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RESUMEN EJECUTIVO

Se presenta el Resumen Ejecutivo del Informe de Autoevaluacion CAF
2024 de la Corporacion de Fomento de la Industria Hotelera y Desarollo del
Turismo, (CORPHOTELS), que acompana la Guia de Autoevaluacion CAF,
donde se detallan los puntos fuertes y dreas de mejora para todos los
criterios, alineado a los ejes estratégicos definidos en el Plan Estratégico
Institucional 2021-2024 y en cumplimiento del subindicador del SISMAP 1.01
Autodiagnostico CAF.

El Comité de Calidad Institucional de CORPHOTELS, en aras de
corresponder con el compromiso mutuo entre Ministerio de Administracion
Publicay propio, de implementar buenas prdcticas en la gestion institucional
gue conduzcan a la misma hacia la calidad y la excelencia, llevd a cabo
su jornada de autoevaluacion instifucional, teniendo como herramienta
referente la guia CAF versidon 2020.

Para estos fines el coordinador del comité, realizd el levantamiento de
informacioén correspondiente con cada unidad organizativa, representadas
a su vez por los diferentes miembros del comité de calidad.

Fueron evaluados los 9 criterios y 28 subcriterios del Marco Comun de
Evaluacion identificando de cada ejemplo las dreas de mejora y los puntos
fuertes, cuyos hallazgos son detallados a lo largo de este informe.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada
uno de los ejemplos puede medirse el nivel de excelencia alcanzado y nos
refleja el diseno de nuevas y efectivas herramientas para avanzar en el
mejoramiento de los servicios como son: Estrategia y Planificacion, Procesos,
Resultados Orientados a los Ciudadanos, Clientes, Resultados en las Personas,
Resultados de Responsabilidad Social.
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1. ASPECTOS GENERALES

1.1 MARCO INSTITUCIONAL

1.1.1 Mision

Posicionarnos en el referente ciudadano como la institucion
gubernamental que custodia y potencializa las propiedades turisticas del
Estado.

1.1.2 Vision

Contribuir al desarrollo de la industria turistica del pais, procurando una
administracion eficiente de las propiedades turisticas del Estado.

1.1.3 Valores Institucionales

— Transparencia

— Responsabilidad
— FEficiencia

— Liderazgo

— Honestidad

- Integridad

— Compromiso

1.1.4 Base Legal

La Corporacién de Fomento de la Industria Hotelera y Desarrollo del
Turismo (CORPHOTELS), es una enfidad auténoma del estado creado
mediante la Ley No. 542 de fecha 31 de diciembre de 1969. Tiene por objeto
principal coordinar la actividad nacional para el desarrollo de la empresa
hotelera y la promocion turistica en la Republica Dominicana, promoviendo
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la adquisicion, construccion, financiamiento, mejoramiento y conservacion
de empresas hoteleras y turisticas en general.

Conforme a las disposiciones de la Ley 542 que crea la Corporacion,
al Gerente General le corresponde representarla legalmente y fiene a su
cargo los asuntos administrativos. A si mismo le corresponde velar por la fiel
ejecucion de los negocios y operaciones de la entidad, teniendo plenas
facultades para actuar en el ejercicio de dicha representacion, contfratar y
velar por el cumplimiento de las obligaciones existentes a favor de la
corporacion. De conformidad con las disposiciones del decreto No. 2330,
del 09 de junio de 1972, el Gerente General de CORPHOTELS tiene a su cargo
la supervision de la Administracion de todos los Hoteles propiedad del Estado
Dominicano.

1.1.5 Estructura Organizativa

Contamos con una estructura organizacional aprobada en el 2023 segun la
resolucion No.004-2023, por el érgano rector (MAP).

Junta de Directores

Gerencia General

Ministerio de Turismo

Subdirectores

Oficina de Acceso ala Departamento
Informacién Piblica (OAI) Juridico

Seccién de Departamento de
Comunicaciones Recursos Humanos

Divisién de Tecnologia de la Departamento de Departamento
Informacién y Comunicacién Ingenieria Administrativo Financiero

I

Seccion de Supervision de Divisién de Divisién de
Proyectos y Propiedades Contabilidad Presupuestos

Seccién de Compras -

N Seccién de Cobros
y Contrataciones

Seccion de
Servicios Generales
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1.1.6 Servicios

En la actualidad CORPHOTELS no ofrece servicios al ciudadano
como tal. Eemplo de ello es que la institucion no aplica para la emision de
carta compromiso al ciudadano, segun cerfificacion del MAP, pues esta
institucion es un organismo recolector, y ademdads custodio y supervisor de
algunas propiedades turisticas del estado que fiene a su cargo.

1.2 SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL.

El actual PElI 2021-2024, divide los objetfivos estratégicos y sus
resultados esperados en fres ejes:

Eje Estratégico I: Fortalecimiento Institucional

Se enmarcan aqui todas las estrategias que buscan mantener vy
fortalecer la gestion administrativa de la institucion, alineando la misma a los
indicadores de madurez institucional a través de los cuales el gobierno
fiscaliza el desempeno de sus funciones.

Eje Estratégico Il: Administracion de Propiedades

Dentro de este eje se enmarcan las estrategias relacionadas con el
arrendamiento y supervision de las propiedades del estado bajo
responsabilidad de la corporacion (hoteles, vacacionales y paradores)
conteniendo asi los dos procesos misionales o claves de la misma.

Ejes Estratégico llI: Desarrollo del turismo

Responden a este eje todas las estrategias innovadoras que estén
orientadas a apoyar el desarrollo del turismo en el pais, como la
construccidn de nuevos paradores, acciones de relaciones publicas y/o
responsabilidad social que busquen apoyar las intenciones del gobierno con
relacion al sector turismo.
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2. RESULTADOS DEL PROCESO DE AUTOEVALUACION

2.1 PRINCIPALES FORTALEZAS IDENTIFICADAS:

CORPHQOTELS luego de haber realizado este levantamiento pudo identificar
las siguientes fortalezas:

Alineacion estratégica de mision, vision y valores con el Plan Operativo
Institucional - POA y el Plan Estratégico Institucional - PEL.

La institucion cuenta con un Plan de Capacitacion estructurado y
acorde a las necesidades de los colaboradores y a la demanda de
los servicios.

Se dispone de un Plan Estratégico Institucional (PEl), Planes Operativos
Anuales (POA), Mapa de Procesos y Cédigo de Efica.

En la planificacion estratégica se toman en cuenta la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END), los objetivos de Desarrollo Sostenible

(ODS) vy las reformas del sector publico.

Se realizan andlisis FODA, andlisis PESTEL y se toman en cuenta los
grupos de interés.

Implementacion de un sistema tecnoldgico para la gestion de
pProcesos.

Certificaciones y recertificaciones otorgadas por la OGTIC (NORTICs
A2, A3,y El).

POA con presupuesto por producto y el Plan Anual de Compras
(PACC).
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2.2 AREAS QUE IMPULSAN A LA MEJORA INSTITUCIONAL

Durante el proceso de autoevaluacion, se identificaron varias dreas de
mejora relacionadas con las mediciones de resultados, especialmente en
aquellos aspectos que implican la prestacidon de servicios a ciudadanos
clientes. Este andlisis reveld que, debido a la naturaleza recolectora de
nuestra institucion, no ofrecemos servicios directos a los ciudadanos. En
consecuencia, no se han desarrollado mecanismos adecuados para medir
y evaluar la satisfaccion y el impacto de nuestros servicios en este grupo de
interés.

Ademds, se evidencia que la institucidon carece de una cultura de andlisis y
medicion, por lo que se dificulta conseguir informacion para llenar los
criterios de resultados. Aunque se han implementado diversas acciones de
mejora, no se dispone de informaciéon cuantitativa que permita evaluar su
impacto real. Esto se debe a la ausencia de una cultura de seguimiento y
evaluacion que contemple la medicidn de resultados de manera contfinua
y sistemdatica.

2.2.1 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS FACILITADORES

2.1.1 Liderazgo
e En este criterio no se reflejan debilidades evidentes.

2.1.2 Planificacion y Estrategia
e En este criterio no se reflejan debilidades evidentes.

2.1.3 Personas
e No se evidencia que se evalta el impacto de los programas de
formacion y desarrollo de las personas y el traspaso de contenido a los
companeros, en relacion con el costo de actividades, por medio del
monitoreo y el andlisis costo/beneficio.

2.1.4 Alianzas y Recursos
e No se evidencia que se brinde un valor publico agregado a fravés de
la disposicion de las instalaciones para actividades de la comunidad.
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2.1.5 Procesos

No se evidencia que se disena e implementa un sistema para
gestionar procesos aprovechando las oportunidades de la
digitalizacioén, el manejo de datos y los estdndares abiertos.

No se evidencia que se establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por ejemplo, carta de servicios,
compromisos de desempeno, acuerdos sobre el nivel de los servicios.
No se evidencia que se aplica la diversidad y la gestion de género
para identificar y satisfacer las necesidades y expectativas.

No se evidencia que se desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacion de servicios, para facilitar el
intercambio de datos.

No se evidencia que se incorpora incentivos y condiciones para que
la direccion y los empleados creen procesos inter-organizacionales.
Por ejemplo: servicios compartidos y desarrollo de procesos comunes
entre diferentes unidades.

2.2.2 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS DE RESULTADOS

2.2.1 Resultados en los Ciudadanos/Clientes

No se evidencia que haya diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente (edad, género,
discapacidad.

No se evidencia resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los compromisos/estandares de
calidad.

No se evidencia indicadores de cumplimiento en relacion al género y
a la diversidad cultural y social de los ciudadanos/clientes, (resultados
de indicadores previomente establecidos o acciones enfocadas a
género y diversidad.

No se evidencia el alcance de la revision periddica realizada con los
grupos de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el
grado en que se cumplen. Por ejemplo, cudntos de los grupos de
interés identificados participaron en la convocatoria para actualizar
la informacidn sobre sus necesidades y expectativas.
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2.2.2 Resultados en las Personas

No se evidencia indicadores relacionados con las capacidades de las
personas para tratar con los ciudadanos/clientes y para responder a
sus necesidades (por ejemplo: numero de horas de formacion
dedicadas a la gestion de la atencion al ciudadano/ cliente, nUmero
de quejas de los ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes.

No se evidencia indicadores relacionados con el desarrollo de las
capacidades y/o habilidades. Por ejemplo, tasas de participacion y
de éxito de las actividades formativas, eficacia de la utilizaciéon del
presupuesto para actividades formativas.

2.2.3 Resultados de Responsabilidad Social

No se evidencia resultado sobre el impacto de la organizacion en la calidad
de vida de los ciudadanos/ clientes mds alld de la misidon institucional. Por
ejemplo: educacién sanitaria (charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y eventos deportivos, culturales o
sociales, participacion en actividades humanitarias.

No se evidencia acciones especificas dirigidas a personas en situacion de
desventaja o con necesidades especiales, actividades culturales abiertas al
publico, préstamo de instalaciones.

No se evidencia el impacto de la organizacién en el desarrollo econdmico
de la comunidad y el pais, incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y ofros.

No se evidencia apoyo sostenido como empleador a las politicas sobre
diversidad, integracion y aceptacién de minorias étnicas y personas
socialmente desfavorecidas, por ejemplo: tipos de programas/proyectos
especificos para emplear a minorias, discapacitados, numero de
beneficiarios,

No se evidencia resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo, informe de sostenibilidad/procura del medio ambiente, reduccion
del consumo energético, consumo de kilovatios por dia, politica de residuos
y de reciclaje contribucién al desarrollo social con acciones que sobrepasen
la misidn de la institucion).
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e No se evidencia apoyo a proyectos de desarrollo y participacion de los
empleados en actividades filantrépicas

2.2.4 Resultados Clave de Rendimiento

e No se evidencia resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

e No se evidenciaresultados en férminos de “Outcomes” (el impacto en
la sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y productos
ofrecidos.

e No se evidencia resultados de la evaluacidn comparativa
(benchmarking) en términos de productos y resultados.

e NoO se evidencia resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participaciéon en concursos, premios y certificaciones del sistema de
gestion de calidad u otros.

e No se evidencia resultados relacionados al costo-efectividad (logros,
resultados de impacto al menor costo posible.

e No se evidencia resultados de las evaluaciones o auditorias infernas.
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3. CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

La autoevaluacion CAF ha sido un catalizador significativo para fomentar
una culfura de mejora continua dentro de nuestra organizaciéon. Al
identificar dreas de mejora, podemos establecer planes de acciéon
concretos para implementar cambios que conduzcan a una mayor
excelencia en la gestion y el rendimiento.

El proceso de evaluacion del desempeno institucional mediante el modelo
CAF ha sido fundamental para seguir avanzando hacia la excelencia en
nuestra organizacion. Este enfoque nos ha permitido identificar dreas criticas
de mejora y establecer un camino claro para optimizar nuestra gestion y
rendir cuentas a nuestros colaboradores y la sociedad en general

El Comité CAF ha realizado un andlisis exhaustivo que determind varias dreas
criticas que requieren atencion. A partir de este andlisis, se plantearon
actividades especificas para abordar estas dreas, estableciendo objetivos
claros que contribuirdn a la mejora institucional de manera estratégica y
operativa.

La participacion activa e interactiva de los miembros del Comité CAF fue
fundamental para establecer objetivos claros y alcanzables. Este enfoque
colaborativo ha asegurado que todas las perspectivas sean consideradas,
lo que fortalece el compromiso y la responsabilidad compartida en la
implementacion de mejoras.

Durante el proceso el mayor inconveniente fue recopilar informacion para
los criterios de resultados, lo que evidencid que la institucion necesita reforzar
la cultura de andlisis de informacidn sobre las acciones de mejora que
realiza cada ano, a fines de tener ala mano datos veraces sobre el impacto
de las mismas en los diferentes grupos de interés internos y externos. Ademds,
por la naturaleza de la institucion, que es un organismo recolector y no de
servicios los criterios orientados a ciudadanos clientes, también supusieron
cierta dificultad, por la distante y casi inexistente relacion que tiene la
corporacién con los ciudadanos clientes.
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4. RESUMEN DE PUNTUACIONES:
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Institucion:

Criterios

Puntos Totales

Puntos Totales

Actual Propuesto
I: Liderazgo (140 puntos) 100 95
2: Estrategia y Planificacion (140 puntos) 100 95
3: Personas (100 puntos) 96 95
4: Alianzas (100 puntos) 97 90
5: Procesos (120 puntos) 61 65
6: Resultados orientados a los Clientes/ 84 70
Ciudadanos (100 puntos)
7: Resultados en las Personas (100 puntos) 91 70
8: Resultados en la Sociedad (100 puntos) 20 50
9: Resultados Clave de Rendimiento (100 puntos) 31 70
Puntuacioén Total (sobre 1000 puntos) 680 700
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