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I. Reporte de avance Plan de Mejora 2021-2022 basado en la 

Autoevaluación del Modelo CAF 2021. 

 

En marzo del presente año, el Ayuntamiento Municipal Santo Domingo Este (ASDE), 

remite el segundo informe de avance con relación al Plan de Mejora Institucional 

2021-2022, hecho a partir de los resultados obtenidos de la aplicación del modelo del 

Marco Común de Evaluación (CAF) en la institución o Autodiagnóstico 2021. 

En el presente se adjunta el Plan de Mejora 2021-2022, 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 2021 que abarca hasta el 

2022. Además de presentar las evidencias que sustenten tal información. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Fecha de Efectividad: Enero/2022 

Informe de Avance 

Informe de Avance de Implementación CAF 2021-2022 Página 4 de 47 

 

III. Cuadro de Resumen 

 

 

 
 

 

  

     

                                                                       AYUNTAMIENTO SANTO DOMINGO ESTE 
                                     RESUMEN PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL OCTUBRE 2021-JULIO 2022 

No. Criterios No. 
Subcrit

erio Área de Mejora 
Acción de 

Mejora Indicador Comentarios 

1 1-Liderazgo 1.2.10 

No existe una política 
de seguimiento por 

todas las Direcciones, 
de permanencia de los 
premios y la evaluación 

del desempeño. 

Revisar y dar 
continuidad, a que 

todas las 
Direcciones envíen 

sus 
"Colaboradores 
Estrellas", y las 

constantes 
evaluaciones de 

Desempeño. 

*Realización 
de encuestas. 
*Verificación 
de métricas 

para el 
desempeño.   

2 3-Personas 3.1.4 

No existe una política 
objetiva de asignación 
de remuneración, ni se 
evidencia las pruebas 
que se brindan a los 

candidatos, ni los 
modelos de las 

entrevistas. 

Crear matrices 
para verificar y 

medir las pruebas 
para reclutar al 
personal, y la 

exactitud de las 
entrevistas. 

*Nivel de 
remuneración 

por 
desempeño  

*Formularios 
de Medición 

de 
Desempeño 
*Métricas 

Departament
ales           

3 
 

3.2.8 

No existe evidencia que 
se desarrollen técnicas 
de comunicación en las 

áreas señaladas 
(Riesgos, Conflictos de 
interés, gestión de la 

diversidad). 

Concretizar la 
elaboración de 

técnicas de 
comunicación, 
para evitar el 
conflicto de 
intereses, y 
promover la 
cultura de la 

diversidad y el 
enfoque  de 

Género y ética. 

*Instrumento 
de evaluación 
y seguimiento 

de las 
técnicas de 

comunicación 
*Comunicació
n de Equidad 

y Género.   
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4 
 

3.3.7 

No se evidencia un 
Protocolo de Seguridad 

en casos de 
emergencias 

(Tormentas, incendios, 
terremotos, entre otros 

fenómenos o 
eventualidades). 

 
No se verifica un 

Comité de Seguridad 
Industrial y Salud 

Ocupacional 
formalizado. 

Garantizar  
condiciones de 

seguridad laboral, 
higiene y normas 

de salud en el 
trabajo. 

1-Comité de 
Salud y 

Seguridad 
Laboral 

establecido 
 2-Simulacros 

realizados. 

5% Cumplido, 
Falta el Comité 
de Seguridad y 

Salud.  

5 4-Alianza-Recursos 4.12 

No se evidencia el 
impacto socio-
económico y 

medioambiental. 

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. 

Matrices de 
estudios 

profundos de 
alto Impacto 

Medio 
Ambiental.   

6 
 

4.2.7 

No se evidencia 
indicadores y medición 

de la calidad de los 
productos y servicios. 

Crear un 
Procedimiento 
para validar la 
calidad de los 
productos y 

servicios del ASDE. 

*Encuestas de 
medición 

para validar 
cuantitativam

ente y 
cualitativame

nte los 
servicios 

ofrecidos. 
*Estadísticas 
matriciales 

para la toma 
de decisiones 
dependiente 

el nivel de 
calidad 

arrojado.   
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Implementada 

No implementada   

En proceso  

7 
 

4.5.7 

No se evidencia 
medición del impacto 

socioeconómico y 
medioambiental. No 

existe protocolo 
establecido para el 

descargo de los 
cartuchos. Investigar 
con administrativo. 

Desarrollar 
canales internos 

para la verificación 
de los desechos 

tecnológicos y su 
impacto 

medioambiental. 

*Matrices del 
levantamient
o. *Controles 
internos en 
Tecnología 

*Comunicacio
nes de 

descarte 
existentes.   

8 5-Procesos 5.1.2 

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 

Procedimient
os revisado y 
aprobado por 

área   

9 
 

5.2.2 

No se evidencia que 
hay una política 

definida, periódica y 
continua de 

retroalimentación con 
la municipalidad. 

Crear y definir 
encuestas para la 
verificación de la 
mejora continua, 

teniendo en 
cuenta aspectos 

generales. 

*Encuestas y 
sondeos de 

veracidad de 
los munícipes 

o 
contribuidore

s.   

10 

6-Resultados 
Orientados a los 

ciudadanos/Clientes 6.1.1 

No se evidencia 
medición de la 

percepción de los 
munícipes, en cuanto al 

nivel de respuesta y 
trato de los empleados. 

Crear controles 
cualitativos y 

cuantitativos para 
la medición real y 
certera. Además 

de un marco 
global íntegro y 

robusto. 

*Encuestas 
realizadas 

*Información 
tabuladas de 
las encuestas 
*Indicadores 

Proformas 
futuros.   
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IV. Acciones Implementadas (95% de Cumplimiento). 

Criterio 1: Liderazgo 
 
SUBCRITERIO 1.2 Gestionar la organización, su rendimiento y su mejora 
continua 
 
Numeral 10. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y sus efectos esperados a los 
empleados y grupos de interés relevantes. 
 
Área de Mejora: No existe una política de seguimiento por todas las Direcciones, de 

permanencia de los premios y la evaluación del desempeño. 

Acción realizada:  

 Se inició con la Jornada de Evaluación de Desempeño.  

 Se elaboró una encuesta que ayudará con la selección del empleado del mes y 

empleado del año. 

 Se evidencia el constate seguimiento para la selección de los empleados del mes y del 

año, de acuerdo a sus resultados.  

Evidencia 1: Inicio Jornada de Evaluación de Desempeño. 
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Evidencia 2: Seguimiento para la selección de los empleados del mes y del año. 
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Criterio 3: Personas 
 
SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo 
a la estrategia y planificación de forma transparente. 

 
Numeral 4. Desarrollar e implementar una política clara de selección, promoción, 

remuneración, reconocimiento, recompensa y asignación de funciones de gestión, con 

criterios objetivos. 

Área de Mejora: No existe una política objetiva de asignación de remuneración, ni se evidencia 

las pruebas que se brindan a los candidatos, ni los modelos de las entrevistas. 

Acción realizada:  

 Anexamos circular para la selección y reconocimiento del “Empleado del año”, y las 

políticas existentes para su selección: Calidad en el Trabajo, Puntualidad, 

Organización, Asistencia, Iniciativa, Imagen Personal, Colaboración, Planificación, entre 

otras. 

 Anexamos Modelos de Entrevistas y Pruebas para la selección y reclutamiento del 

personal. 
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Evidencia 1: Circular de Políticas para Reconocer y Compensar al “Empleado del Año. 
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Evidencia 2: Modelos de  Entrevistas y Link a utilizar de pruebas para el personal: 

Nota: Además en la comunicación se detallan las políticas y documentos requeridos al  

momento del nombramiento. 
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SUBCRITERIO 3.2 Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las 
personas en consonancia con los objetivos tanto individuales como de la 
organización. 
 
Numeral 8. Planificar las actividades formativas y el desarrollo de técnicas de comunicación 
en las áreas de gestión de riesgos, conflictos de interés, gestión de la diversidad, enfoque de 
género y ética. 
 
Área de Mejora: No existe evidencia que se desarrollen técnicas de comunicación en las áreas 

señaladas (Riesgos, Conflictos de interés, gestión de la diversidad). 

Acción realizada:  

 Se inició con los talleres y las capacitaciones para enfatizar la Gestión de la Diversidad 

de Género. 

 Anexamos fotos y correos de los cursos y Charlas de Gestión de Riesgos. 

 Anexamos fotos del tema del Manejo de Riesgos, y somos el Ayuntamiento Modelo en 

cuanto a estos temas. 

 

Evidencia 1: Foto de Taller para eficientizar la comunicación asertiva Equidad y Género y 
Unidades de Igualdad de Género. 
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Evidencia 2: Correo de encuesta a los empleados para la obtención del “Sello de Igualdad y 
Equidad”. 
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Evidencia 3: Comunicaciones enviadas para actividades relacionadas al desarrollo de la 
Equidad de Género”. 
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Evidencia 4: Fotos de Charlas de Capacitación de Riesgos, Correos de Solicitudes de Charla y 
Fotos de la WEB de nuestro gran avance en el tema”. 
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Correo: 
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Print Screen de la Página del Ayuntamiento con temas relacionados a la 
Gestión de Riesgos. Somos el Ayuntamiento Modelo: 
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Imágenes de la Presentación del Código de ética Institucional del ASDE y su 
resolución, el cual es conocido por todos los empleados: Tema Manejo de 
Conflictos de Interés: 
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Resolución: 
 

 
 
 

 
SUBCRITERIO 3.3 Involucrar a los empleados por medio del diálogo abierto y 
del empoderamiento, apoyando su bienestar. 
 
Numeral 7. Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la organización, 
incluyendo el cuidado de la salud y los requisitos de seguridad laboral. 
 
Área de Mejora: No se evidencia un Protocolo de Seguridad en casos de emergencias 

(Tormentas, incendios, terremotos, entre otros fenómenos o eventualidades). 

No se verifica un Comité de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional formalizado. 

Acción realizada:  

 Se verificaron las señalizaciones, y las que faltaban, se colocaron. 

 Se validó la existencia de los extintores contra incendio, para casos de incendios. 

 Participamos en el simulacro nacional en caso de terremotos, realizado en octubre de 

2021. 
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Evidencia 1: Señalizaciones 
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Evidencia 2: Presencia de extintores 
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Evidencia 3:  Nos unimos al Simulacro Nacional ante Terremotos, efectuado el 20 de octubre 
de 2021. 
 

 
 
 

 
Criterio 4: Alianza y Recursos 
 
SUBCRITERIO 4.1 Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones 
relevantes. 
 
Numeral 2. Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboración adecuados, incluyendo los 
diferentes aspectos de la responsabilidad social, tales como el impacto socio-económico y 
medioambiental de los productos y servicios contratados. 
 
Área de Mejora: No se evidencia el impacto socio-económico y medioambiental de los 

diferentes convenios. 

Acción realizada:  

 Se valida la realización de diferentes alianzas con Japón para el desarrollo del ASDE. 

 El MAE del ASDE solicitó ayuda a la Procuraduría para luchar contra el ruido y delitos 

ambientales. 
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Evidencia 1:  Fotos de diferentes convenios de alto impacto social, ambiental y económico 
del Municipio de Santo Domingo Este. 
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SUBCRITERIO 4.2 Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos 
/clientes 
 
Numeral 7. Desarrollar una gestión eficaz de las expectativas, explicando a los clientes los 
servicios disponibles, incluyendo indicadores de calidad, a través, por ejemplo, de las Cartas de 
Servicio. 
 
Área de Mejora: No se evidencia indicadores y medición de la calidad de los productos y 

servicios. 

Acción realizada:  

 Se valida la política de seguimiento sobre encuestas, para la medición de los productos 

y servicios del ASDE. 

 

Evidencia: Buzones para encuestas y formularios para retroalimentación. 
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Criterio 5: Procesos. 
 
SUBCRITERIO 5.1 Identificar, diseñar, gestionar e innovar en los procesos de 
forma continua, involucrando a los grupos de interés. 
  
Numeral 2. Identificar y asignar responsabilidades a los propietarios de los procesos (las 
personas que controlan todos los pasos del proceso). 
 

Área de Mejora: No se han definido Manuales de Políticas y Procedimientos para todas las 

áreas de la Institución. 

Acción realizada:  

 Se ha continuado con la realización de  las políticas, los procedimientos de las 

diferentes áreas del ASDE. 
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Evidencia 1:  Fotos de Manuales, Políticas, Procedimientos elaborados para la optimización 
de los procesos. 
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SUBCRITERIO 5.2  Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a 
los ciudadanos /clientes 
  
Numeral 2. Involucrar a los ciudadanos/clientes en el diseño y mejora de los servicios y 
productos (por ejemplo, por medio de encuestas, retroalimentación, grupos focales, sondes 
acerca los servicios y productos y si son eficaces teniendo en cuenta aspectos de género y de 
diversidad, etc.) 
 

Área de Mejora: No se evidencia que hay una política definida, periódica y continua de 

retroalimentación con la municipalidad. 

Acción realizada:  

 El Ayuntamiento de Santo Domingo Este se está involucrando con las Juntas de 

Vecinos y con la comunidad para el diseño y la mejora de los servicios. 

 
Evidencias: Fotos de las reuniones y los sondeos con la comunidad, para la 
optimización de los procedimientos. 
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Nuevos logros para el 2do. Informe 

Marzo 2022 
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Criterio 4: Alianza y Recursos. 
 
SUBCRITERIO 4.5 Gestionar la Tecnología. 
  
Numeral 7. Estar siempre atento a las innovaciones tecnológicas y revisar la política si fuera 
necesario. 
 

Área de Mejora: No se evidencia medición del impacto socioeconómico y medioambiental. No 

existe protocolo establecido para el descargo de los cartuchos. Investigar con administrativo. 

Acción realizada:  

Se levantó información con el área de Tecnología para validar el proceso y protocolo del 

descarte de los cartuchos, y porque no es favorable su reserva luego de que los mismos se 

agoten. 

 Anteriormente los cartuchos que eran utilizados en las diferentes direcciones, eran 

almacenados para luego ser rellenados y reutilizados, lo cual significaba un ahorro 

para la institución; sin embargo, con el tiempo no era rentable, y además ocupaba 

mucho espacio: 

Evidencia 1: Así se almacenaban los cartuchos: 

 

Ocupaban mucho espacio, y no era rentable con el tiempo. 
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 Actualmente ya los cartuchos están siendo desechados y sustituidos por nuevos 

cartuchos, los cual nos garantiza mayor calidad y garantía. Al momento de descartar 

los cartuchos, se contacta a la Dirección de Tecnología y ellos extraen los cartuchos, y 

colocados en cajas o plásticos para evitar accidentes de pigmentación y residuos de 

color.  

 

Evidencia 2: Así funciona el procedimiento, cuando los cartuchos se descartan. 
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Criterio 6: Resultados orientados a los ciudadanos/Clientes. 
 
SUBCRITERIO 6.1 Medición de la percepción/Resultados de mediciones de 
percepción en cuanto a: 
  
Numeral 1. La imagen global de la organización y su reputación  (por ejemplo: amabilidad, 
trato equitativo, abierto, claridad de la información facilitada, predisposición de los empleados 
a escuchar, recepción, flexibilidad y capacidad para facilitar soluciones personalizadas). 
 

Área de Mejora: No se evidencia medición de la percepción de los munícipes, en cuanto al 

nivel de respuesta y trato de los empleados. 

Acción realizada:  

 Se tabuló una media de la información que nos envió el Contact Center, con relación a 

la percepción de los munícipes con relación al resultado del trato y cortesía y el nivel 

de respuesta. 

Evidencia 1: Print Screen de los centros de contactos y diferentes medios, del trato brindado 

por parte de los empleados/as: 

 
 



 

Fecha de Efectividad: Enero/2022 

Informe de Avance 

Informe de Avance de Implementación CAF 2021-2022 Página 44 de 47 

 
 

 
 

 
 

 

 



 

Fecha de Efectividad: Enero/2022 

Informe de Avance 

Informe de Avance de Implementación CAF 2021-2022 Página 45 de 47 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Fecha de Efectividad: Enero/2022 

Informe de Avance 

Informe de Avance de Implementación CAF 2021-2022 Página 46 de 47 

 
 

Evidencia 2: Tabulación de datos de la percepción de los munícipes: 

Total Comentarios  
 Medición de Repuestas y Trato al Cliente 

  Medición: 5 Comentarios en 4 
Interacciones   

Satisfactorios 4 

No Satisfactorios 1 

Total 5 
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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 95%; y 5%  pendiente en agenda para trabajar. Cabe destacar, que 

además de todos los puntos contenidos en el Plan de Mejora 2021-2022, 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”. 

 


