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I. Reporte de avance Plan de Mejora 2022-2023 basado en la 

Guía de AutoevaluaciónOrganizacional con el Modelo CAF. 

 

En diciembre del presente año, el Ayuntamiento Municipal Santo Domingo Este 

(ASDE), remite el primer informe de avance con relación al Plan de Mejora Institucional 

2022-2023, hecho a partir de los resultados obtenidos de la aplicación del modelo del 

Marco Común de Evaluación (CAF) en la institución 2022. 

En el presente se adjunta el Plan de Mejora 2022-2023, en el mismo se colocan en 

verde las actividades o acciones que fueron cumplidas e implementadas, en naranja 

las acciones que están en proceso de implementación o se cumplieron al 50% y en rojo 

las actividades que no fueron implementadas. 

 

II. Objetivo 

 

Brindar información sobre los avances obtenidos en el Ayuntamiento Municipal Santo 

Domingo Este con relación al Plan de Mejora realizado en el 2022 que abarca hasta el 

2023. Además de presentar las evidencias que sustenten tal información. 
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III. Cuadro de Resumen 

 

 

  

 

  

     

     
                                                                  AYUNTAMIENTO SANTO DOMINGO ESTE  
                                    RESUMEN PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL AGOSTO 2022-AGOSTO 2023 

No. Criterios No. Subcriterio Área de Mejora Acción de Mejora Indicador Comentarios 

1 1-Liderazgo 1.1.5 

No se ha conformado 
el Comité de Ética de la 

Institución. 

Revisar y validar el 
Código de ética de 

la Institución, y 
gestionar junto a 

la Secretaría 
General los 

trámites 
necesarios para 

conformar el 
Comité de ética 

del ASDE. 

*Realización de 
Sondeos. 

*Verificación de 
Comunicaciones 

enviadas a la 
Dirección de 

ética.     
*Comunicación 

de conformación 
del Comité de 
ética del ASDE.   

2 
2-Estrategia y 
Planificación 2.1.4 

No se evidencia el 
análisis FODA en 

ninguna de las áreas 
del ASDE. 

Dar capacitaciones 
sobre el análisis 

FODA en todos los 
niveles. Crear 

matrices por área 
para el uso de esta 

técnica 
diagnóstica. 

*Convocatoria de 
los cursos del 

FODA.       
*Listado de 

Participantes de 
los cursos.    

*Evidencia del 
uso de la técnica 

en diferentes 
Direcciones.        

3  2.3.1 

La Estructura 
Organizativa actual 
está pendiente de 

aprobación. 

Elaborar una 
Estructura Actual 

conforme a lo 
establecido a la 

Ley 176-07, y 
todos los 

reglamentos 
establecidos por el 

MAP. 

*Elaboración de 
la Estructura 
Organizativa        

*Aprobación por 
parte del 
Concejo.  
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4  2.4.6 

No se evidencia el uso 
de indicadores para la 

mejora continua. 

Elaborar 
indicadores y 

herramientas, que 
faciliten la 

detección de 
quejas y reclamos 

para aumentar 
nuestro nivel de 

calidad en los 
servicios del ASDE. 

1-
Comunicaciones 
Conformación de 

la Mesa de 
Seguimiento. 

 2-Uso de 
Herramientas de 
Medición de los 
indicadores de 

Mejora Continua.  

5 4-Alianza-Recursos 4.5.2 

No se evidencia el 
monitoreo y evaluación 

sistemática de la 
rentabilidad de las 

tecnologías usadas y su 
impacto. 

Realizar una buena 
sistematización de 

recolección de 
datos que validen 
el impacto medio 

ambiental con 
relación a los 

diferentes 
convenios que han 

surgido con el 
Gobierno Central y 
otras entidades no 

estatales. 

Realizar una 
buena 

sistematización 
de recolección de 
datos que validen 
el impacto costo-
efectividad de los 

recursos 
tecnológicos 
usados en el 

ASDE.   

6  5.1.4 

No se han definido 
Manuales de Políticas y 

Procedimientos para 
todas las áreas de la 

Institución. 

Crear y definir las 
responsabilidades 
de los Encargados 

de los procesos 
para controlar el 

nivel de ejecución 
y cumplimiento de 

los mismos. 

Manual de 
Políticas y 

Procedimientos 
revisado y 

aprobado por 
área.   

7  5.2.2 

No se evidencia el 
Desarrollo de una 
oferta de servicios 
involucrando a los 

ciudadanos/clientes y 
grupos de interés en el 

diseño, entrega y 
mejora de los servicios 

y productos y en el 
desarrollo de 

estándares de calidad. 

Crear 
herramientas que 
viabilicen la oferta 

de servicios 
ofrecidos por el 

ASDE, 
involucrando a los 
munícipes para la 

obtención de 
mejores 

resultados. 

*Encuestas de 
medición para 

analizar los 
servicios 

ofrecidos. 
*Estadísticas 

matriciales para 
medir las mejoras 
en los servicios.     

*Minutas de 
reuniones 
realizadas.   
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8 

6-Resultados 
Orientados a los 

Ciudadanos/Clientes 6.2.1.1 

No se evidencia el uso 
de indicadores para la 

medición del tiempo de 
espera al hacer un 

reclamo, o solicitar un 
servicio. 

Seguir trabajando 
juntos a las 
unidades 

correspondientes 
y la mesa de 

seguimiento para 
la medición y 

estandarización de 
los tiempos de 

respuestas de las 
solicitudes. 

*Reporte de 
Estadísticas de los 

tiempos de 
espera.   *Toma 

de decisiones 
para el caso de 
reestructurar el 

SLA de un servicio 
o tiempo de 
respuesta.   

9  6.2.3.2 

No se evidencia el 
número de quejas 

recibidas VS número y 
resultados de las 

acciones 
implementadas. 

Seguir trabajando 
juntos a las 
unidades 

correspondientes 
y la mesa de 

seguimiento para 
la medición del 

número de quejas 
VS las respuestas y 

acciones 
implementadas. 

*Convocatoria de 
reuniones con la 

Dirección de 
Planificación y 
Programación 

para el estudio de 
las quejas.                                  

*Reunión con el 
Comité de 

Calidad para las 
mejores prácticas 
con relaciones a 

los reclamos 
recibidos.   

10 

8-Resultados de 
Responsabilidad 

Social 8.2.4 

No se evidencia el 
apoyo sostenido como 

empleador a las 
políticas sobre 

diversidad, integración 
y aceptación de 

minorías étnicas y 
personas socialmente 

desfavorecidas. 

Ejecutar planes de 
inclusión para 

emplear minorías 
(discapacitados, 

números de 
beneficiarios…). 

*Convocatorias 
de reuniones 

realizadas con las 
unidades 

correspondientes 
y con Organismos 
Interinstitucional

es.                   
*Fotografías y 

Print Screen de la 
inclusión del 

grupo 
minoritario.      

*Encuestas a los 
grupos en 

cuestión/Su 
sentir.  



 

Fecha de Efectividad: Diciembre/2022 

Informe de Avance 

Informe de Avance de Implementación CAF 2022-2023 Página 7 de 53 

 
 

Implementada 

No implementada   

En proceso  

 

IV. Acciones Implementadas (72% de Cumplimiento). 

Criterio 1: Liderazgo 
 
SUBCRITERIO 1.1 Dirigir la organización desarrollando su misión, visión y 
valores. 
 

Numeral 5. Procuran contar 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. 
 

Área de Mejora: No se ha conformado el Comité de Ética de la Institución. 

Acción realizada:  

✓ Se inició con talleres sobre el régimen disciplinario.  

✓ Existe una resolución (52-16) que instaura el Código de Ética. 

✓ Tenemos un Código de Ética que está en proceso de revisión. 
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Evidencia 1: Comunicación “Taller sobre el régimen disciplinario”. 
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Evidencia 2 y 3: Resolución que instaura el Código de Ética y Código de Ética. 
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Criterio 2: Estrategia y Planificación: 
 
SUBCRITERIO 2.1 Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de 
interés, el entorno, así como la información relevante para la gestión. 
 
Numeral 4. Analiza el desempeño interno y las capacidades de la organización, 
enfocándose en las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas (riesgos 
internos y externos), por ejemplo: análisis FODA, gestión de riesgos, etc. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el análisis FODA en ninguna de las áreas del ASDE. 

Acción realizada:  

✓ Se convocó al curso del FODA. 

✓ Se realizaron capacitaciones del FODA a  nivel de todas las Direcciones de la 

Institución, y para los comunitarios. 

✓ Se utilizó la técnica del FODA. 

✓ Se realizaron estadísticas a nivel general. 

Evidencia 1: Convocatoria curso del FODA: 
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Evidencia 2: Listado de Participantes: 
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Evidencia 3: Ejercicios utilizando la técnica del FODA en las Direcciones: 
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Evidencia 4: Estadísticas Evaluación Taller FODA: 
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SUBCRITERIO 2.3 Comunicar, implementar y revisar estrategias y planes. 
 
Numeral 1. Implanta la estrategia y la planificación mediante la definición de las 
prioridades, estableciendo el marco temporal, los procesos, proyectos y estructura 
organizativa adecuados; tomando en cuenta el desarrollo de la comunidad y los 
servicios que brinda la organización. 

 
Área de Mejora: La Estructura Organizativa actual está pendiente de aprobación. 

Acción realizada:  

✓ Se elaboró una nueva estructura orgánica, la cual está pendiente de 

aprobación.  

 

Evidencia 1: Estructura Organizacional pendiente de aprobación. 
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SUBCRITERIO 2.4 Gestionar el cambio y la innovación para garantizar la 
agilidad y la resiliencia de la organización. 
 
Numeral 6. Usa los resultados de los indicadores para la mejora continua. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el uso de indicadores para la mejora continua. 

Acción realizada:  

✓ Se conformó la Mesa de Seguimiento para el manejo de quejas y reclamos. 

✓ Se están utilizando herramientas para la medición de los indicadores (Planner). 

✓ Se están sacando estadísticas para validar el funcionamiento de los indicadores.  

Evidencia 1: Comunicación Conformación Mesa de Seguimiento. 
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Evidencia 2: Modelo de  Indicadores utilizados en una de las Direcciones del ASDE. 
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Evidencia 3: Herramienta utilizada para el manejo de las quejas y reclamos, de acuerdo a los 

indicadores. 
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CRITERIO 4: ALIANZA RECURSOS: 
 
SUBCRITERIO 4.5 Gestionar la tecnología. 
 

Numeral 2. Monitorea y evalúa sistemáticamente la rentabilidad (costo-efectividad) 
de las tecnologías usadas y su impacto. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el monitoreo y evaluación sistemática de la 

rentabilidad de las tecnologías usadas y su impacto. 

Acción realizada:  

✓ Se realizaron comunicaciones de ejecuciones de proyectos, su monitoreo 

constante y el estudio de factibilidad previo/post después de ocurrencias de 

riesgos inherentes. 

 

Evidencia 1: Planilla dinámica de factibilidad para costos y efectividad. 
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Evidencia 2: Evidencia estudios y monitoreo de la plataforma tecnológica del ASDE por 

situaciones riesgosas. 
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CRITERIO 5: PROCESOS: 
 
SUBCRITERIO 5.1 Diseñar y gestionar procesos para aumentar el valor dado 
a los ciudadanos y clientes. 
 

Numeral 4. Identifica a los propietarios del proceso (las personas que controlan todos 
los pasos del proceso) y les asigna responsabilidades y competencias. 
 
Área de Mejora: No se han definido Manuales de Políticas y Procedimientos para 

todas las áreas de la Institución 

Acción realizada:  

✓ Se han realizado numerosos Manuales de Políticas y Procedimientos para 

numerosas áreas del ASDE. 

Evidencia 1: Pantallazos de Manuales y Procedimientos. 
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SUBCRITERIO 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los 
clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad en general. 
 
Numeral 2. Desarrolla su oferta de servicios involucrando a los ciudadanos/clientes y 
grupos de interés en el diseño, entrega y mejora de los servicios y productos y en el 
desarrollo de estándares de calidad, por ejemplo: por medio de encuestas, 
retroalimentación, grupos focales, procedimientos de gestión de reclamos, entre 
otros, para saber qué esperan y necesitan los usuarios de los servicios de gestión de 
mercados, mataderos, cementerios, recolección y manejo de desechos sólidos, etc. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el Desarrollo de una oferta de servicios involucrando 

a los ciudadanos/clientes y grupos de interés en el diseño, entrega y mejora de los 

servicios y productos y en el desarrollo de estándares de calidad. 

Acción realizada:  

✓ Tenemos una encuesta digital diseñada a nivel institucional. 

✓ Hemos desarrollado el área de servicios municipales más completa de la 

República Dominicana, con tecnología de último nivel. 

✓ Se ha diseñado la mesa de seguimiento para estar en constante seguimiento de 

las quejas y reclamos, y así mejorar los servicios y productos con estándares de 

gran calidad. 
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Evidencias: Pantallazos de encuestas, comunicaciones; así como fotos de nuestras 

oficinas de servicios municipales. 
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES 
 
SUBCRITERIO 6.2 Mediciones de Rendimiento (desempeño), en relación a: 
 
1. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios. 
Resultados en indicadores de rendimiento de la Entidad Municipal:  
 

1) Tiempo de espera (tiempo de procesamiento y prestación del servicio). Resultados 
de indicadores del tiempo que toma cada servicio desde su solicitud hasta la entrega 
con el fin de ir reduciendo los tiempos de espera. 
 
 
Área de Mejora: No se evidencia el uso de indicadores para la medición del tiempo de 

espera al hacer un reclamo, o solicitar un servicio. 

Acción realizada:  

✓ Se han desarrollado indicadores para establecer tiempo de 

compromiso/tiempo de espera para solución. 

Evidencia 1: Pantallazos información: 

 
  
 

   
  

   
 

      

      

      

      

      

Tipificación de Quejas y Reclamos 

Direcciones 

Tipo de queja Tiempo de 
respuesta 

Dirección 

Taller de pintura y desabolladora de vehículos al aire 
libre. 

5 Días 

Gestión 
Ambiental y 

Riesgo 

Tuberías derramando aguas residuales. 5 Días 

Árbol derramándose en la vía pública. 3 Días 

Metalera produciendo contaminación acústica del aire y 
el suelo. 

5 Días 
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Criadero de animales domésticos en centro habitados 
(cerdos, vacas, gallos, etc). 

4 Días 

Limpieza de colector  20 Días  

Ingeniería y 
Obras 

Limpieza de filtrante ? 

Construcción de filtrante  ? 

Construcción de colector ? 

Reparación de badenes  ? 

Reparación de colectores ? 

Colocación tapas de colectores ? 

Colocación tapas de filtrantes ? 

Limpieza de sépticos 7 Días 

Acumulación de aguas negras  ? 

Bacheo o asfaltado de calles ? 

Rotulación de calles ? 

Instalación de luminarias  ? 

Reparación de luminarias ? 

Reparación de aceras ? 

Reparación de contenes ? 

Linderos ( Dpto. Inspección y Conflictos) 
4 Días (Primera 

Etapa) 
Planeamiento 

Urbano 

Corte de árboles (por impuestos) 8 Días 

Ornatos, 
Plazas y 
Parques 

Corte de árboles (por prevención) 15 Días 

Corte de árboles caido 
Dentro de las 

24 horas 

Limpieza de area verde 10 Días 
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Limpieza de instalaciones deportivas 10 Días 

Limpieza de iglesias  10 Días 

Limpieza de multiuso 10 Días 

Limpieza calles y avenidas 10 Días 

Limpieza de dispensario medicos 10 Días 

Limpieza de escuela 10 Días 

Perforación o Limpieza de pozos filtrantes 24 Horas 

Espacios 
Públicos 

Ocupación de los Espacios Públicos  72 Horas 

Negocios informales: Venta de frutas, venta de 
empanadas, venta de jugos, venta de chimi, entre otros. 

72 Horas 

Talleres de ebanistería y mecánica. 72 Horas 

Vendedores informales / ambulantes. 72 Horas 

Escombro por construcciones. 72 Horas 

Colocación de publicidad irregular 72 Horas 

Ocupación de áreas verdes. 72 Horas 

Remoción de aceras sin autorización  72 Horas 

obstrucción de aceras 72 Horas 

Cierres de calles 72 Horas 

Vehículos tipos chatarras, ocupando Espacios Públicos. 72 Horas 

Materiales de construcción 72 Horas 

Excavación en los espacios públicos  72 Horas 

El camión no está pasando 1 Día 
Limpieza y 

Aseo Urbano Hay un perro muerto 2 Horas 

El camión no pitó bocina 1 Día 
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Camión dañado 2 Horas 

El camión paso de largo 1 Día 

El camión paso pero se llenó 1 Día 

El camión paso muy rápido 1 Día 

El camión sólo llegó hasta la esquina 1 Día 
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3. Resultados relacionados con la participación de los grupos de interés y la 

innovación. 

2) Sugerencias recibidas e implementadas. (Número de quejas y sugerencias recibidas vs 

número y resultados de las acciones implementadas). 

 
 

Área de Mejora: No se evidencia el número de quejas recibidas VS número y 

resultados de las acciones implementadas. 

Acción realizada:  

✓ Se han realizado estadísticas para tener el número de quejas e incidencias, con 

resultados implementados. 

Evidencia: Pantallazos información: 

 

Informe del 18 de Julio al 18 de Agosto 2022 

Direcciones 
Incidencia

s Completadas 
Con 

Retraso 
Porcentaj

e 

Espacios Públicos 12 5 4 42% 

Gestión 
Ambiental 

23 8 6 35% 

Ing. Y Obras 29 1 28 3% 

Limpieza y Aseo 
Urbano 

87 73 5 84% 

Total: 151 87 43 58% 
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Quejas tomadas y respuestas con fotos. 

 

 

 

Incidencias Completadas Con Retraso Porcentaje

151

87

43

58%

Informe Seguimiento de Quejas y Reclamos del 
18 de Julio al 18 de Agosto 2022
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL: 
 
SUBCRITERIO 8.2 Mediciones del rendimiento organizacional. 
 
Numeral 4. Apoyo sostenido como empleador a las políticas sobre diversidad, 
integración y aceptación de minorías étnicas y personas socialmente desfavorecidas, 
por ejemplo, tipos de programas/proyectos específicos para emplear a minorías, 
discapacitados, número de beneficiarios, etc. Apoyo a sectores de la comunidad que 
ayuden a distribuir las oportunidades entre todos, pero especialmente entre los 
grupos menos apoyados. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el apoyo sostenido como empleador a las políticas 

sobre diversidad, integración y aceptación de minorías étnicas y personas socialmente 

desfavorecidas. 

Acción realizada:  

✓ Hemos involucrado a todas las personas, aceptando a las minorías y dando 

oportunidad a los más desfavorecidos. 

✓ Hemos Hecho cursos, marchas para concientización de la población. 
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Evidencias: Comunicaciones y convocatorias realizadas: 
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V. Conclusiones 

Al realizar esta valoración se puede verificar que de los puntos y objetivos propuestos 

se han cumplido por completo un 72%; y 28%  pendiente en agenda para trabajar. 

Cabe destacar, que además de todos los puntos contenidos en el Plan de Mejora 2022-

2023, hemos tocado otros  puntos que no están contemplados, pero que son 

primordiales en el marco de la calidad de toda institución. 

 

“Por una Ciudad Justa y Creativa”. 

 


