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1. Información Institucional   
 

 El Instituto Nacional de Bienestar Estudiantil (INABIE) fue creado en el marco de 
la Ley General de Educación No. 66-97, como una institución adscrita al Ministerio 
de Educación, con el propósito de ofrecer servicios de apoyo a los estudiantes del 
sistema escolar público, especialmente a los más vulnerables.  

El INABIE ofrece a los estudiantes los servicios de Alimentación y Nutrición 
Escolar, Salud Escolar, y Servicios de Apoyo y Participación Estudiantil, los cuales 
se entregan a través de programas tendentes a crear un escenario favorable para el 
aprendizaje y desarrollo integral del estudiante, que faciliten su entrada y 
garanticen su permanencia en el Sistema Educativo Público. 

 
2. Introducción 
 
El presente documento corresponde al 1er. Informe de Avance del Plan de Mejora Institucional 2024. Este plan está basado en 
los resultados obtenidos de la implementación del Marco Común de Evaluación (CAF) del año 2023. 

Como institución reconocemos la importancia de adoptar modelos de gestión de calidad como el CAF, por ello nos hemos 
comprometido al fortalecimiento de nuestros servicios, procesos y gestión a través de la evaluación continua y la implementación 
de acciones de mejora. En este sentido, este plan tuvo como base las áreas de mejoras identificadas en el autodiagnóstico del año 
2023, realizado por el Comité Institucional de Calidad y un representante de todas las unidades de la institución.  

A continuación, presentamos los avances correspondientes al primer semestre del presente año, el nivel de cumplimiento y las 
evidencias relacionadas a cada acción de mejora de este plan. 
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3. Avance Actividades Plan de Mejora   
 

Acción de Mejora No. 1 

 
Criterio No. 3 - Personas  
 
Subcriterio 3.3 - Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar. 
 
Ejemplo 1. Promueve una cultura de diálogo y comunicación abierta que propicia el aporte de ideas de los empleados y fomenta el trabajo 
en equipo. 
 

ÁREA DE MEJORA ACCIÓN DE 
MEJORA   

TAREAS AVANCE 

No existe un programa 
formalizado y estandarizado del 
bienestar laboral orientado a 
fortalecer el intercambio de 
ideas, trabajo en equipo y 
comunicación abierta. 

Implementar un 
programa de 
actividades orientado 
al bienestar laboral 
que, fomente el 
intercambio de ideas, 
trabajo en equipo y 
comunicación abierta. 

 Definir el programa de actividades 
alienadas a iniciativas 
institucionales. 

 Establecer y disponer los canales 
de participación. 

 Incentivar la participación de los 
colaboradores. 

 Medir la satisfacción del 
colaborador sobre el programa 
implementado. 

70% 

 
Acción implementada: La institución cuenta en su planificación institucional con un programa de actividades orientadas a 
incentivar el bienestar laboral, el trabajo en equipo e intercambio de ideas. Para el cumplimiento de estos propósitos se han 
desarrollado acciones comunicacionales para la puesta de conocimiento e incentivar la participación de los colaboradores en las 
actividades definidas, realizadas y en proceso como se cita a continuación: 
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 Se desarrollo en el mes de abril actividades de integración y para la preservación del medio ambiente como la jornada de 
reforestación y la promoción de voluntariados 3RS. Estas actividades incluyeron en su agenda dinámicas de convivencia 
para fomentar el trabajo en equipo.  

 Hasta el mes de mayo del 2024, 162 de los colaboradores del INABIE cuentan con seguro complementario y subsidio de 
almuerzo en apoyo a mejorar el bienestar laboral. 

 Se puso en marcha en el mes de junio el programa “INABIE en movimiento” mediante el cual se incentivó a los 
colaboradores a participar en una actividad de zumba en toda la institución. 

 Actualmente se articula la gestión de recursos para el desarrollo de actividades deportivas abierta a todos los 
colaboradores.  

 Se fomenta la utilidad de sala de lactancia disponible y se habilitó el consultorio médico institucional. 
 Se fomenta el trabajo en equipo promoviendo sus beneficios mediante correo institucional. 

 
Estado de Cumplimiento: 70% 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
Evidencias:  
 

 Programa de actividades correspondiente al 2024. 
 Informes de afiliación de colaboradores con seguro complementario. 
 Solicitud de compras de los artículos e instalaciones deportivas. 
 Captura de comunicaciones internas. 
 Listado de asistencia de jornada de reforestación. 
 Informe de la actividad de integración. 
 Fotos de la actividad de integración realizada. 
 Invitación a la actividad de integración saludable. 
 Registro de participantes de la actividad de integración saludable. 
 Agenda y fotos de actividad de integración saludable. 
 Captura de inauguración y fotos del dispensario médico. 
 Acuerdo de cooperación entre Comedores Económicos y el INABIE. 
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Acción de Mejora No. 2 

 
Criterio No. 8 – Resultados de Responsabilidad Social 
 
Subcriterio 8.2 – Mediciones del rendimiento organizacional 
 
Ejemplo 7. Programas para la prevención de riesgos de salud y de accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientes y empleados (número y 
tipo de programas de prevención, charlas de salud, número de beneficiarios y la relación costo/calidad de estos programas).  
 

AREA DE MEJORA 
ACCIÓN DE 

MEJORA 
TAREAS AVANCE 

No existe un programa 
de prevención de 
riesgos de salud y de 
accidentes laborales 
careciendo además de 
registros de incidentes 
para la toma de 
decisiones preventivas. 

Implementar un 
programa de 
acciones tendentes a 
la preservación de la 
integridad física de 
los colaboradores y 
visitantes de la 
organización. 

 Definir y ejecutar un programa de 
prevención de riesgos de salud, alineado 
a las operaciones e instalaciones de la 
institución. 

 Medir el impacto del programa 
implementado. 

60% 

 
Acción implementada: La Dirección de Recursos Humanos definió un calendario de actividades de seguridad y salud 
ocupacional correspondiente al año 2024, en donde se detallan las actividades a realizar por trimestre y mes. A través del 
Departamento de Comunicaciones, se ha ejecutado un plan comunicacional sobre salud y riesgos laborales a través del correo 
institucional. También, se inauguró un consultorio médico completamente equipado para brindar atención inmediata y de 
calidad a los colaboradores ante cualquier eventualidad de salud. Adicional a esto, se realizaron convocatorias para reclutar 
nuevos integrantes a la comisión de brigadistas de la institución, así como una convocatoria de participación al curso de 
Seguridad e Higiene en el Ambiente Laboral. A su vez, se solicitó la compra de equipos de protección personal. Además, se han 
hecho identificaciones de riesgos laborales en las instalaciones de la institución. 
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Estado de Cumplimiento: 60% 
 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
 
Evidencias:  
 

 Calendario Anual de Actividades de Seguridad y Salud Ocupacional 2024. 
 Capturas de los correos de comunicaciones internas sobre la salud laboral. 
 Captura del correo informando sobre el consultorio. 
 Fotos del consultorio médico. 
 Capturas de correos de reclutamiento de brigadistas. 
 Captura de invitación al curso de Seguridad e Higiene en Ambiente Laboral. 
 Informes de levantamientos de riesgos de seguridad e higiene laboral. 
 Solicitud de compra de equipos de protección personal. 
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Acción de Mejora No. 3 

 
Criterios No. 4 y 6 - Alianzas y Recursos, y Resultados orientados a los Ciudadanos/Clientes 
 
Subcriterio 4.2 – Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil. 
 
Ejemplo 2.  Incentiva la participación y colaboración activa de los ciudadanos/clientes y sus representantes en los procesos de toma de 
decisiones de la organización (co-diseño, co-decisión, decisión y coevaluación) usando medios apropiados. 
 
Subcriterio 6.2.3 – Mediciones de Rendimiento con relación a resultados relacionados a la participación de los grupos de interés 
y la innovación. 
 
Ejemplo 1.  Grado de implicación de los grupos de interés en el diseño y la presentación de los servicios y productos o en el diseño de los 
procesos de toma de decisiones. 
 

AREA DE MEJORA ACCIÓN DE MEJORA  TAREAS AVANCE 

No existe un programa formalizado 
y estandarizado para incentivar la 
participación y colaboración activa 
de los ciudadanos/clientes y sus 
representantes, en los procesos de 
toma de decisiones de la 
organización. 

Implementar mecanismos de 
consultas públicas programadas, 
para los procesos de toma de 
decisiones institucionales 

 Definir y aplicar los canales 
de consulta pública sobre 
iniciativas institucionales. 

 Establecer mecanismos de 
registro y control de 
opiniones y sugerencias 
levantadas para su 
reutilización en la toma de 
decisiones. 

70% 

 
Acción implementada: El Departamento de Calidad en la Gestión elaboró un cronograma de apertura de los buzones de quejas 
y sugerencias correspondiente al 1er y 2do trimestre del año 2024. Se ha estado ejecutando dicha apertura de manera quincenal 
desde el mes de enero y realizando la tramitación de los casos con las áreas correspondientes. Al mismo tiempo, este 
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departamento aplicó la metodología definida por el Ministerio de Administración Pública para el “Monitoreo de la satisfacción 
ciudadana” respecto al servicio institucional Salud Escolar. Dicha encuesta ya fue aplicada durante el periodo Mayo – Junio del 
año en curso, y generó un informe de satisfacción del ciudadano, así como un plan de mejora. A su vez, el Departamento de 
Comunicaciones realizó un sondeo sobre la percepción de la Comunicación Externa de la institución, dirigida a los periodistas 
de diferentes medios de comunicación.  
 
Estado de Cumplimiento: 70% 
 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
 
Evidencias:  

 Cronograma Buzón de Quejas y Sugerencias 1er y 2do trimestre 2024. 
 Matriz de Seguimiento de Quejas y Sugerencias. 
 Reporte del Buzón de Quejas y Sugerencias correspondiente al T1 2024. 
 Evidencias de tratamiento de hallazgos de quejas y sugerencias. 
 Formularios recibidos a través de aperturas de buzones. 
 Registro de apertura de buzones de quejas y sugerencias. 
 Capturas de correos de notificación de quejas detectadas a las áreas. 
 Ficha técnica de la Encuesta de Satisfacción Ciudadana 2024. 
 Informe de Satisfacción Ciudadana 2024. 
 Informe de Sondeo sobre la Percepción de la Comunicación Externa. 
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Acción de Mejora No. 4 
 
Criterio No. 4 – Alianzas y Recursos 
 
Subcriterio 4.4 – Gestionar la información y el conocimiento. 
 
Ejemplo 8. Asegura que el conocimiento clave (explícito e implícito) de los empleados que dejan de laborar en la organización se retiene 
dentro de la misma.   
 

AREA DE MEJORA ACCIÓN DE MEJORA  TAREAS  AVANCE 

No se evidencia la implementación 
de mecanismos para la retención del 
conocimiento de los colaboradores 
que dejan de laborar en la 
organización. 

Implementar un programa 
formalizado de aprendizaje entre los 
colaboradores de la institución. 

 Definir políticas que aseguren 
la transferencia del 
conocimiento entre los 
colaboradores de la 
organización. 

 Implementar un programa de 
acciones formativas para la 
transferencia mutua de los 
conocimientos y habilidades 
técnicas entre los 
colaboradores. 

 Implementar herramientas 
TICs de aprendizaje virtual a 
lo interno de la institución. 

30% 
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Acción implementada:  Se elaboró un documento estandarizado, indicando la obligatoriedad de salvaguardar la información 
generada por las áreas de la institución, colocando todos los archivos en las carpetas compartidas en la red para ser respaldadas 
continuamente, según las políticas ya establecidas. 
 
Estado de Cumplimiento: 30% 
 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
 
Evidencias:  

 Borrador de Procedimiento de Solicitud de Creación, Modificación o Restricción de Acceso a la Red. 
 Correo de remisión de borrador a la Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicación. 
 Lista de asistencia de reuniones de seguimiento. 
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Acción de Mejora No. 5 
 
Criterio No. 4 – Alianzas y Recursos 
 
Subcriterio 4.5 – Gestionar la tecnología 
 
Ejemplo 5. Aplica las TIC para mejorar los servicios internos y externos y proporcionar servicios en línea de una manera inteligente; mejora 
de los servicios, digitalización de formularios, documentos, solicitudes; aplicaciones en líneas, apps para el acceso a los servicios, 
informaciones, espacio para quejas, en procura de satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés. 
 

AREA DE MEJORA ACCIÓN DE MEJORA  TAREAS AVANCE 

No se aplican las TICs para 
proporcionar servicios en línea y 
facilidades de solicitudes 
remotas. 

Disponer canales tecnológicos 
para la gestión de servicios en 
línea. 

 Priorizar servicios claves a 
automatizar. 

 Simplificar, digitalizar y 
automatizar los trámites de los 
servicios seleccionados. 

 Desarrollar las herramientas 
tecnológicas para la gestión de 
servicios seleccionados. 

100% 

 
Acción implementada: La Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación puso en marcha el Sistema de Solicitud 
de Citas en el mes de enero del año 2024, en donde permite a la población realizar sus citas para utilizar el Servicio de Salud 
Escolar. 
 
Dicho sistema puede ser accedido a través del Portal Institucional del INABIE.  
 
Estado de Cumplimiento: 100% 
 
Resultado Final: Objetivo logrado. 
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Evidencias:  
 Documento de Especificaciones Técnicas del Módulo de Gestión de Citas para los servicios de Salud. 
 Correo de Comunicación Interna sobre reseñas del lanzamiento del Sistema de Gestión de Citas. 
 Capturas del Sistema de Gestión de Citas. 
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Acción de Mejora No. 6 
 
Criterios No. 5, 8 y 9 – Procesos, Resultados de Responsabilidad Social y Resultados Clave de Rendimiento 
 
Subcriterio 5.1 – Diseñar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los ciudadanos y clientes. 
 
Ejemplo 7.  Establece indicadores de resultados para monitorear la eficacia de los procesos (por ejemplo, carta de servicios, compromisos 
de desempeño, acuerdos sobre el nivel de los servicios, etc.). 
 
Subcriterio 8.1 – Mediciones de percepción, respecto a: 
 
Ejemplo 1.  Impacto de la organización en la calidad de vida de los ciudadanos/clientes más allá de la misión institucional. Por ejemplo: 
educación sanitaria (charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo financiero o de otro tipo a las actividades y eventos deportivos, culturales o 
sociales, participación en las actividades humanitarias. 
 
Ejemplo 6. El impacto de la organización en la sostenibilidad medioambiental, incluido el cambio climático. 
 
Subcriterio 9.1 – Resultados externos: servicios o productos y valor público. 
 
Ejemplo 1.  Resultados en términos de calidad y cantidad de servicios y productos ofrecidos. 
 
Ejemplo 2. Resultados en términos de “Outcomes” (el impacto en la sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y productos 
ofrecidos). 
 
Ejemplo 3. Resultados de la evaluación comparativa (benchmarking) en términos de productos y resultados). 
 
Ejemplo 6. Resultados de innovaciones en servicios/productos. 
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AREA DE MEJORA ACCION DE MEJORA  TAREAS  AVANCE 

No se evidencia la existencia de un 
sistema de información integral y 
digital que segure el registro 
controlado y consulta permanente 
de las métricas e indicadores de 
resultados e impacto de los servicios 
ofrecidos 

Implementar un sistema de 
información integral para el 
registro, control y consulta 
oportuna de los resultados de 
los servicios institucionales, 
que permita su reutilización en 
la toma de decisiones. 

 Realizar levantamientos sobre las 
necesidades del sistema y los datos 
estadísticos correspondientes. 

 Desarrollar el sistema de 
información integral atendiendo a 
las necesidades identificadas. 

 Implementar la plataforma, 
capacitar a las partes interesadas y 
poner en marcha su utilidad. 

60% 

 
Acción implementada: La Dirección de Tecnologías de la Información y Comunicación, en conjunto con el Departamento de 
Formulación, Monitoreo y Evaluación de Planes, Programas y Proyectos, sostuvieron una reunión con los requisitos que debe 
de cumplir con el sistema. Dichas áreas están desarrollando un sistema para la automatización de la formulación y monitoreo 
del Plan Operativo Anual de la institución. Actualmente está en fase final del desarrollo de la parte de formulación 
presupuestaria. Queda pendiente desarrollar la fase de monitoreo. 
 
Estado de Cumplimiento: 60% 
 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
 
Evidencias:  

 Correo de solicitud de desarrollo del sistema. 
 Listado de participación de reunión de coordinación del proceso de automatización del POA. 
 Capturas del sistema en desarrollo. 
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Acción de Mejora No. 7 
 
Criterio No. 6 – Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes 
 
Subcriterio 6.1 – Mediciones de la percepción, opinión de los usuarios 
 
Ejemplo 1. Nivel de confianza hacia la organización y sus productos/servicios. 
 
Ejemplo 2. Accesibilidad a los servicios físicos y digitales (acceso con transporte público, acceso para personas con discapacidad, horarios 
de apertura y de espera, ventanilla única, costo de los servicios, etc.). 
 
Ejemplo 3. Calidad de los productos y servicios (cumplimiento de los estándares de calidad, tiempo de entrega, enfoque medioambiental, 
etc.). 
 
Ejemplo 4. Diferenciación de los servicios teniendo en cuenta las necesidades específicas del cliente (edad, género, discapacidad, etc.). 
 
Ejemplo 6. Capacidad de la organización para la innovación. 
 

AREA DE MEJORA ACCION DE MEJORA  TAREAS  AVANCE 

No se evidencia un mecanismo de 
implementación periódica y de 
alcance nacional para la medición de 
la percepción sobre la organización 
en general y los servicios ofrecidos. 

Instaurar un mecanismo 
estandarizado de medición de la 
percepción ciudadana sobre la 
institución. 

 Definir las estrategias de 
medición de la percepción. 

 Aplicar los mecanismos 
atendiendo un cronograma y 
alcance oportuno. 

 Sociabilizar los resultados 
con las partes interesadas 
correspondientes para su 
reutilización en la mejora del 
servicio y la reputación 
institucional. 

40% 
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Acción implementada: Se está gestionando la elaboración de un documento estandarizado sobre la medida de percepción 
actualmente realizada por dicho departamento, el cual detalla las pautas y parámetros de cómo debe de realizarse dicho proceso. 
A su vez, el Departamento de Comunicaciones realizó un sondeo sobre la percepción de la Comunicación Externa de la 
institución, dirigida a los periodistas de diferentes medios de comunicación. 
 
Estado de Cumplimiento: 40% 
 
Resultado Final: Objetivo en proceso. 
 
Evidencias:  

 Correo de solicitud para el levantamiento del proceso de medida de percepción. 
 Registro de participantes. 
 Informe de Sondeo sobre la Percepción de la Comunicación Externa. 
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CONCLUSIÓN 

 
De las 7 acciones como compromisos planificados en el Plan de Mejora Institucional para el año 2024, 1 ha sido ejecutada y 
presenta logros al 100%, 2 presentan un nivel de ejecución al 70%, 2 se muestran en proceso de implementación y ejecución igual 
o mayor a un 50% de avance y 2 presenta un nivel de implementación igual o mayor a un 30% de las cuales se pretende finalizar 
durante el segundo semestre el año. 
 
En resumen, el Plan de Mejora CAF correspondiente al año 2024 posee un nivel de ejecución total de un 61.4%. 


