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INTRODUCCION 

 

El presente informe contiene los avances del Plan de Mejora Institucional 2023 como 

resultado de la elaboración del Autodiagnóstico realizado el mismo año bajo el modelo 

de calidad Marco Común de Evaluación (CAF, por sus siglas en inglés). En el 

Autodiagnóstico se evidenciaron los puntos fuertes y las oportunidades de mejoras de la 

esta organización, mientras que en el Plan de Mejora fueron agregadas las áreas de 

mejora que por consenso de nuestras autoridades (Director Ejecutivo y encargados 

departamentales) definieron tratar durante el año. En total se reportaron avances en 

seis (6) áreas de mejora durante el segundo semestre del 2023.  

A continuación, presentamos los avances obtenidos en el 2023.  

 

ACCIONES DE MEJORAS AL 2023 

 

 

• Mejora 1. Realizar retroalimentación individual y grupal al menos 

semestralmente de acuerdo a lo establecido en los acuerdos de 

desempeño. 

 

Objetivo: Apoyar al personal en sus tareas, proporcionándoles 

retroalimentación oportuna para mejorar el desempeño, tanto individual como 

grupal. 

 

Avances: Evaluaciones de desempeño 2023 revisadas, consensuadas y firmadas 

entre colaboradores y supervisores. 

 

Evidencias: Comunicación del área de recursos humanos de la institución 

solicitando a los supervisores retroalimentación de los acuerdos de desempeño 

de los colaboradores. 

Minuta de reunión de monitoreo de los acuerdos de desempeño de un 

departamento  



 
 
 

 



 
 
 

 

 

• Mejora 2. Comunicar a los grupos de interés, grupos de personas de la 

organización el Plan Operativo Anual 2023 y cargarlo en la página web. 

 

Objetivo: Comunicar los planes operativos a los distintos grupos de interés y 

al personal en los diferentes niveles 

 

Avances: Creación página web, socialización vía correo electrónico del POA 

2023,  

 



 
 
 

Evidencias:  

Se ha cargado el POA 2023 en la pagina web del CEIZTUR para visualización de 

los grupos de interés. Fue difundido vía correo electrónico institucional.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

• Mejora 3. Crear acceso en la página web del CEIZTUR para que los 

ciudadanos y clientes puedan opinar por dicho medio 

Objetivo: Procesar los datos obtenidos sobre la opinión de los 

ciudadanos/clientes a través de los distintos medios. 

Avances: Borrador procedimiento de denuncias, quejas, reclamos y sugerencias, 

portal 311 en la página web del CEIZTUR 

    Evidencias:   

    Creación de medio, a través de un procedimiento y vía enlace en la página web 

del CEIZTUR al portal 311 para procesar las opiniones clientes y ciudadanos. 

Elaboración del borrador del procedimiento de denuncia, quejas, reclamaciones 

y sugerencias de los ciudadanos.  

Enlace al Portal 311 desde la página web del CEIZTUR. 

 

 



 
 
 

 

 

• Mejora 4. Diseñar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a 

los ciudadanos y clientes. 

 

Objetivo: Simplificar los procesos de forma regular, proponiendo cambios si es 

necesario 

 

Avances: Contratación de firma auditora  

 

 

Evidencia: Contrato entre CEIZTUR y una auditoria externa financiera, de 

ejecución presupuestaria, de procesos operativos y administrativos.  

 



 
 
 

 
 

 

 

 

 



 
 
 

• Mejora 5. Desarrollar en el personal que trabaja con ciudadanos y 

clientes habilidades de atención al cliente y desarrollar indicadores de 

medición. 

 

Objetivo: Contar con indicadores relacionados con las capacidades de las 

personas para tratar con los ciudadanos/clientes y para responder a sus 

necesidades.  

 

Avances: Impartidas charlas sobre régimen ético y disciplinario e inducción a la 

administración pública.  

 

Evidencia: Informe trimestral de ejecución del plan de capacitación 2023  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

• Mejora 6. Implementación del programa de reconocimiento laboral 

 

Objetivo: Documentar las frecuencia y tipo de acciones de reconocimiento 

individual y de equipos 

 

Avances: Elaborar propuesta de reconocimiento a colaboradores del CEIZTUR. 

2. Presentar propuesta al director ejecutivo y Enc. De Recursos Humanos.  

 

Evidencia: Procedimientos elaborados para el programa de reconocimiento 

laboral de los colaboradores destacados y becas para estudios superiores.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

Matriz de seguimiento del Plan de Mejora 2023, segundo 

semestre 
 

TAREAS/ACCIONES RESPONSABLE 
ESTADO DE REALIZACIÓN 

(Fecha) 
RESULTADO 

FINAL 
COMENTARIO 

0% 25% 50% 75% 100% 

Integrar a la estructura 
organización la unidad 
de tecnología de la 
informacion, el 
departamento de libre 
acceso a la informacion 
y la división de 
fiscalización 

Recursos 
Humanos 

    100% 

  

Realizar 
retroalimentación 
individual y grupal al 
menos semestralmente 
de acuerdo a lo 
establecido en los 
acuerdos de 
desempeño.  

Recursos 
Humanos 

        100% 

    

Desarrollar alianzas o 
asociaciones con grupos 
de interesados del 
CEIZTUR 

Recursos 
Humanos 

    100% 

  

Implementar planes de 
Gestión Ambiental 

Depto. 
Administrative 

   80%  
  

Comunicar a los grupos 
de interés, grupos de 
personas de la 
organización el Plan 
Operativo Anual 2023 y 
cargarlo en la página 
web. 

Dirección 
Ejecutiva,  
Depto. 
Recursos 
Humanos, 
Depto. De 
Tecnología de la 
Informacion  

        100% 

    

Crear acceso en la página 

web del CEIZTUR para 

que los ciudadanos y 

clientes puedan opinar 

por dicho medio 

 

Depto. 
Administrativo 

        100% 

   

Diseñar y gestionar 

procesos para aumentar 
Dirección 
Ejecutiva 

        100% 
    



 
 
 

el valor dado a los 

ciudadanos y clientes. 

 
No hemos realizado la 
Encuesta de Satisfacción 
de los Servicios a la 
Ciudadanía 

 0% 

   

 

 

No aplica al CEIZTUR. 
Verificar el indicador 
01.7 en el SISMAP 

Desarrollar en el 
personal que trabaja con 
ciudadanos y clientes 
habilidades de atención 
al cliente y desarrollar 
indicadores de medición. 

Recursos 
Humanos y 
Dirección 
Ejecutiva 

        

90% 

    

Implementación del 
programa de 
reconocimiento laboral 

Recursos 
Humanos y 
Dirección 
Ejecutiva   

 

 

95% 

  

 
   

 
 

 
96%  

 


