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OBJETIVO 

 

Presentar el avance del cumplimiento del Plan de Mejora del modelo de excelencia CAF 2024 y el 
estatus de la implementación de las actividades comprometidas. 
 
 
 
 

 

ALCANCE 

El periodo del plan de mejora es el del enero a junio 2026 y la evaluación comprende los avances 
obtenidos a junio 2026. 
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RESULTADOS GLOBALES 
El resultado global de cumplimiento hasta la fecha es de 99%. A continuación, se presenta la tabla 

global del plan de mejora para el año 2026. 

 

Ítems Subcriterio Ejemplo Acciones
Fecha de 

Inicio

Fecha 

Final

Fecha 

Ejecutada
Responsable

Medio de 

Verificación/Comentario
% Avance

1

Subcriterio 1.1 Dirigir la

organización desarrollando su

misión, visión y valores.

Definen e instruyen oportunamente las

actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

responsabilidades y competencias adecuadas

que garanticen la agilidad de la organización.

Concluir la revisión de la misión,

visión y valores y el nuevo marco

de elaboración del PEI 2025-2028.

1-Jan-25 31-Dec-25 30-Dec-25 Lourdes Florentino Plan Estratégico Publicado 100%

2

Subcriterio 1.1 Dirigir la

organización desarrollando su

misión, visión y valores.

Definen e instruyen oportunamente las

actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

responsabilidades y competencias adecuadas

que garanticen la agilidad de la organización.

Hacer plan de divulgación del Plan

Estratégico 2025-2028 que

contiene la misión, visión valores,

estrategias, objetivos, entre otros.

1-Jan-25 31-Dec-25 1-Apr-26 Lourdes Florentino Evidencias de la divulgación 100%

3

Subcriterio 1.1 Dirigir la

organización desarrollando su

misión, visión y valores.

Definen e instruyen oportunamente las

actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

responsabilidades y competencias adecuadas

que garanticen la agilidad de la organización.

Divulgar la misión, visión y valores

a todos los grupos de interés.
31-Dec-25 30-Mar-26 30-Dec-25 Lourdes Florentino Evidencias de la divulgación 100%

4

Subcriterio 1.2 Gestionar la

organización, su rendimiento y

su mejora continua..

Definen e instruyen oportunamente las

actualizaciones de las estructuras organizativas,

procesos, manuales, funciones,

responsabilidades y competencias adecuadas

que garanticen la agilidad de la organización.

Aprobar en conjunto con el MAP el

Manual de Cargos.
3-Jul-25 30-Jun-26 Arlyn Dihmes Resolución de aprobación de cargo 90%

5

Subcriterio 1.2 Gestionar la

organización, su rendimiento y

su mejora continua.

9) Muestran su compromiso con la innovación,

promoviendo la cultura de mejora continua y

fomentando la retroalimentación de los

empleados.

Realizar un plan de fortalecimiento

de la cultura de la calidad

institucional.

3-Jul-25 30-Jun-26 28-Jan-26 Teresa Garcés Plan realizado 100%

6

Subcriterio 2.2. Elaborar la

estrategia y la planificación,

teniendo en cuenta la

información recopilada.

Desarrollar una política de responsabilidad social

e integrarla en la estrategia y planificación de la

organización.

Concluir con la elaboración del Plan

Estratégico 2025-2028 de la

Dirección Ejecutiva del Sistema 9-1-

1.

1-Jan-25 31-Dec-25 30-Dec-25 Lourdes Florentino Plan Estratégico Publicado 100%

7

Subcriterio 2.2. Elaborar la

estrategia y la planificación,

teniendo en cuenta la

información recopilada.

Desarrollar una política de responsabilidad social

e integrarla en la estrategia y planificación de la

organización.

Divulgar el Plan Estratégico 2025-

2028 de la Dirección Ejecutiva del

Sistema 9-1-1.

1-Jan-25 31-Dec-25 30-Dec-25 Lourdes Florentino Plan Estratégico Publicado 100%

8

Subcriterio 6.1. Mediciones de

la percepción.

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).

Crear encuesta institucional de

satisfacción ciudadana en

coordinación con el MAP para

medir la calidad del servicio

recibido.

3-Jul-25 30-Jun-26 29-Jul-25 Teresa Garcés Encuesta elaborada 100%

9

Subcriterio 7.1. Resultados en

relación con la percepción

global de las personas, acerca

de:

Mecanismos de retroalimentación, consulta y

dialogo y encuestas sistemáticas del personal.  

Realización de Procedimiento

donde se sistematicen todas las

encuestas realizadas a los servicios

internos.

9-Jan-25 30/6/2026 Teresa Garcés Procedimiento aprobado 100%

10

Subcriterio 7.1. Resultados en

relación con la percepción

global de las personas, acerca

de:

El enfoque de la organización para los cambios y

la innovación.

Crear encuesta de satisfacción de

los softwares implementados para

los usuarios medir la calidad de los

mismos.

3-Jul-25 30-Jun-26 31-Mar-26 Teresa Garcés Encuesta creada 100%

11

Subcriterio 7.1. Resultados en

relación con la percepción

global de las personas, acerca

de:

La imagen y el rendimiento general de la

organización (para la sociedad, los

ciudadanos/clientes y otros grupos de interés)

Aplicar encuesta institucional de

satisfacción ciudadana para medir

la percepción sobre el servicio 9-1-

1 a través del Portal de

Observatorios de Servicios

Públicos.

3-Jul-25 30-Jun-26 15-Aug-25 Teresa Garcés Informe de encuesta de satisfacción 100%

Cumplimiento Total 99%

PLAN DE MEJORA "AUTODIAGNÓSTICO CAF" 2026
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DESARROLLO 
A continuación, se presentan las evidencias de cada una de las actividades realizadas del plan de 

mejora CAF periodo junio 2026: 

ACCIÓN I:  CONCLUIR LA REVISIÓN DE LA MISIÓN, VISIÓN Y VALORES Y EL NUEVO 
MARCO DE ELABORACIÓN DEL PEI 2025 -2028. 

El Sistema Nacional de Atención a Emergencias y Seguridad 9-1-1 concluyó el proceso de revisión y 
actualización de la misión, visión y valores institucionales, así como del nuevo marco metodológico para la 
elaboración del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2025-2028. Como resultado de este proceso, el PEI 2025-
2028 fue debidamente aprobado y publicado. 
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Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN II-  HACER PLAN DE DIVULGACIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO 2025 -2028 QUE 
CONTIENE LA MISIÓN, VISIÓN VALORES, ESTRATEGIAS, OBJETIVOS, ENTRE OTROS.  

La institución ha elaborado un programa de sensibilización del Plan Estratégico Institucional 2025-2028 como 
estrategia de divulgación a los grupos de interés. 

 

 

Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN III-  DIVULGAR LA MISIÓN, VISIÓN Y VALORES A TODOS LOS GRUPOS DE 
INTERÉS.  

En el marco de la elaboración del programa de sensibilización del Plan Estratégico Institucional 2025-2028 se 
procedió a divulgar la misión, visión y valores a todos los grupos de interés. 

 

 

 

Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN IV- APROBAR EN CONJUNTO CON EL MAP EL MANUAL DE CARGOS . 

El Manual de Cargos del Sistema Nacional de Emergencia y Seguridad 9-1-1, fue elaborado conforme a los 
lineamientos establecidos por el Ministerio de Administración Pública, con el propósito de continuar 
fortaleciendo la gestión institucional y garantizar la eficiencia en la administración del recurso humano. 
Actualmente, está en proceso de revisión de las recomendaciones dadas por ese ministerio. 

 

 

 

 

Avance global de un 90%. 
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ACCIÓN V: REALIZAR UN PLAN DE FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA DE LA CALIDAD 
INSTITUCIONAL.  

Se realizó un Plan de Sensibilización con el objetivo de establecer la estrategia, metodología y actividades de 
sensibilización para fortalecer una cultura de calidad en toda la institución, asegurando que todos los 
colaboradores comprendan la Política y los Objetivos de Calidad, las Normas Básicas de Control Interno NOBACI, 
la Ley de Función Pública 41-08 y sus Reglamentos de aplicación, el Régimen Ético Disciplinario y cualquier otra 
normativa que requiera fortalecimiento.   
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Avance global de un 100 %. 

 

ACCIÓN VI: CONCLUIR CON LA ELABORACIÓN DEL PLAN EST RATÉGICO 2025-2028 DE 
LA DIRECCIÓN EJECUTIVA DEL SISTEMA 9-1-1.  

 La Institución concluyó con la elaboración del Plan Estratégico 2025-2028 de la Dirección Ejecutiva del Sistema 
Nacional de Atención a Emergencias y Seguridad 9-1-1, quedando evidenciado en su publicación en los portales 
correspondientes.  

Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN VII:  DIVULGAR EL PLAN ESTRATÉGICO 2025 -2028 DE LA DIRECCIÓN 
EJECUTIVA DEL SISTEMA 9-1-1.  

Una vez aprobado el Plan Estratégico Institucional 2025-2028 se procedió a divulgar el mismo con todos los 
grupos de interés de la institución. 

      

   

 

 

 

Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN VIII:  CREAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCIÓN CIUDADANA EN 
COORDINACIÓN CON EL MAP PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO RECIBIDO.  

Se creó encuesta institucional en coordinación con el Ministerio de Administración Pública para medir la 
calidad del servicio recibido a través del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Públicos.   

 

 

Avance global de un 100%. 

 

ACCIÓN IX: REALIZACIÓN DE PROCEDIMIENTO DONDE SE SISTEMATICEN TODAS LAS 
ENCUESTAS REALIZADAS A LOS SERVICIOS INTERNOS.  

Se creó Procedimiento de Gestión de Encuestas de Satisfacción de Servicios y Sistemas de Información con el 
objetivo de definir y establecer el método para medir la satisfacción de los usuarios con los servicios internos 
brindados por las diferentes áreas y con los sistemas de información utilizados en los procesos institucionales. 

 

 

Avance global de un 100 %. 
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ACCIÓN X: CREAR ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LOS SOFTWARES IMPLEMENTADOS 
PARA LOS USUARIOS MEDIR LA CALIDAD DE LOS MISMOS . 

Con el propósito de ofrecer un buen servicio a nuestros usuarios internos se creó encuesta para medir el nivel 
de satisfacción con los aplicativos y Sistemas de información, la cual será realizada anualmente.   

 

 

 

 

 

Avance global de un 100%. 
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ACCIÓN XI- APLICAR ENCUESTA INSTITUCIONAL DE SATISFACCIÓN CIUDADANA PARA 
MEDIR LA PERCEPCIÓN SOBRE EL SERVICIO 9 -1-1 A TRAVÉS DEL PORTAL DE 
OBSERVATORIOS DE SERVICIOS PÚBLICOS.  

Con el interés de mantener un proceso de mejora continua y escuchar la percepción de la ciudadanía, se aplicó 
esta encuesta de satisfacción a través del Observatorio de Servicios Públicos. 
https://observicios.gob.do/surveys/statistics?vista=3  

 

 

Avance global de un 100%. 

 

Bloque de aprobación 

Posición/Cargo Nombre Firma Fecha 
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