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1. Reporte de avance Plan de Mejora basado en la 

Autoevaluación del Modelo CAF 2020. 

En junio del año 2021, el Ayuntamiento Santo Domingo Norte, remite el primer diagnóstico de avance del 

Plan de Mejora institucional, elaborado a partir de los resultados obtenidos de la aplicación del modelo del 

Marco Común de Evaluación (CAF) en la institución. En este informe le presentaremos el cuadro resumen y 

detalles justificados de las acciones que fueron implementadas. 
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2. Acciones implementadas: 
Criterio 1: 

 

Subcriterio 1.2 

Área de Mejora: 

Definir resultados cuantificables e indicadores de objetivos para todos los niveles y área de la organización, 

equilibrando las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés, de acuerdo con las necesidades 

diferenciadas de los clientes (por ejemplo, perspectivas de género, diversidad). 

 

Acción realizada: 

Contamos con un sistema de indicadores para medir los avances de las diferentes direcciones de forma 

cuantificable. 

 

Evidencias 1: Planilla de indicadores municipal. 
 

 



3  

 

  

 



4  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Subcriterio 1.2. 

 

• Área de Mejora: Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de gestión de calidad o de 

certificados como el CAF, el EFQM o las normas ISO 9001. 

 

Acción realizada: Nos encontramos en un proceso de certificación teniendo como unidad asesora 

INFOTEP 
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Evidencia 1: Informe diagnóstico de INFOTEP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evidencia 2: Informe de avance norma ISO 9001:2015. 
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Evidencia 1: Informe diagnóstico de INFOTEP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evidencia 2: Informe de avance norma ISO 9001:2015. 
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Subcriterio 1.2. 

 

Área de Mejora: 

Formular y alinear la estrategia de administración electrónica con la estrategia y los objetivos operativos de 

la organización. 

 

Acción realizada: 

Contamos con la automatización del proceso de encuesta de satisfacción presentado en la nuestra página del 

ayuntamiento. 

 

Evidencia 1: proceso de encuesta automatizado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

     Evidencia 2: POA de la dirección de planificación vinculado al proceso de encuesta.  
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Subcriterio 1.3. 

Área de Mejora: 

Predicar con el ejemplo, actuando personalmente en consonancia los objetivos y valores establecidos. 

 

Acción realizada: 

Contamos con contratos de basura para contribuir con el servicio de un municipio limpio. Este contrato 

incluye a los colaborares y munícipes en general. 

 

 

Evidencia: modelo contrato de basura. 
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Subcriterio 1.4 

Área de Mejora: 

Desarrollar un análisis de las necesidades de los grupos de interés, definiendo sus principales necesidades, 

tanto actuales como futuras y compartir estos datos con la organización. 

 

Acción realizada: 

Contamos con sistemas de evaluación de los canales de servicio para analizar las quejas y sugerencias 

presentadas por los munícipes. 

 

Evidencia 1: Informe de quejas y sugerencias registradas.  

 

 



11  

 



12  

 
 

 



13  

Evidencia 2: Pantallazo de sistema 311 ubicado en la página del ayuntamiento. 
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Criterio 2 

Subcriterio 2.3 

 

Área de Mejora: 

Promover el uso de herramientas de administración electrónica para aumentar la eficacia la presentación de 

servicios, para mejorar la trasparencia y la interacción entre la organización y los ciudadanos clientes. 

 

Acción realizada: 

 

Nuestra dirección tecnología cuenta con plataformas tecnológicas para favorecer a la automatización de los 

procesos y facilitarnos los trabajos de las direcciones. 

 

Evidencias 1: Sistema HELPDESK. 



15  

Evidencia 2: procesos de informes de todas las direcciones automatizado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Evidencia 3: registro de minutas automatizado. 
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Evidencia 4: Ciudadanos registrados por día en busca de los servicios. 
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Criterio 5 

Subcriterio 5.1 

Área de Mejora. 

Establecer objetivos de resultados orientados a los grupos de interés e implementar indicadores de resultados 

para monitorizar la eficacia de los procesos (por ejemplo, cartas de servicios, compromisos de desempeño, 

acuerdos sobre el nivel de los servicios. etc.) 

 

Acción realizada: 

 

En la dirección de planificación y desarrollo contamos con un sistema de monitoreo de informes semanales 

de los avances que tienen todas las direcciones. 
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Evidencias: Control de informes entregados por dirección. 
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Subcriterio 5.1 

Área de Mejora: 

Monitorizar e evaluar el impacto de la TIC y de los servicios electrónicos en los procesos de la organización. 

 

Acción realizada: 

 

contamos con evaluaciones tecnológicas regidas por la oficina presidencial de tecnología de la información 

y comunicación. 

 

Evidencias 1: Imagen página de tecnología y calificación. 
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Criterio 6 

Subcriterio 6. 2. 

Área de Mejora: 

Disponibilidad y precisión de la información 

 

Acción realizada: 

 

Nuestro ayuntamiento cuenta con un departamento de libre acceso a la información que cuenta con un portal 

de trasparecía para favorecer la disponibilidad y precisión de la información. 

 

Evidencia: Pantallazo portal de transparencia. 
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Subcriterio 6. 2. 

 

Área de Mejora. Costo de servicios 

 

Acción realizada: 

 

Nuestro ayuntamiento cuenta con propaganda de los servicios brindados por las direcciones operativas. 

 

Evidencias: Brochure de los servicios. 
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Criterio 7: 

Subcriterio 7.1 

Área de mejora: 

La responsabilidad social de la organización. 

 

Acción realizada: 

La dirección de desarrollo social cuanta con programas de ayuda para cumplimiento de los grupos de 

interés. 

 

 

Evidencia 1: Informe de ayudas de la dirección de desarrollo social. 
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Evidencia 2: Listado de reuniones con los directores de secciones informativas de las ayudas impartidas. 
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Evidencia 3: Listado de reuniones informativas con los directores. 
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Evidencia 4: informe de ayudas impartidas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31  

 

Subcriterio 7.1 

 

Área de mejora: Motivación y empoderamiento. 

Acción realizada: Contamos con talleres de fortalecimiento institucional. 

 

Evidencia: Reconocimiento a colaboradores de la dirección de tecnología y departamento de mantenimiento. 
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Subcriterio 7.1 

 

Área de mejora: 

El reparto de tareas y el sistema de evaluación de las personas. 

 

Acción realizada: 

 

En la dirección de planificación y desarrollo contamos con un manual de funciones donde contempla las 

responsabilidades de cada colaborador. 

 

 

Evidencia: Portada manual de cargos. 
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Evidencia 2: Ultima evaluación de desempeño del departamento de colaborador de calidad en la gestión.  
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Evidencia 3: listado de evaluaciones del listado del SISMAP. 
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Subcriterio 7.1 

 

Área de mejora: 

La capacidad de los altos y medios directivos para dirigir la organización (por ejemplo, estableciendo 

objetivos, asignando recursos, evaluando el rendimiento global de la organización, la estrategia de la gestión 

de RRHH, etc.) y de comunicar sobre ellos. 

 

Acción realizada: 

Realizamos reuniones semanales con los altos directivos y máximas autoridades para seguimiento de los 

trabajos realizados por cada unidad y para contribuir con la toma de decisiones del ayuntamiento. 

 

Evidencia: Listado reunión de los directores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

. 
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Criterio 8: 

 

SUBCRITERIO 8.2 

 

Área de mejora: 

 

Actividades de la organización para preservar y mantener los recursos (por ejemplo, presencia de proveedores 

con perfil de responsabilidad social, grado de cumplimiento de las normas ambientales, uso de materiales 

reciclados, utilización de medios de transporte respetuosos con el medioambiente, reducción de las molestias, 

daños y ruido y el uso de suministros como agua, electricidad y gas.) 

 

Acción realizada: 

 

En nuestro departamento de compras y contrataciones contamos listado de proveedores para realizar los 

procesos de compras requeridos por las necesidades de la institución. 

 

Evidencia: Listado de proveedores. 
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3. Conclusiones: 

Al realizar esta evaluación nos damos cuenta que hemos avanzados en las metas trazadas a mediado de este 

año, si bien es cierto que hay ciertas acciones que se encuentran en proceso de implementación, por lo que 

seguiremos avanzando para alcanzar el objetivo planteado. 

Cabe resaltar que los avances que ha experimentado la institución son notables, logrando mejora en los 

procesos internos y en la calidad de los servicios ofertados, también se ha evidenciado el progreso 

significativo en los indicadores del Sistema de Medición y Monitoreo de la Gestión Pública. 

Seguiremos fortaleciendo los indicadores del plan de mejora institucional en busca de lograr una gestión más 

transparente, eficiente y eficaz, que busca la excelencia en los procesos y servicios que ofrece la gestión 

municipal. 

La decisión de poner en marcha el proceso de transformación de la administración del municipio le ha 

permitido afrontar nuevos desafíos en el presente, transformándolos en municipio que se encamina a lo 

moderno y ejemplo para otras ciudades del país. 


