Dashboard de 
acuerdo con todas las 
necesidades. 

  100% 

10 No se evidencia el impacto de 
la organización en la 
sostenibilidad 

Desarrollar un mayor 
impacto de la organización 
en la sostenibilidad 

1-Incorporar un corredor 
eléctrico 

  50% 



5 

 

medioambiental, incluido el 
cambio climático 

medioambiental, incluido el 
cambio climático. 

2- políticas para sanear el 
medio ambiente 
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2do. Informe de Avances en la Implementacion del Plan Mejora  Institucional 2023 

 

 
Introducion 

El presente documento corresponde a la implementación del plan de mejora institucional de la Oficina 

Metropolitana de Servicios de Autobuses (OMSA) para el año 2023. 

El Plan de Mejora Institucional de la OMSA está basado en la implementación del Marco Común de 

Evaluación (CAF) y las correspondientes áreas de mejora encontradas como resultado del 

Autodiagnóstico Institucional. 

Para ello se trabajaron los 9 Criterios y los 28 subcriterios del modelo de Auto Evaluación CAF. A 

partir de los hallazgos encontrados, se priorizaron diez (10) áreas de mejora en las que este informe 

presenta las acciones implementadas por la institución para mejorarlas. 

Para este informe se trabajaron 10 áreas de mejora, de las que hemos obtenido el 93 % del plan de 

mejora institucional 2023. 

Con esto buscamos que la gestión de la organización se vea enriquecida con el uso de herramientas y 

técnicas orientadas cada vez a una mejor Gestión de la Calidad de los Servicios, y que las mismas se 

vean reflejadas en una mayor satisfacción de los ciudadanos/clientes. 
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2do. Informe de  Implementacion del Plan Mejora  Institucional 2023 

CRITERIO 1:    LIDERAZGO. 

 

Subcriterio 1.4.  No se evidencia la gestión y desarrollo de asociaciones con grupos de interés 

importantes (ciudadanos, organizaciones no gubernamentales, grupos de presión y asociaciones 

profesionales, industria, otras autoridades gubernamentales etc.). 

 

 

CRITERIO 4:   ALIANZAS Y RECURSOS 

 

Subcriterio 4.6. ejercicio.   No se evidencia la continuación del aumento de condiciones de trabajo 

e instalaciones seguras y efectivas, incluido el acceso sin barreras para satisfacer las necesidades de 

los ciudadanos/clientes. 

 

CRITERIO 5:   PROCESOS 

 

Subcriterio 5.1.   No se evidencia diferentes procesos de evaluación y riesgo, para asegurar el nivel 

de satisfacción, en tanto los riesgos y factores críticos de éxito, regularmente, para asegurar el 

cumplimiento de los objetivos de la organización y las expectativas de los ciudadanos/clientes y su 

adaptación a los cambios del entorno, al tiempo que asigna los recursos necesarios para alcanzar los 

objetivos establecidos. 

 

Subcriterio 5.2.  No se evidencian actualizaciones periódicas para coordinar los procesos en toda la 

organización y con otras organizaciones relevantes. 
 

Subcriterio 5.3.  No se evidencia asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible de las instalaciones, 

basado en los objetivos estratégicos y operativos, tomando en cuenta las necesidades de los 

empleados, la cultura local y las limitaciones físicas.  Por ejemplo, espacios abiertos versus despachos 

individuales, oficinas móviles. 

 

CRITERIO 6: CRITERIOS DE RESULTADOS 

 

Subcriterio 6.1.  No se evidencia el cumplimiento total en el impacto de la digitalización en la 

organización. 

 

Subcriterio 6.2.  No se evidencia disponibilidad y exactitud de la información. 

 

 

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS. 

 

Subcriterio7.1. No se evidencia Mayor involucramiento en la responsabilidad social de la 

organización. 

 

Subcriterio7.1.   No se evidencia el impacto de la digitalización en la organización. 
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CRITERIO 8: RESULTADOS DERESPONSABILIDAD SOCIAL 

 

Subcriterio 8.1. - ejercicio. No se evidencia el impacto de la organización en la sostenibilidad 

medioambiental, incluido el cambio climático.  

 

 

Evidencias de Implementación del 93% del Plan de Mejora Institucional 
 

Subcriterio 1.4.  No se evidencia la gestión y desarrollo de asociaciones con grupos de interés 

importantes (ciudadanos, organizaciones no gubernamentales, grupos de presión y asociaciones 

profesionales, industria, otras autoridades gubernamentales etc.). 

 

Acción de mejora: La OMSA gestiona el desarrollo institucional a través de la celebración de 

diferentes actividades y eventos con la colaboración de otras instituciones y grupos de interés.  

 

Evidencias criterio 1: subcriterio 1.4. 

 Nivel de cumplimiento 100% 
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Subcriterio 4.6. ejercicio.   No se evidencia la continuación del aumento de condiciones de trabajo 

e instalaciones seguras y efectivas, incluido el acceso sin barreras para satisfacer las necesidades de 

los ciudadanos/clientes. 

 

Acción de mejora: En la institución se gestiona la seguridad de las instalaciones y el aumento de las 

mejoras en las condiciones de trabajo, a través de la puesta en acción de actividades que generen 

mejores condiciones laborales y el acceso sin barreras que puedan satisfacer las necesidades de los 

ciudadanos /clientes. 

 

 

Evidencias Criterio 4:  Subcriterio 4.6.  

Nivel de cumplimiento 100% 
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CRITERIO 5:   PROCESOS 

 

Subcriterio 5.1.   No se evidencia diferentes procesos de evaluación y riesgo, para asegurar 

el nivel de satisfacción, en tanto los riesgos y factores críticos de éxito, regularmente, para 

asegurar el cumplimiento de los objetivos de la organización y las expectativas de los 

ciudadanos/clientes y su adaptación a los cambios del entorno, al tiempo que asigna los 

recursos necesarios para alcanzar los objetivos establecidos. 

 

Acción de mejora: Se realizaron reuniones para la coordinación y   la creación de un sistema 

de evaluación de riesgos, así como el Manual de Valoración de Riesgos en el cual se 

encuentran las diferentes matrices de evaluación de los riesgos y factores críticos de éxito y 

aseguramiento en el cumplimiento de los objetivos de la organización. Aun no se han 

realizado levantamiento, por tanto, no se han ejecutado los procesos de evaluación. 

 

 

Evidencias criterio 5: subcriterio 5.1. 

 Nivel de cumplimiento 80% 
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Reunión Desarrollo de Sistema de Riesgo 
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Subcriterio 5.2.  No se evidencian actualizaciones periódicas para coordinar los procesos en toda la 

organización y con otras organizaciones relevantes. 
 

Acción de Mejora: realización de auditorías interna de procesos trimestralmente para la actualización 

de estos y coordinación de estos con las instituciones relevantes. 

 

 

 

 

 

Evidencias Criterio 5:   Subcriterio 5.2 

Nivel de cumplimiento 100% 
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Subcriterio 5.3.  No se evidencia asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible de las instalaciones, 

basado en los objetivos estratégicos y operativos, tomando en cuenta las necesidades de los 

empleados, la cultura local y las limitaciones físicas.  Por ejemplo, espacios abiertos versus despachos 

individuales, oficinas móviles. 

 

Acción de mejora: Creación y puesta en marcha de un plan de trabajo que asegure el uso eficiente, 

rentable y sostenible de las instalaciones, basado en los objetivos estratégicos y operativos tomando 

en cuenta las necesidades de los empleados, la cultura local y las limitaciones físicas. 

 

 

Evidencias Criterio 5:   Subcriterio 5.3. 

Nivel de cumplimiento 100% 
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Subcriterio 6.1.  No se evidencia el cumplimiento total en el impacto de la digitalización en la 

organización. 

 

Acción de Mejora: implementación del sistema de despacho y recepción de la institución para 

obtener servicios más rápidos y accesibles. Con este sistema pasamos de lo manual y análogo a la 

digitación y minimización de procedimiento. Lo que nos lleva a ofrecer servicios internos con mayor 

rapidez, informaciones en tiempo real y crecimiento a nivel de organización interna de la institución. 

 

 

Evidencias Criterio 6: Resultados. Subcriterio 6.1 

Nivel de cumplimiento 100% 
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Subcriterio 6.2.  No se evidencia disponibilidad y exactitud de la información 

. 

Acción de Mejora: En el área interna de soporte técnico implemento el sistema de mesa de ayuda, 

donde podemos tener un control de manera y todas las informaciones en tiempo real. Y así tenemos 

datos precisos para mejoras continua en el área.  

 

 

Evidencias Criterio 6. Subcriterio 6.2 

Nivel de cumplimiento 100 % 
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS. 

 

Subcriterio7.1. No se evidencia Mayor involucramiento en la responsabilidad social de la 

organización. 

 
Acción de mejora: Se han elaborado las políticas de responsabilidad social de la institución. Atreves 

del acuerdo entre el ministerio de educación de la república dominicana (MINERD) y la 

oficina metropolitana de servicios de autobuses (OMSA). contrato No. OMSA-DJ-0002-2023; se 

compromete a brindarle transporte gratuito a estudiante de centros públicos de escasos recursos. 

Además, brinda servicios de transporté especiales gratuitos a diferentes entidades sociales como 

iglesias, clubes deportivos etc., como parte de su involucramiento en la responsabilidad social. 

También realiza limpiezas de costas con el equipo de colaboradores de OMSA. 

 

Evidencias criterio 7: subcriterio 7.1. 

Nivel de cumplimiento 100% 

 

 

 

 

 
OMSA, MINERD e INTRANT firman acuerdo para 
implementar Plan Piloto de Movilidad Escolar 
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Subcriterio7.2.   No se evidencia el impacto de la digitalización en la organización. 

 

Acción de Mejora: Implementación del sistema de quejas y sugerencia por medio de la web, para la 

digitalización de la oficina servicios al cliente y así agilizar y digitalizar dicho servicio. 

 

Evidencias Subcriterio7.2. 

Nivel de cumplimiento 100% 
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CRITERIO 8: RESULTADOS DERESPONSABILIDAD SOCIAL 

 

Subcriterio 8.1. - ejercicio. No se evidencia el impacto de la organización en la 

sostenibilidad medioambiental, incluido el cambio climático.  

 

Acción de mejora: se han creado políticas medioambientales, que están en el Manual 

de Valoración de Riesgo, listo para firmarse y cargarse a NOBACI. 

Con relación a los corredores eléctricos aún no se ha iniciado el proyecto, pero se prevé que 

en 2024 se empiece a implementar el proyecto pilota con la llegada de autobuses eléctricos. 

 
 

 

Evidencias Subcriterio 8.1 

 

Nivel de cumplimiento 50% 
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CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS. 

 

 
La Oficina Metropolitana de Servicios De Autobuses presenta una gran participación y 

potencialización de los procesos internos y externos en busca de mejoras continuas en materia de 

servicios que beneficien la sociedad, la relación con los usuarios-clientes, permite identificar 

mediante procesos de recolección de datos las perspectivas tanto dentro y fuera de la institución para 

dar lugar a mejoras y proyectos que optimicen los servicios ofrecidos, atacando directamente las 

debilidades pertinentes de lugar. Se ha evidenciado que el Plan de Mejora de Institucional se ha 

cumplido en un 93% de su totalidad. 

 

La institución busca disminuir la contaminación del medio ambiente por nuestras unidades, además 

de concienciar a los colaboradores sobre la importancia de cuidar y proteger los recursos naturales 

con buenas prácticas de manejo y disminución de los contaminantes generados por los autobuses y la 

OMSA. 

 

En el marco de las lecciones aprendidas se ha identificado y gestionado la información y el 

conocimiento fortaleciendo nuestros canales informativos con la implementación de nuevos sistemas 

para automatizar y brindar una digitalización total de la institución, aumentar el involucramiento de 

los grupos de interés para la toma de decisiones. Además de la creación de un nuevo sistema de quejas 

y sugerencia digitalizado que permite captar las misma y responder al ciudadano cliente en el menor 

tiempo posible. Y por último Aumentar la Medición del rendimiento organizacional con mayores 

indicadores de responsabilidad social. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


