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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

El documento que se presenta ha sido elaborado para que sirva de instrumento facilitador del proceso de auto evaluacion con el Modelo CAF en
organizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacion de los Estados Miembros de
la Union Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementacion y
utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil de
usar, idoneo para realizar un auto evaluacion de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y el desarrollo
de una cultura de calidad.

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacién sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda el analisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacion de los puntos fuertes y las dreas de mejora de la organizacion.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por el Equipo
Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracién propuesto
por la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacién periodica del autodiagndstico a una organizacion proporciona un medio
idoneo para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas y la oportunidad
de compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones publicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la prestacién de los
servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas acciones.

Este documento ha sido elaborado por el Comité del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias del Ministerio
de Administracion Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la version 2013 del Modelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccién autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal
de la Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espana.

La primera version de esta guia se elabord en el ano 2005 bajo la asesoria de Maria JesUs Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del
Departamento de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

e Antes de iniciar el trabajo de evaluacion, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta misma
pagina Web. Esto le ayudara a comprender mejor la definicién de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a
algunos conceptos que aparecen en la guia.

e Trabaje un criterio a la vez.

e Lea cuidadosamente y asegurese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

e Relate en la columna Puntos Fuertes, los avances registrados por su organizacion con respecto a lo planteado en el ejemplo
en cuestion.

Incluya evidencias. Aseglrese de recopilar toda la documentacién de que dispone la organizacién que pueda ser mostrada como
evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

e Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacion muestre poco o ningln avance en el tema objeto del ejemplo.
e En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”.

e Evite formular propuestas de mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.

e En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, senalar las evidencias en la primera columna y
complete en la columna Areas de mejora lo referente a lo que alin no ha realizado.

e Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber completado la
informacion relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO |: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO I.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision visién y valores.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Formular y desarrollar la misién y la
vision de la organizacion, implicando
a los grupos de interés y empleados.

I. En el 2020, se llevd a cabo la identificacion de las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) de la Superintendencia de
Pensiones (SIPEN), con la finalidad de recabar informacion para la adecuada
revision de la Misién y Visidon de la Institucion. Dicho ejercicio conté con la
participacion de todas las areas de la SIPEN y su personal, de manera que el
levantamiento de dichos aspectos se realizara desde la perspectiva de cada
uno de los empleados, de manera concreta y ecuanime.

Como resultado de estos ejercicios, y tomando el analisis de las necesidades
y expectativas de los grupos de interés, la Superintendencia de Pensiones
(SIPEN) revis6 y consensué su Mision y Vision, las cuales se mantienen
vigentes, para otorgar a las mismas una definicion mas amplia y objetiva en el
Plan Estratégico Institucional 2021-2025. Asimismo, se contemplan las
propuestas de valor para los afiliados y beneficiarios, asi como el impacto que
tienen los procesos y proyectos sobre el objetivo social. De igual manera,
este proceso es reforzado por la entidad, mediante la revisién y andlisis de
los factores internos y externos (FODA) que inciden en la operatividad de la
SIPEN, asi como de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
pertinentes a la misma,

Asimismo, la SIPEN realiza periédicamente su Reunion de Alineacion
Estratégica (RAE) y Taller de Alineamiento, con la finalidad de incorporar
mejoras que se consideren necesarias, tanto a la Mision, Vision y Valores,
como al Plan Estratégico Institucional vigente.

En agosto 2020, la Direccién de Planificacion y Desarrollo, inicié nueva vez,
el proceso de revision de analisis de los factores internos y externos (FODA)
que inciden en la operatividad de la SIPEN, asi como de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes a la misma, labor que se
realiza de acuerdo a lo definido en los requisitos 4.1 y 4.2 de la Norma
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Establecer un marco de valores
alineado con la misién y la vision de
la organizacion, respetando el marco
general de valores del sector
publico.

ISO 9001:2015.
Evidencias
e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025.

¢ Informe de Formalizacién del Proceso Andlisis FODA-2020 y Matriz
de Revision de Analisis FODA 2020.

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-01 ).

e  Encuesta de Satisfaccion de Partes Interesadas 2020-2021.

e  Mision, Vision y Valores Institucional (DES-OD-001).

e Resultados Reuniones Alineacién Estratégica (RAE) 2020 y 2021.
e Cuadros con la Vision, Mision y Valores Institucionales.

e Fondo de pantalla de las computadoras y la portada de la Pagina
Web.

2. A partir de los resultados del analisis de la encuesta sobre expectativas de
las partes interesadas, la Superintendencia de Pensiones (SIPEN) reviso y
definid los Valores Institucionales que mantiene en la actualidad como parte
del nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2025, bajo los cuales deben
regirse todos los colaboradores de la institucion, tomando en cuenta tanto
los grupos de interés como sus empleados. Las Reuniones de Alineacién
Estratégica (RAE) realizadas para definir la Misiéon y Vision contaron con la
participacién de varios empleados, en adicidn a los Directivos, con la finalidad
de complementar el levantamiento de informacién y el consenso de la misma.

El Plan Estratégico institucional se encuentra disponible tanto en la pagina
web de la SIPEN como la intranet, por lo que todos los empleados y grupos
de interés tienen acceso a consultar el mismo y obtener informacion sobre
los planes de la SIPEN. Asimismo, la cuarta Version de la Carta Compromiso
al Ciudadano, revisada conjuntamente con el Ministerio de Administracién
Publica (MAP), esta publicada en estas paginas, permitiendo asi a los
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empleados y publico en general acceder a ella en versiones Braille y Audio,
de manera que pueda estar al alcance de cada grupo de personas.

Los empleados de nuevo ingreso cuentan con participacion inmediata ya que,
al ser contratados, reciben la Ley No. 41-08 y su Reglamento 523-09, asi
como también el Cédigo de Etica y Conducta de la SIPEN. Del mismo modo,
los colaboradores que ya han pasado el periodo probatorio, pueden ser
considerados elegibles para formar parte de la Comision de Etica Publica,
siempre que relnan los requisitos establecidos en la Resolucion No. 1/2020
de la Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

En este sentido, la Comisién de Etica Publica de la SIPEN (CEP-SIPEN),
conformada a partir de las nuevas disposiciones de la Direccién General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), mantiene su funcionamiento
respetando en todo momento el marco general de valores del sector publico.
Dicha Comisién cuenta ademas con un espacio en la Intranet, en la cual
presenta el Valor del mes, de manera que pueda llegar a todos los
colaboradores.

Recientemente, la SIPEN, en su proceso de mejora continua, logré la
recertificacion de la NORTIC A2:2016, para el desarrollo y gestion de los
medios web del Estado Dominicano; NORTIC A3:2014, sobre Publicacion
de Datos Abiertos del Gobierno Dominicano; NORTIC A4:2014, sobre
Interoperabilidad entre los Organismos del Gobierno Dominicano;
NORTIC A5:2015, sobre la Prestacion y Automatizacién de los Servicios
Publicos del Estado Dominicano; NORTIC A6:2016, sobre el desarrollo y
gestion del software en el Estado Dominicano; NORTIC A7:2016, norma
para la seguridad de las tecnologias de las informacién y comunicacion en el
Estado Dominicano y NORTIC EI:2014 para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos Gubernamentales, por parte del Director
General de la Oficina Presidencial de Tecnologia de la Informacion y
Comunicacion (OPTIC), en vista de las acciones de acoger las directrices y
recomendaciones que deben seguir todos los organismos del Estado para
lograr y mantener altos estindares en sus websites oficiales de cada
institucion publica. Estas certificaciones se mantienen en constante
monitoreo y actualizacion, con la finalidad de conservar la calidad de las
publicaciones y el manejo de la pagina web institucional.

Es preciso resaltar, que en el afio 2020, la SIPEN recibié el maximo galardén,
NORTIC ORO 2020, de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
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Informacion y Comunicacion (OPTIC), por la obtenciéon y cumplimiento del
Marco Normativo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion y el
Gobierno Digital en la Republica Dominicana.

Es propicio destacar el ranking sectorizado al 2021 del indice de Uso de TIC
e Implementacion de Gobierno Electrénico (ITICge) del Estado Dominicano,
la SIPEN en el ano 2020 se encuentra situada dentro del (ler) primer lugar
entre las instituciones del sector Seguridad Social, con una puntuacién de
96.50%, en el mismo tenor, se posiciona en el lugar No. 8 dentro de los
primeros lugares, de todas las entidades del gobierno.

Evidencias

e Postulados Estratégicos SIPEN.

Manual de Induccién al Personal (DRH-MA-001).
e  Plan Estratégico en el portal web SIPEN.
e  Plan Estratégico en la intranet SIPEN.

e 4ta. Version de la Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-
004).

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

e Programa de Responsabilidad Social SIPEN.
e  Codigo de Etica y Conducta SIPEN.
e  Evaluacion de Medio Término.

e Correos Electrénicos de convocatoria elecciones de la Comision de
Etica Publica SIPEN 2019.

e Calificaciones de la Direccion General de Etica e Integridad
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Asegurar una comunicacién de la
mision, vision, valores, objetivos
estratégicos y operativos mas amplia
a todos los empleados de Ila
organizacion y a todos los grupos de
interés.

Gubernamental 2020 y 2021.

e Actividades de la Comisién de Etica Publica SIPEN (fotos, acuses de
recibos, convocatorias via Intranet).

e  Grupos de Interés (SIPEN).
e Actualizacion de informacion en Datos Abiertos GOB RD.
e Certificado de Reconocimiento NORTIC DE ORO 2020.

¢ Informe del Indice de uso de TIC e Implementacién de Gobierno
Electrénico en el Estado Dominicano, 8va. edicién, 2021. Ranking
ITICge.

3. La SIPEN realiza reuniones para informar al personal sobre actividades,
proyectos generales o capacitaciones, tal como la presentacién sobre el Plan
Estratégico Institucional 2016-2020, la cual se realizé para todo el personal,
ajustando la capacitacion de acuerdo al publico, de manera que todos los
colaboradores de la SIPEN se identifiquen con la consecuciéon de la Mision,
Vision y Objeto Social de la institucion. En el mismo tenor, fue convocado
personal clave a las reuniones de trabajo para la elaboracion del nuevo Plan
Estratégico 2021-2025, caracterizandose por ser un proceso inclusivo y
participativo, integrado por un equipo de trabajo interdepartamental, que
evalud las formas de articular las iniciativas de la SIPEN con los instrumentos
de planificacion nacional y sectorial.

Asimismo, se mantiene una constante y efectiva comunicaciéon con sus
empleados y grupos de interés, a través del uso de las Tecnologias de
Informacion de la Comunicacién (TIC), contando actualmente con la pagina
web institucional, certificada en NORTIC A2:2016, para el desarrollo y
gestion de los medios web del Estado Dominicano; NORTIC A3:2014,
sobre Publicacion de Datos Abiertos del Gobierno Dominicano; NORTIC
A4:2014, sobre Interoperabilidad entre los Organismos del Gobierno
Dominicano; NORTIC A5:2015, sobre la Prestacion y Automatizacion de
los Servicios Publicos del Estado Dominicano; NORTIC A6:2016, sobre el
desarrollo y gestion del software en el Estado Dominicano; NORTIC
A7:2016, norma para la seguridad de las tecnologias de las informacion y
comunicacion en el Estado Dominicano, y NORTIC EI:2014 para la
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Gestidon de las Redes Sociales en los Organismos Gubernamentales, en
cumplimiento con altos estandares de transparencia y comunicacion.

Para mantener o mejorar los estandares establecidos, la SIPEN realiza
encuestas periodicas sobre los Servicios del Portal Web, con la finalidad de
detectar alguna mejora que pudiera implementarse y, medir el interés de las
personas que la utilizan.

Del mismo modo, la SIPEN mantiene comunicacién constante con todos los
grupos de interés a través de publicaciones periddicas, como el Boletin
Estadistico Trimestral o el Resumen Estadistico, ambos publicados en la
pagina web institucional, asi como la Carta Compromiso al Ciudadano (DES-
OD-003), que incluye los Postulados Estratégicos de la entidad (Mision,
Vision y Valores).

La Mision, Vision y Valores, y la Politica de Calidad (DES-PC-001) de la
SIPEN se encuentran colocados fisicamente en diferentes areas de la sede y
en las pantallas de los equipos asignados a los usuarios (PC y laptops), asi
como en el carnet de identificacion de los empleados, donde se encuentran
impreso los postulados estratégicos, evidenciando su promocion permanente.
Evidencias

e Resultados Reunién de Alineacion Estratégica (RAE) 2020 - 2021.

e  Cuadros con la Visién, Mision y Valores Institucionales.

e Seccién Boletin Trimestral y Resumen Estadistico en pagina web
SIPEN.

e Correo Electrénico Capacitacion sobre Norma 9001-2015.

e Evidencia de la difusién y capacitacidon sobre Plan Estratégico 2016-
2020 a través de la Intranet SIPEN.

e  Memorias Institucionales 2020.

e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020
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Revisar periédicamente la mision,
vision y valores, reflejando tanto los
cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos,
economicos, socio-culturales,
tecnologicos (el analisis PEST) como
demogrificos.

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025
e Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-004).
e Boletin Estadistico Trimestral.

e Fondo de pantalla de las computadoras y la portada de la Pagina
Web.

e Difusion en la INTRANET de los postulados estratégicos.

e  Encuestas Servicios Pagina Web/Presenciales.

e  Encuesta de Productos y Servicios Partes Interesadas.

e Solicitud de actualizacion de Carnet de Identificacion.

e Certificaciones Normas NORTIC A2, A3, A4, A5, A6, A7 y EI.

e Certificados Norma ISO 9001:2015.
4. La entidad revisa su Misién, Vision y Valores Institucionales de manera
periddica a través de la ejecucion de las reuniones de revision por la
direccidon (Ver procedimiento de Revision por la Direccion DPD-PR-004)
donde se tratan temas sobre el desempefo de los procesos y conformidad
del servicio.
Ademas en el disefo del Plan Estratégico 2021-2025 de la institucién se
realizé un Analisis FODA y un andlisis de partes interesadas con la finalidad
de detectar oportunidades que requieran ajustar los postulados estratégicos
a los cambios tanto a nivel interno y externo.
Evidencias

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025.

e Resultados Reunién Alineacion Estratégica (RAE) 2020 - 2021.
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Desarrollar un sistema de gestion
que prevenga comportamientos no
éticos, a la vez que apoye al personal
que trata dilemas éticos; dilemas que
aparecen cuando distintos valores de
la organizacién entran en conflicto.

Gestionar la prevencion de Ila
corrupcion, identificando potenciales
areas de conflictos de intereses y

e Actas de Revision por la Direccion 2020 - 2021.
e Proceso Analisis FODA 2020 - 2021.
e Procedimientos de Revision por Direccion (DPD-PR-004).

e Solicitud de cambios Vision, Valores y Objetivos en la Carta
Compromiso.

5. En cumplimiento con las disposiciones de ética y transparencia del
Gobierno, la SIPEN creé la Comisién de Etica Publica, conformada por
distintos empleados de la institucion, elegidos acorde a las especificaciones
establecidas en la Resolucién 1/2012 de la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG). Dicha Comision se mantiene activa a
través de la publicacién en la Intranet del Valor del Mes y remision de
correos electronicos con informacion de interés para el personal. La
Comision cuenta ademas con un buzén, que sirve a los empleados de sugerir
mejoras o denunciar cualquier comportamiento que considere no ético y
pueda ser perjudicial.

Evidencias
e Codigo de Etica y Conducta SIPEN.
e Seccion Intranet Divulgacion del Cédigo de Etica.
e Correos Electrénicos informativos Comité de Etica Publica.
e Actividades de la Comision de Etica Publica.
e Actas sesiones de la Comision de Etica Piblica.
e Fotos Elecciones y Memorandum de la Comision de Etica Publica.
e  Buzdn de CEP-SIPEN.

6. La SIPEN ha establecido el Régimen Disciplinario Institucional dentro de su
Codigo de Etica y Conducta, el cual describe las normas referentes al sistema
de calificacion de las faltas, graduacion de las sanciones, circunstancias
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facilitando  directrices a los
empleados sobre cémo enfrentarse
a estos casos.

Reforzar la confianza mutua, lealtad

y respeto entre
lideres/directivos/empleados  (por
ejemplo: monitorizando la

continuidad de la misién, visién y

atenuantes y agravantes de las faltas, acciones, recursos y garantias, que
integran el régimen disciplinario del personal para esta Superintendencia de
Pensiones (SIPEN). El establecimiento de esta politica, junto con el
seguimiento y acciones de la Comisién de Etica Piblica, contribuye a dirigir la
organizacion, asegurando el cumplimiento de las normas éticas y reduciendo
la ocurrencia de incumplimientos.

Asimismo, se remiten correos explicativos a todo el personal de la
Superintendencia, en los cuales se informa el Valor del mes, asi como
también informacion general sobre ética y corrupcién. De igual forma, la
SIPEN se mantiene en constante cumplimiento con las disposiciones de la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG),
identificando y remitiendo la informacion para la elaboracién del mapa de
riesgo sobre corrupcion administrativa.

De igual forma, la SIPEN promueve las practicas anticorrupcion a través de la
colocacion de un buzén de sugerencias a la Comision de Etica Publica (CEP),
a través del cual los empleados también pueden hacer cualquier denuncia de
manera anénima. En el mismo orden, fue elegido el actual Comité de Etica
Publica en septiembre de 2019, luego de celebrarse las elecciones internas
con una participacién masiva de todos los empleados de la institucion.
Evidencias

e  Codigo de Etica y Conducta SIPEN.

e Seccidn en Intranet de divulgacion del Cédigo de Etica y Conducta.

e Actividades de la Comision de Etica Publica (CEP).

e Correos informativos Comisién de Etica Publica (CEP).

e  Buzén de CEP-SIPEN.

7. El Superintendente de Pensiones participa en actividades
interinstitucionales acompanado por funcionarios de la institucion y, en
ocasiones delega la representacion de la entidad, segin lo estime
conveniente.
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valores y reevaluando y
recomendando normas para un buen
liderazgo).

En este mismo sentido, el equipo Directivo de la SIPEN, presidido por el
Superintendente de Pensiones, da seguimiento periédicamente a los temas de
la agenda estratégica, dentro de un ambiente de liderazgo, confianza y
respeto mutuo, acorde a lo establecido en los Valores Institucionales, esto a
través de las Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE). Asimismo, se realiza
la Revisién por la Direccion, con la finalidad de involucrar el Equipo Directivo
en el desarrollo y desempeno de los procesos organizacionales, para asegurar
el cumplimiento de los postulados estratégicos de la institucion, los
requerimientos legales y la mejora continua.

En este tenor, la relacion entre Directivos y empleados esta basada en dichos
valores, fomentando en todo momento una buena comunicacion, la
colaboracion y el compromiso de los equipos, con la finalidad de lograr el
cumplimiento cabal de las metas establecidas en la institucién. Evidencias

e Reuniones de Alineacién Estratégica (DPD-PR-012).

e Revision por la Direccion (DPD-PR-004).

e Resultados Reunién Alineacion Estratégica 2020 y 2021.

e Actas de Revision por la Direccion 2020 y 2021.

e Postulados Estratégicos.

e  Encuesta de Clima Laboral 2020.

SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Definir estructuras de gestion
adecuadas  (niveles,  funciones,
responsabilidades y competencias) y
asegurar un sistema de gestion por
procesos y alianzas, acorde a la
estrategia, planificacion, necesidades
y expectativas de los grupos de

I. La Superintendencia de Pensiones posee definida una estructura de gestion
alineada a la estrategia, planificacion, expectativas y necesidades de los grupos
de interés. En este sentido, la estructura organizacional se encuentra
debidamente establecida y aprobada por el Ministerio de Administracion
Publica (MAP), mediante Resoluciéon No. 04-15 y todos los puestos se
encuentran  debidamente  descritos en términos de funciones,
responsabilidades y competencias, en los descriptivos de puestos de cada
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interés.

area funcional.

Asimismo, el Manual de Organizacion y Funciones (MOF) se encuentra
elaborado y actualmente y fue revisado con el Ministerio de Administracion
Publica (MAP), en atencién al proceso de ajuste derivado de la Planificacién
Estratégica Institucional, donde se encuentra en tramite de creacién el
departamento Escuela Previsional SIPEN. A este respecto, es preciso indicar
que una vez aprobado el proceso del cambio de estructura, se procedera a
someter el MOF con los cambios suscitados.

Por otra parte, la entidad cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad
implementado en base a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, el cual se
encuentra certificado por la empresa AENOR Internacional desde 2015 y
cuyas auditorias de seguimiento correspondientes al primer afio de
implantacion, muestran resultados satisfactorios, de acuerdo a los informes
emitidos. En la actualidad, la organizacion logré certificarse con la nueva
version de la Norma ISO 9001:2015 y obtuvo la Norma ISO 27001:2014
sobre Gestion de Seguridad de la Informacion.

La SIPEN a través de su Sistema de Gestion de Calidad, ha establecido y
documentado el proceso para la generacion, seguimiento y cierre de acciones
correctivas y planes de mejora, con la finalidad de mejorar continuamente los
procesos de la institucion y la prestacion de sus servicios, eliminando las
causas de no conformidades identificadas y previniendo que vuelvan a
ocurrir, y aplicando iniciativas en base a oportunidades de mejora detectadas.
Todo este proceso se lleva a cabo de acuerdo a los lineamientos establecidos
en el procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora (DPD-PR-005).

La necesidad de implementar una accidon correctiva o de mejora,
dependiendo del caso, pueden surgir o ser detectada por los siguientes
medios:

- Observacion o retroalimentacion de parte del personal de la Institucion.
- Auditorias Internas y Externas al Sistema de Gestién de la Calidad

- Servicios no conformes.

- Satisfaccion de las Partes Interesadas (quejas y sugerencia).

- Revisiones por la Direccién al Sistema de Gestion.

- Andlisis y evaluacion de los procesos.

- Anilisis de Riesgo en los Procesos.
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En cuanto a la gestidon estratégica, la SIPEN se sustenta en las modernas
practicas organizacionales y empresariales orientadas en base a la aplicacion
del Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balance Scorecard (BSC, por sus
siglas en inglés). Esta estructura se fundamenta en establecer los postulados
estratégicos tradicionales de Mision, Vision, Valores y Objeto Social, con un
lenguaje claro, sencillo y de rapida comprension, los cuales estan vinculados y
representados por un mapa de relaciones de causalidad (Mapa Estratégico),
que alinea los objetivos mas altos de la estrategia con las necesidades del
usuario, los procesos de negocio que se precisan para sustentar esas
aspiraciones y los recursos requeridos para proveerlos para cada Ruta
Estratégica definida.

A este respecto, la SIPEN establecié su Plan Estratégico para el periodo
2016-2020, a través de un proceso participativo e inclusivo con
representacion de las areas de la organizacién, donde fueron revisados y
reformulados los postulados estratégicos institucionales, dentro del contexto
actualizado del Sistema Dominicano de Pensiones y articulando las iniciativas
a los instrumentos de planificaciones nacionales y sectoriales, como lo son la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END) 2030, el Plan Nacional Plurianual
del Sector Publico y el Plan Estratégico 2014-2020 del Sistema Dominicano
de Seguridad Social. En el mismo tenor, actualmente se desarrolla el Plan
Estratégico Institucional 2021-2025.

Es preciso destacar que dentro de los proyectos incorporados en el referido
Plan Estratégico, se considera la retroalimentacion recibida de las partes
interesadas, a través de la encuesta disefiada para estos fines, destacando la
necesidad de fomentar la Educacion Previsional, lo cual fue incluido como una
ruta estratégica para los proximos 5 anos; el reforzamiento y adecuacion del
Programa de Responsabilidad Social, lo cual pasé a instituirse cada afo
dentro de la Planificacion Operativa; y la creacion de mecanismos efectivos
adicionales para la supervision de entrega de estados de cuenta de los
afiliados.

La SIPEN ha identificado y mapeado todos los procesos clave que describen
la prestacion de los productos y servicios que ofrece de acuerdo a su mision
institucional, y aquellos correspondientes al direccionamiento estratégico y
apoyo a los mismos. Todos estos se encuentran documentados a través
manuales, politicas, procedimientos, instructivos de trabajo y/o flujogramas.

Por otra parte, se dispone del procedimiento para la Medicion de la
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Satisfaccion de las Partes Interesadas (DPD-PR-01 1), donde se establece su
método, frecuencia de aplicacién y responsabilidad de analisis, a la vez que en
el procedimiento de Revision por la Direccion (DPD-PR-004), se instituye
formalmente la incorporacion de la retroalimentacion de los grupos de
interés en las revisiones realizadas al Sistema de Gestion de Calidad, con
periodicidad de dos veces al afo.

Evidencias

Descripcion de Perfiles y Funciones de Puesto.

Organigrama Institucional y Resolucién de Aprobacion.
Comunicacién Solicitud de Acompahamiento para modificacion de
Estructura Organizacional/ Manual de Organizacion y Funciones

(MOF) y evidencia de seguimiento al Ministerio de Administracion
Publica (MAP) para el cambio.

Correos de seguimiento, minuta y lista de asistencia de reuniones
con el Ministerio de Administracion Publica (MAP) para el ajuste a la
Estructura Organizacional.

Certificados de ISO 9001:2015.

Procedimientos y documentos establecidos, segin la Norma ISO
9001:2015.

Mapa de Interrelacién de los Procesos del Sistema de Gestién de la
Calidad (DPD-MP-001).

Manual de Organizacion y Funciones (MOF).
Plan Estratégico SIPEN 2016-2020.
Plan Estratégico SIPEN 2021-2025.

Comunicaciones de designacion de responsables de rutas
estratégicas y proyectos estratégicos.
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2.

Identificar y fijar las prioridades de
los cambios necesarios relacionados
con la estructura, el desempeno y la
gestién de la organizacion.

e Acta de Designacion del Oficial Gestor de la Estrategia (SMO, por
sus siglas en inglés).

e Acta de Designacion de Representante por la Direccion.

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

e  Memorias Institucionales SIPEN 2020.
e Informe de Auditoria Externa ISO 9001:2015 AENOR.

e Informes de Auditorias Internas al Sistema de Gestion de Calidad
2020 y 2021.

e Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

e Matriz de Alineacion y presentacion Consejo Nacional Seguridad
Social — Plan Operativo Anual 2020.

e Aprobacién Comités: Comunicacion DS-1299 / Comité de Etica
Publica / Comité de Capacitaciones.

e Matriz de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora (DPD-RC-014).

e  Matriz de Seguimiento a las Observaciones de Auditorias Internas y
Externas.

e Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora (DPD-PR-
005), Instructivo AC/AP/AM (DPD-IT-003) y Formulario de
Solicitud de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora (DPD-
FR-002).

2. Como parte de su planificacion estratégica, la SIPEN realizé en 2015 el
analisis FODA a través de sesiones interdepartamentales e interdisciplinarias,
el cual sirvi6 como punto de partida y eje focal de los proyectos definidos
como prioritarios en el accionar institucional de los proximos 5 anos.
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En 2017, 2018, 2019 y 2020 este andlisis ha sido revisado, evaluando el
estado de tratamiento de los factores prioritarios identificados, tal como se
muestra en la Matriz de Cuestiones Internas y Externas (FODA), vy
estableciéndose en el Manual de Calidad, la periodicidad de revision del
analisis de los aspectos que afectan a la organizacion.

En tal sentido, dentro de la Ruta Estratégica de Fortalecimiento Institucional
y de Capital Humano se definen proyectos necesarios para implementar
cambios y adecuaciones relacionados con la gestion de la organizacion y la
gestion del desempeno, tales como la obtencion de la certificacion ISO
9001:2015, ISO 27001:2013, proyectos de gestion humana y la
implementacion de una herramienta tecnolégica de supervision, TeamMate.

Asimismo, en las Reuniones de Revision por la Direccion, las cuales se
efectlian 2 veces al ano, de acuerdo al procedimiento de Revision por la
Direccién (DPD-PR-004), y en las cuales participa todo el equipo directivo,
se incluye una seccion dentro de la agenda definida sobre cambios que
pueden afectar el sistema de gestion de la organizacion respecto a
Normativas, Estructura Organizacional, la Norma [ISO 9001:2015,
actualizaciones del Plan Estratégico, entre otros.

Cabe destacar que la SIPEN identifica y realiza las modificaciones necesarias
para gestionar los procesos de la organizacion. En ese tenor, el hecho se
verifica a través del establecimiento de una Estructura Organizacional que
responde al enfoque estratégico integral de la institucion, que incluye los
objetivos y funciones que le designa la Ley No. 87-01 que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social, sus modificaciones y normas
complementarias. Como ejemplo de la identificacién citada, en 2017 Ia
Superintendencia de Pensiones creo el Departamento de Escuela
Previsional SIPEN, como parte de los cambios derivados de la
implementacion de la Ruta Estratégica |, para el fomento de la educacion
previsional en la sociedad, lo cual se encuentra finalizado.

Asimismo, la organizacion lleva a cabo reuniones periddicas del Comité
Ejecutivo - Directivo para revisar los avances de la ejecucion de las
actividades programadas, priorizando las acciones en funcién de las
necesidades y los recursos disponibles.

Del mismo modo, la Superintendencia de Pensiones ha instaurado una
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3. Definir resultados cuantificables e
indicadores de objetivos para todos

estructura de Comités, encargados de definir las decisiones de corto y
mediano plazo, de acuerdo al objetivo de su conformacién. Dentro de los
cambios en el 2017 se destaca la creacion de un Comité de Capacitacion y la
actualizacion del Comité de Etica Publica de acuerdo a las disposiciones de la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), el cual se
mantiene a la fecha actual.

Evidencias
e Matriz FODA 2020.

e Matriz de Cuestiones Internas y Externas (FODA), actualizacion
2020 y 2021.

e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025
e  Organigrama Institucional.

e Aprobacion Comités: Comunicacion.

e Procedimiento de Reunién de Alineacién Estratégica (DPD-PR-
012).

e Convocatorias y Actas de Reuniones de Alineacion Estratégica
(RAE) 2020 y 2021.

e Procedimiento de Reuniones de Revision por la Direccion (DPD-
PR-004).

e Convocatorias y Actas de Reuniones de Revision por la Direccion
2020y 2021.

o Formato establecido para agenda de Revision por la Direccién, con
inclusion de temas obligatorios (DPD-FO-008).

3. El Plan Operativo Anual (POA) de SIPEN integra los cronogramas de
trabajo de las diferentes areas funcionales, alineados al Plan Estratégico SIPEN
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los niveles y areas de |la
organizacion,  equilibrando  las
necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades
diferenciadas de los clientes (por
ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

2016-2020, la Estrategia Nacional de Desarrollo (END) 2030, el Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico (PNPSP) y el Plan Estratégico del
Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS) 2014-2020. El seguimiento al
POA se realiza mensualmente, a través los entregables correspondientes a
informes mensuales de las areas, cronogramas e indicadores actualizados a
cada corte mensual.

Asimismo, se establecen objetivos de calidad cada ano, los cuales son
consensuados con los duefios de procesos, el equipo directivo y el Comité
de Calidad, reportando la evolucion de los resultados de acuerdo a la
periodicidad definida para los indicadores de cada objetivo. Es preciso
destacar que cada objetivo de calidad tiene especificado un plan de logro que
debe agotarse para cumplir con las metas programadas.

De igual manera, para cada proceso se definen los indicadores clave incluidos
en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos, cuyos resultados
son monitoreados mensualmente y/o de acuerdo a la periodicidad definida
para cada medicion, segun aplique. A este respecto, cabe destacar que desde
el 2017 y hasta la fecha actual, a través del Departamento de Calidad en la
Gestion se realiza una evaluacion de todos los indicadores de gestion que se
utilizan en la institucion, con el objetivo de analizar y validar los siguientes
puntos:

Tipo de Indicador

- Nombre del Indicador

- Forma de Cilculo

- Fuente de Informacion

- Frecuencia de Medicion

- Trazabilidad de la informacion

Con este proceso se logro:

- Rediseiiar la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos.

- Redefinir los nombres de los Indicadores de Gestion para adecuarlos a
su naturaleza.

- Redefinir las fuentes de informacién para asegurar la clara trazabilidad
de los resultados presentados.

- Redefinir la forma de cilculo para ajustarla a la metodologia de
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medicion del Indicador de Gestion.

- Definir el tipo de Indicador de Gestidon, de acuerdo su evolucion a
partir de periodos anteriores; clasificandolos en Indicadores de
Cumplimiento e Indicadores de Mejora.

Por otra parte, la institucion lleva a cabo los ajustes de la estrategia, como
parte del seguimiento a la gestién y ejecucion del Plan Estratégico SIPEN,
partiendo de las necesidades y requerimientos que se suscitan e impactan en
el sector de la Seguridad Social, conforme las orientaciones del Equipo
Directivo SIPEN, con miras a responder a las expectativas y necesidades de
los grupos de interés. En ese orden, con la instauracion del Plan Estratégico
2016-2020 se establecen 34 indicadores de objetivos estratégicos, para la
medicién de la debida eficacia y monitoreo de las metas trazadas, procurando
el aseguramiento de un desempeno adecuado en la ejecucion del Plan.

En consonancia con lo anterior, la institucion tiene disponibles diferentes
encuestas para medir la satisfaccién y percepcién de los ciudadanos/clientes y
partes interesadas con relacion a los servicios y productos en linea (online),
presenciales u otros ofrecidos, cuyos resultados son evaluados para
responder a sus expectativas e intereses diferenciados. De hecho, se han
incluido proyectos en el Plan Estratégico 2016-2020, en respuesta a la
retroalimentacion obtenida por via de las citadas encuestas. Es preciso
resaltar, que actualmente se desarrolla el Plan Operativo Anual del Plan
Estratégico Institucional 2021-2025.

Asimismo, la SIPEN participa en forma activa en las actividades coordinadas
por el Consejo Nacional de la Seguridad Social (CNSS) y otros organismos
involucrados en el seguimiento del cumplimiento del Plan Estratégico del
Sistema Dominicano de Seguridad Social 2014-2020, tal es el caso de la
presentacion del Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021 al Consejo
Nacional de Seguridad Social (CNSS), alineado al referido Plan, indicando de
forma especifica las actividades pautadas en consonancia a las necesidades del
Sistema Dominicano de Seguridad Social establecidas para el sector-.

Evidencias

e  Plan Operativo Anual 2020.
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e Objetivos de Calidad 2020 y 2021.

e Matrices de Seguimiento a los Objetivos de Calidad.
e Plan de Accién Objetivos de Calidad 2020 y 2021.

e Actas de Comité de Calidad.

e Matrices de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y
2021.

e Correos, cronograma e informe de revisiéon de indicadores de
gestion.

e  Plan Estratégico SIPEN 2016-2020.
e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025
e Diccionario de Indicadores del Plan Estratégico 2016-2020.

e Balance de Gestion: Presentacion de la Reunion de Alineacion
Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e  Encuesta del Portal Web para los Servicios en Linea.
e  Encuesta Presencial para los Servicios prestados en la SIPEN.

e  Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios Partes Interesadas
y Plan de Accion.

e  Matriz de Alineacién y presentacion CNSS-POA 2020 y 2021.

4. Desarrollar un sistema de gestion | 4. El Plan Estratégico SIPEN 2016-2020 esta disehado en base a la aplicacion
de la informacion, con aportaciones | del Cuadro de Mando Integral (CMI) o Balanced Scorecard (BSC, por sus
de la gestidon de riesgos, el sistema | siglas en inglés).
de control interno y la permanente
monitorizacion de los logros | Para lograr la efectividad de los objetivos que componen la planificacion
estratégicos y de los objetivos | estratégica a ser desarrollada durante los proximos 5 afos, se cuenta con un
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operativos de la organizacion (por
ejemplo: Cuadro de Mando Integral,
conocido también como “Balanced
Scorecard”).

portafolios de treinta y cinco (35) planes de accién y treinta y cuatro (34)
indicadores para la medicion de la debida eficacia, los cuales seran
monitoreados y evaluados para asegurar el mantenimiento de un desempeno
adecuado en la ejecucion del Plan.

En atencion a la metodologia utilizada se dispone de un mapa estratégico y de
la matriz de causa-efecto de todos los objetivos estratégicos, en consonancia
con la finalidad de la herramienta Balanced Scorecard (BSC) que busca contar
la historia de las estrategias definidas, asi como definir la interrelacion
existente entre los objetivos a alcanzar.

Asimismo, en cada ficha de los proyectos establecidos, la cual debe
completarse en la fase de inicio de gestion, se define un acapite de elementos
fuera de alcance, donde se especifican elementos no deseados que pueden
afectar la generacion de los entregables o productos esperados del proyecto,
es decir, posibles riesgos que pueden ser inherentes o no al desarrollo del
plan de accion.

Lo anterior, ejemplifica la adopcién de un sistema de objetivos estratégicos y
operativos de medicion constante del rendimiento de los logros de la
Institucion.

Es importante senalar que la entidad posee la estructura, las politicas y
procedimientos, para dar seguimiento al logro de los proyectos e iniciativas
estratégicas, lo cual se evidencia a través de reuniones de equipo, entre los
Responsables de Proyectos, Lideres de Rutas Estratégicas y la Oficina de
Administracion de Proyectos, (PMO, por sus siglas en inglés).

Evidencias

e  Mapa Estratégico SIPEN 2016-2020.

e Diccionario de Indicadores del Plan Estratégico 2016-2020.

e Matriz de Relacion Causa-Efecto-Obijetivos Estratégicos SIPEN
2016-2020.

e Convocatorias y Actas de Reuniones de Alineacion Estratégica
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5. Aplicar los principios de GCT e
instalar sistemas de gestion de la
calidad o de certificacién como el
CAF, el EFQM o la Norma ISO
9001.

(RAE) 2020 y 2021.
e Actas Reuniones de Seguimiento 2020 y 2021.
e Formato de Proceso de Inicio - Ficha de Proyecto (DPD-FO-012).
e Procedimientos de Administracion de Proyectos Estratégicos.

e Informes de Seguimiento a los Acuerdos de la Reunién de
Alineacion Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e Informe de Seguimiento Plan Estratégico Institucional (PEI) 2016-
2020.

e Matriz de Seguimiento a Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.

e Balance de Gestion: Presentacion de la Reunion de Alineacion
Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

5. La SIPEN ha implementado el Modelo CAF en los anos 2006, 2011, 2012,
2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 2019, 2020 y 2021 en cumplimiento del
mandato del Decreto 21 1-10.

La Superintendencia de Pensiones (SIPEN) obtuvo Medallas de Plata en la VI
y IX edicién del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento de Practicas
Promisorias, otorgado por el Ministerio de Administracion Publica (MAP).

En el 2014, conquisté Medalla de Oro, la cual fue recibida de manos del
Excelentisimo Senor Presidente de la Republica, Lic. Danilo Medina, en un
acto celebrado en el Salon las Cariatides del Palacio Nacional, que conté con
la participacion de 30 instituciones del Sector Publico.

En 2015, la institucion fue nuevamente galardonada con medalla de oro,
refirmando el compromiso institucional con el fortalecimiento e implantacion
de una cultura enfocada en la excelencia y mejora continua de sus procesos y
servicios, atendiendo a la aplicacion de mejores practicas nacionales e
internacionales.

En 2016, por tercer afo consecutivo, la institucion fue nuevamente
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galardonada con Medalla de Oro en la XIl Version del Premio Nacional a la
Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias en el Sector Publico.
Esta distincion constituye un paso inequivoco de consolidacién para la
institucion, la cual prioriza la excelencia y la calidad en el desempeno de sus
funciones, con miras a garantizar la satisfaccion de los ciudadanos y la
aplicacion de mejores practicas de regulacion, supervision y fiscalizacion al
Sistema Dominicano de Pensiones.

Asimismo, la institucion posee todos sus procesos certificados conforme a la
Norma ISO 9001:2015, conforme a la certificacion obtenida por AENOR
Internacional, en el mismo tenor, en el 2020 obtuvo la certificacion de su
Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, conforme a los requisitos
de la Norma ISO 27001:2014, la cual constituye un referente reconocido
internacionalmente siendo la aplicabilidad de la misma los sistemas de
informacion que dan soporte a los procesos del Departamento de
Operaciones de Tecnologia de la Informaciéon y Comunicaciones (TIC), en lo
relativo a las actividades de regulacion, autorizacion, supervision, fiscalizacion
y estudio del Sistema Dominicano de Pensiones.

En cuanto a las certificaciones de tecnologia de la informacion vy
comunicacion, la SIPEN cuenta con la siguientes: NORTIC A2:2016, para el
desarrollo y gestion de los medios web del Estado Dominicano; NORTIC
A3:2014, sobre Publicacion de Datos Abiertos del Gobierno Dominicano;
NORTIC A4:2014, sobre Interoperabilidad entre los Organismos del
Gobierno Dominicano; NORTIC AS5:2015, sobre la Prestacion vy
Automatizacion de los Servicios Publicos del Estado Dominicano; NORTIC
A6:2016, sobre el desarrollo y gestion del software en el Estado
Dominicano; NORTIC A7:2016, norma para la seguridad de las tecnologias
de las informacion y comunicacion en el Estado Dominicano, y NORTIC
EI1:2014 para la Gestion de las Redes Sociales en los Organismos
Gubernamentales.

Es preciso resaltar, que en el afio 2020, la SIPEN recibié el maximo galardon,
NORTIC ORO 2020, de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (OPTIC), por la obtencién y cumplimiento del
Marco Normativo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y el
Gobierno Digital en la Republica Dominicana.

Es propicio destacar el ranking sectorizado al 2021 del indice de Uso de TIC
e Implementacion de Gobierno Electronico (ITICge) del Estado Dominicano,
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la SIPEN en el ano 2020 se encuentra situada dentro del (ler) primer lugar
entre las instituciones del sector Seguridad Social, con una puntuacién de
96.50%, en el mismo tenor, se posiciona en el lugar No. 8 dentro de los
primeros lugares, de todas las entidades del gobierno.

Evidencias
e Fotos Medalla de Plata Premio Nacional a la Calidad 2011 y 2012.

e Foto de Medallas de Oro Premio Nacional a la Calidad 2014, 2015,
2016y 2017.

e Nota de Prensa: SIPEN obtiene Medalla de Oro del Premio Nacional
a la Calidad 2015.

e Nota de Prensa: SIPEN obtiene Medalla de Oro del Premio Nacional
a la Calidad 2016.

e Nota de Prensa: SIPEN obtiene Medalla de Oro del Premio Nacional
a la Calidad 2017.

e Certificaciones Ministerio de Administracién Puablica (MAP) por
participacion en Premio Nacional a la Calidad.

e Nota de Prensa SIPEN logra Certificacion NORTIC A3:2014
e Nota Prensa: SIPEN obtiene Certificacion NORTIC A2:2016.
e  Certificados Norma ISO 9001:2015, emitidos por AENOR.

e Certificado Norma ISO 27001-2014 sobre Gestién de Seguridad de
la Informacion.

e Informe de Auditoria Externa de Seguimiento al Sistema Gestion de
la Calidad.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 26 de 309




6. Formular y alienar la estrategia de
administracion electrénica con la
estrategia y los objetivos operativos
de la organizacion.

e Certificaciones Normas NORTIC A2, A3, A4, A5, A6, A7y EI.
e Certificado de Reconocimiento NORTIC DE ORO

e Informe del Indice de uso de TIC e Implementacién de Gobierno
Electrénico en el Estado Dominicano, 8va. edicion, 2021. Ranking
ITICge.

6. La institucion cuenta con herramientas tecnolégicas que contribuyen con
el alcance de los objetivos estratégicos y operativos. En tal sentido, es
importante resaltar la utilizacion de la administracion electronica para brindar
servicios en linea a los grupos de interés, a lo cual contribuyen de manera
directa las certificaciones de tecnologia de la informacién y comunicacion de
las normas NORTIC A2, A3, A4, A5, A6, A7 y EI, previamente citadas en el
inciso anterior.

De la misma forma, como parte de las iniciativas para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacion dispone de un Sistema de
Administracion de Documentos, colocado en la Intranet, medio que hace
dicha documentacion asequible para todos los colaboradores de Ila
institucion. El mismo constituye un desarrollo tecnoldgico interno que fue
denotado como uno de los puntos fuertes en el Informe de Auditoria
Externa de Seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad, emitido por
AENOR en julio 2016, dada sus funcionalidades y eficiencia para el manejo de
la documentacion.

Para la ejecucion de sus procesos, la Superintendencia de Pensiones (SIPEN)
se apoya en el uso y gestion de varias aplicaciones y sistemas informaticos,
cuyo objetivo es asegurar la calidad e integridad de las informaciones,
reportes y calculos emitidos por la organizacion. En tal sentido, las
herramientas utilizadas para las principales actividades de monitoreo vy
medicién son las siguientes:

e Sistema de Monitoreo, Validacion y Fiscalizacion de
Procesos de Pensiones (SAS): Dicho sistema valida Ila
informacion que reportan periédicamente las AFP, acorde a la
normativa establecida por la SIPEN. Ademas, a través de esta
herramienta se elaboran reportes de supervision para el monitoreo
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y verificacion de las informaciones reportadas.

e Modulo Limites de Inversion: Esta aplicacion es usada para
generar reportes de los limites de inversion, lo que le permite a la
Direcciéon de Finanzas e Inversiones llevar un seguimiento eficaz al
cumplimiento de los limites maximos de inversion establecidos.

e Sistema de Calculo de Salario Base Indexado: Con esta
herramienta se elaboran reportes de supervisiéon automatizados de
los célculos de salario base indexado, acorde a la Resolucién 306-10
sobre Beneficios de Pension del Régimen Contributivo.

e Sistema de Valoracion: Esta aplicacion es usada como
herramienta para generar el Vector de Precios, el cual se envia
diariamente a las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), en
cumplimiento a la Circular 72-10 y a la Resolucién 17-02 y sus
modificaciones, emitidas por la SIPEN, con el fin de establecer los
precios a los que se valoraran los instrumentos financieros en que
se invierten los recursos de los Fondos de Pensiones.

e Cartera Espejo: Esta aplicacion es usada para generar un reflejo de
la Cartera de Inversiones de los Fondos de Pensiones, la cual
contiene todos los instrumentos adquiridos por los Fondos de
Pensiones. La herramienta permite a la Superintendencia de
Pensiones llevar una supervision optima y eficaz sobre el proceso de
control de inversion de los Fondos de Pensiones, a través de la
validacion de la correcta valoracién del portafolio de fondos.

e Sistema de Estadisticas Previsionales: Esta aplicacion es usada
para generar estadisticas respecto a las informaciones de afiliados,
cotizantes, aportes, recaudacién y traspasos del Sistema Dominicano
de Pensiones. La referida data es provista por UNIPAGO (Empresa
Procesadora de la Base de Datos de la Seguridad Social), mediante el
otorgamiento de accesos al Médulo de Estadisticas Previsionales del
Sistema Unico de Informacién y Recaudo (SUIR).

Por otra parte, en el Plan Estratégico 2016-2020, dentro de la Ruta 5 sobre
Fortalecimiento de la Institucién y su Capital Humano se incluyeron
proyectos orientados a fortalecer la estructura tecnologica, tales como

Guia CAF 2013
Documento Externo Pagina 28 de 309

SGC-MAP




7. Generar condiciones adecuadas
para los procesos y la gestion de
proyectos Yy el trabajo en equipo.

Elaborar e Implementar un Plan de Adquisicién de Equipos y Servicios de
Comunicacién y Lograr obtener la Certificacion ISO/IEC 27001:2013, sobre
seguridad de la informacion.

Asimismo, dentro del plan de logro de los objetivos de calidad ejecutados
para 2020 y definidos en curso para 2021 se incluyen mejoras tecnoldgicas,
tales como:

e Sistema Lista de Chequeo de Sobrevivencia / Ingreso Tardio.

Sistema de Gestion Administrativa de la Escuela Previsional.

Sistema de Carga de Documentos al Portal Web.

Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion.

Desarrollo del Sistema de Inventario de Recursos TIC.

Evidencias
e Acta de Reunién por la Direccién (Escuela Previsional)
e Plan de Accion Objetivos de Calidad 2020 - 2021.

e Oportunidad de Mejora / Riesgos relacionados a Transparencia
Institucional.

e Implementacion de la Norma ISO-27001

e Certificados Normas NORTIC A2, A3, A4, A5, A6, A7 y EI.

7. La SIPEN tiene instaurado los procesos y condiciones adecuadas para la
gestion de los proyectos y el trabajo en equipo. A este respecto, todos los
proyectos que soportan la estrategia, tienen asignado un Responsable de
Proyecto, asi como grupos de trabajo que se apoyan en sus respectivos
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8. Crear condiciones para una

comunicacion

interna y externa

Lideres de Rutas Estratégicas para cumplir con la ejecucién de las iniciativas
establecidas.

También, la entidad posee una metodologia para la gestion y el seguimiento
de los proyectos que fue recientemente revisada, dentro del proceso de
disefio y elaboracion del Plan Estratégico 2016-2020, en ese sentido, se
aplicaron mejoras en el marco definido de las fichas de proyectos y planes de
trabajo, para lo cual el personal involucrado recibié capacitaciones para la
correcta aplicacién y utilizacion de los instrumentos renovados.
Asimismo, la aplicacién de las politicas y procedimientos esta respaldada por
la gestion y el acompanamiento realizado por el Departamento de
Formulacion, Monitoreo y Evaluacion PPP que forma parte de la Direccion de
Planificacion y Desarrollo.
Evidencias

e Portafolios de Proyectos Estratégicos 2016-2020.

e Matriz de Responsables Proyectos Estratégicos 2016-2020.

e  Actas Reuniones de Seguimiento 2020 y 2021.

e Procedimientos de Administracion de Proyectos Estratégicos.

e Reporte de Seguimiento Integrado de los Proyectos Estratégicos.

¢ Informe Ejecucion Plan Estratégico Institucional (PEI) 2016-2020.

e Balance de Gestion: Presentaciones de la Reunion de Alineacion
Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e Comunicaciones de designacion de responsables de rutas
estratégicas y proyectos estratégicos.

e Valores Institucionales de los Colaboradores de la SIPEN.

8. La institucion desarrolla una comunicacion interna y externa efectiva a
través de diferentes mecanismos instituidos para estos fines. A este
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eficaz, siendo la comunicacién uno
de los factores criticos mas
importante para el éxito de una
organizacion.

respecto, la SIPEN se asegura de que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados, definiendo las responsabilidades y autoridades en
todos los niveles de la organizacion y comunicando de manera adecuada la
politica de gestién de los recursos humanos considerando los planes
estratégicos y operativos. Para asegurar los procesos de comunicacion, la
SIPEN dispone de distintos medios, tales como:

- Reuniones Ejecutivas y Gerenciales.

- LalIntranet.

- Correo Electronico.

- Memorandums, circulares y boletines informativos.

- Mural Informativo.

- Reuniones del Comité de Calidad.

- Portal Web.

- Servicios de consulta y atencion al cliente a través del portal web.

- Sistema de Administracion de Flujo de Informacién (SAFI).

- Sistema de Administracion de Documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC).

- Sistema de Administracion de Encuestas y Feedback de Usuarios del
portal web de la SIPEN.

También, implementa diferentes mecanismos de didlogo constructivo, en un
ambiente de colaboracién permanente, que comunica los cambios a todos los
niveles y de acuerdo a las necesidades de la institucion.

Evidencian lo descrito anteriormente, existen los diferentes Comités
Internos:

- Compras y Contrataciones
- Recursos Humanos

- Comisién de Etica Publica
- Sanciones

- Ejecutivo

- Capacitaciones

Asimismo, se ha definido un Procedimiento de Recepcién, Emisién y Control
de Comunicaciones Internas y Externas (DAF-PR-006), que incluye las
consideraciones de lugar para la correcta administracion de las mismas.
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En adicion, la SIPEN a través de su pagina web y redes sociales (Twitter,
YouTube y Facebook) mantiene una comunicacién activa con sus grupos de
interés. En donde, se fomenta la educacion y se mantiene informada a la
ciudadania sobre los avances del Sistema Dominicano de Pensiones y las
actividades realizadas por esta institucion.

Evidencias

e  Actas Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e Actas de Reuniones del Comité Ejecutivo y Técnico 2020-2021.

e Actas de Reuniones de Revision por la Direccion 2020-2021.

e Actas de Reuniones del Comité de Calidad 2020-2021.

e Captura de pantalla de la Intranet.

e Captura de pantalla del Portal Web y sus servicios. (Evidencias
desarrollo TIC- Evidencias captura de pantalla aplicaciones vy
sistemas).

e Correos de difusion de los Boletines Informativos y memorandums.

o Captura de pantalla Sistema de Administracién de Documentos.

e Captura de pantalla de Sistema de Administracion de Flujo de
Informacion (SAFI).

e Captura de pantalla de Sistema de Administracion de Encuestas y
Feedback de Usuarios del Portal Web de la SIPEN.

e Foto de Mural Informativo.
e Objetivos e Integrantes de los Comités Internos.

o Captura de pantalla de YouTube.
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9. Demostrar el compromiso de los

lideres/ directivos hacia la mejora
continua y la innovacion
promoviendo la  cultura de
innovacion, asi como la mejora
continua y por lo tanto fomentar la
retroalimentacion de los
empleados.

e Captura de pantalla de Twitter.
e Captura de pantalla de Facebook.

9. La SIPEN implementa proyectos de mejora continua e innovacién en las
diferentes areas técnicas y de apoyo, dando participacion a los colaboradores
correspondientes en el desarrollo de nuevas herramientas.

Esto se evidencia a través de las acciones de mejora identificadas en las
sesiones de Revision por la Direccién, donde participa el Superintendente de
Pensiones y todos los directivos de la organizacion y donde se establece
como meta un determinado nimero de acciones de mejora relativas a la
eficacia del sistema de gestion de calidad y de los procesos, del servicio con
respecto a los requerimientos de clientes internos y externos y la necesidad
de recursos.

De estas acciones de mejora se derivan proyectos de innovacion, tales como
la implementacién de un software para la gestion de Servicios Generales y los
departamentos de Recursos Rumanos y Tecnologia, donde cada usuario
pueda colocar un ticket para la solicitud o reporte de los aspectos de esta
area que requieran ser atendidos y que permita evaluar la conformidad de los
usuarios internos sobre el servicio recibido.

Asimismo, se llevan a cabo reuniones de seguimiento a la gestion de la
estrategia y de hallazgos producto de la ejecucion de auditorias internas y
externas, que proveen retroalimentacién a colaboradores de todos los
niveles con miras a fomentar iniciativas de mejora continua y el apoyo
necesario a proyectos de innovacion, como es el caso de los proyectos de
innovacion que se desarrollaron para a la creacion de una Escuela Previsional
y de un Portal Web de Educacion Previsional. En este portal, los usuarios
pueden encontrar informacion general sobre el Sistema Dominicano de
Pensiones y capacitarse en linea a través de nuestra Aula Previsional.

Por otra parte, como muestra del compromiso hacia el seguimiento y
establecimiento de la cultura de mejora continua y partiendo de que se
predica con el ejemplo, es preciso resaltar que en todas las Reuniones de
Alineacion Estratégica (RAE), de Revision por la Direccion y de inicio y cierre
de auditorias externas al Sistema de Gestion de Calidad efectuadas durante
2020 y 2021, ha participado, sin excepcion, la maxima autoridad, acompanado
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10. Comunicar lo que motiva las
iniciativas del cambio y sus efectos
esperados a los empleados y grupos
de interés relevantes.

de los directivos de cada area donde se presentan los resultados obtenidos y
se toman las decisiones sobre las acciones necesarias para el cumplimiento
de las mejoras definidas.

Evidencias

e Actas y listas de asistencia de Reuniones de Alineamiento
Estratégico (RAE) 2020 y 2021.

e Actas y listas de asistencia de Reuniones del Comité de Calidad
2020 y 2021.

e Actas y listas de asistencia de Reuniones de Revision por la
Direccion 2020 y 2021.

e Requerimientos de implementacion mejoras (correos).
e Formularios de acciones de correctivas, preventivas y de mejora.

e Informe de Auditoria Externa de Seguimiento al Sistema de Gestion
de Calidad.

e Evidencias del Programa de Responsabilidad Social 2020 y 2021.
e Proyecto Crear una Escuela Previsional; finalizado.
e Captura de pantalla del aula virtual de la Escuela Previsional.

10. La SIPEN, de forma activa brinda informacion clara y oportuna sobre las
iniciativas emprendidas a través de: Reuniones, la Intranet, Correo
Electréonico, memorandums, circulares, boletines informativos, Mural
Informativo, Portal Web SIPEN, Sistema de Administraciéon de Flujo de
Informacion (SAFI), Sistema de Administracion de Documentos del Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC).

Como parte de este esquema de comunicacion, en 2020 y 2021 se
desarrollaron talleres de capacitacion sobre el Plan Estratégico 2016-2020 y
sus proyectos, abarcando todos los empleados de la institucion, indicando el
fin que se persigue al desarrollar estas iniciativas y cual es el rol de cada

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 34 de 309




colaborador en la consecucion de los planes definidos.

En el afio 2020 y transcurso del 2021, producto del proceso de elaboracion
del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2025 se han realizado diferentes
talleres de induccion respecto de la metodologia de planificacion estratégica y
su vinculacién con la inversion publica.

La SIPEN interactia con distintos grupos de interés, a través de las diferentes
areas, son considerados en la innovacion y mejora de los procesos y en la
creacion de nuevos servicios de administracion electrénica. Cada una de las
herramientas y/o aplicaciones de administracion de datos electrénicos para el
procesamiento de las informaciones financieras del proceso de
administracion de los fondos de pensiones es disenhada, desarrollada, probada
y validada previo a su implementacion.

Un ejemplo de la integracion de los grupos de interés en la modernizacion,
lo constituyen, la solicitud de las opiniones de las Administradoras de Fondos
de Pensiones (AFP) y de las Companias de Seguros sobre el desarrollo de
normativas y herramientas tecnoldgicas para el intercambio de informacién,
para la supervision aplicada al Sistema Previsional.

Evidencias

e Portal Web SIPEN: Noticias, publicaciones e informacion de interés
en general.

e Captura de pantalla Intranet de la SIPEN.

o Captura de pantalla del Sistema de Administracion de Documentos
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC).

e Memorandums Internos.
e Reuniones con Grupos de Interés.
e Plan de Comunicacion del Plan Estratégico 2016-2020.

¢ Informe del Programa de Responsabilidad Social 2020.
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e Difusion del Programa de Responsabilidad Social 2020.
e Difusion del Programa de Responsabilidad Social 2020.

e Evidencias de la asesoria para elaboracion del PEl 2021-2025
Enfocado en Resultados.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

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

I. La Alta Direccion demuestra responsabilidad y cumplimiento de
estandares de profesionalidad y calidad, a través de la participacidn activa en
las reuniones de seguimiento al sistema de gestion de la calidad y los
resultados de las auditorias tanto internas como externas. En la institucion se
fomentan los valores institucionales y se promueve la transparencia en el
cumplimiento de las normas que rigen el sistema. De manera mensual, a
través de correos electronicos, se remite a todo el personal el valor
institucional correspondiente al mes. Del mismo modo, se destaca el
funcionamiento activo del Comité de Etica, a través de reuniones periodicas,
en consonancia con los lineamientos de la Direccién General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG). Asimismo, a través de reuniones de
trabajo recurrentes de los directivos, se procura dar seguimiento a las lineas
de accion enfocadas al cumplimiento de los objetivos establecidos.
Igualmente, se promueve el liderazgo dentro de la institucion, empoderando
a los colaboradores y otorgando las herramientas necesarias, para que exista
el consenso en un ambiente de colaboracion y cooperacion entre directivos y
subordinados.

Evidencias

e Mensajes seguimiento implementacion Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC).

e Correo mensual valor del mes.

e Convocatoria a elecciones Comité de Etica.
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Promover una cultura de confianza
mutua y de respeto entre lideres y
empleados, con medidas proactivas
de lucha contra todo tipo de
discriminacion.

e Agendas y convocatorias de reuniones de los comités.
e Convocatoria a capacitaciones.
e Convocatoria y actas de reuniones RAE 2020-2021.

2. La administracion procura que todos los empleados sean incluidos en las
actividades realizadas en representacion de la institucion y son seleccionados
colaboradores de todos los departamentos y niveles para la participacion en
las actividades de responsabilidad social asumidas por la institucion y, a través
del buzén de sugerencias, se les da oportunidad de expresar sus opiniones,
las cuales son consideradas en la toma de decisiones. Asimismo, se preocupa
por la inclusion de personal con discapacidades fisicas y visuales, permitiendo
su colaboracion en el logro de los objetivos institucionales. De igual forma, se
fomenta la diversidad de género evidenciandose esto, en que el equipo
directivo esta conformado en su mayoria por mujeres, ocupando posiciones
claves y participando directamente en la toma de decisiones. En adicion, con
el objetivo de promover la lucha contra todo tipo de discriminacion, se han
impartido charlas sobre el trato a personas con alguna discapacidad y a
adultos mayores, impartidas por el Consejo Nacional de la Discapacidad
(CONADIS) y el Consejo Nacional de la Persona Envejeciente (CONAPE),
respectivamente. Por otra parte, se destaca la Encuesta de Clima Laboral,
realizada con el fin de promover y afianzar la comunicacién interna, bienestar
laboral, mejorar y afianzar las relaciones entre empleados y directivos, entre
otros.

Evidencias
e Convocatoria a los empleados a las actividades.
e Asignacion de empleados como representacion de la institucion.
¢ Informe de resultados de la Evaluaciéon de Desempeio 2020.

e Convocatoria a charlas del Consejo Nacional de la Discapacidad
(CONADIS), Consejo Nacional de la Persona Envejeciente
(CONAPE) y Formacién de Formadores en Buen Trato Familiar y
de Género.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 37 de 309




Informar y consultar de forma
periddica a los empleados asuntos
claves  relacionados  con la
organizacion.

e Programa de Responsabilidad Social 2020 y 2021.

3. La informacion clave del Sistema Previsional es remitida por la Direccion
de Estudios, la cual envia a todos los empleados de manera quincenal y
mensual, publicaciones de estadisticas y lecturas, que mantienen a todo el
personal al tanto del desempeno del sistema. Asimismo, la Direccién de
Finanzas e Inversiones, remite a los directores y encargados, un resumen
mensual de las principales variables concernientes al proceso de inversion de
los recursos de los fondos de pensiones. De igual forma, en la INTRANET se
publican informaciones relevantes y temas de interés general para la
poblacion. Ademas, el Departamento de Comunicaciones envia, diariamente,
a los directivos y encargados, un reporte de prensa con todas las noticias
relevantes a nivel nacional como internacional. En este sentido, la difusién de
informacion clave dentro de la institucion es un proceso recurrente Y,
ademds, se mantiene una comunicacion activa sobre los acontecimientos
importantes que ocurren dentro de la familia SIPEN.

En adicion, los empleados son consultados en los asuntos que inciden en su
trabajo diario y en la mejora del clima laboral.

Asimismo, con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccién en relacion al
servicio y la calidad se realizan consultas sobre el nivel de satisfaccion
respecto al soporte técnico interno brindado en la institucion, a través de la
evaluacion del servicio al momento del cierre de la solicitud online realizada
en la intranet.

Con el objetivo de mantener debidamente informados a todos los
empleados, desde su ingreso, se les entrega una Carpeta de Induccion con la
informacion mas relevante del sistema y las normas, y politicas internas de la
institucion. Ademas, para los fines de mantener informados y contribuir al
conocimiento de todos los empleados, se impartieron talleres en el marco de
la Escuela Previsional, en los cuales se expuso el funcionamiento del sistema
de pensiones, asi como los principales procesos que intervienen en el mismo
y el seguimiento y supervisién que la SIPEN aplica para dar cumplimiento con
las facultades y obligaciones atribuidos a la institucion por la Ley No. 87-01.
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Apoyar a los empleados en el
desarrollo de sus tareas, planes y
objetivos  para  impulsar la
consecucion de los objetivos
generales de la organizacion.

Evidencias
e Resumen Estadistico y Boletin Interno NOTES.
e Resumen mensual de las principales variables de Inversiones.
e Convocatoria a taller Escuela Previsional.
e  Evaluacion de Soporte Técnico.
e Reportes de prensa.
e Memorandums internos informativos.
e Manual de Induccién al Personal.
e Convocatorias a reuniones informativas.
e Correos de cumpleanos, nacimientos y notas luctuosas.

e Correos y formularios de consulta para la elaboracion del
presupuesto.

e Correos de aviso de interrupcién de servicios tecnologicos.

4. En la SIPEN se promueve una cultura de desarrollo de empleados y una
relacion de confianza y respeto mutuo entre los niveles gerenciales y los
subordinados. De igual manera, los empleados reciben retroalimentacion
por parte de sus supervisores, a través de la discusion y aprobacién de los
resultados de la evaluacion de su desempeno.

Anualmente se realiza un levantamiento de las necesidades de capacitacion,
donde los empleados de todas las direcciones participan en la identificacion
de las herramientas y conocimientos necesarios para el desarrollo de las
labores realizadas, lo cual se traduce en un Programa Anual de Capacitacion,
con los fines de desarrollar el potencial de cada empleado. De igual modo, se
realiza un levantamiento de necesidades de desarrollo de aplicaciones
tecnoldgicas con el fin de eficientizar las labores de cada area. Por ejemplo,
se desarrollé una aplicacion para reportar y solicitar apoyo del area de
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Proporcionar retroalimentacién a
todos los empleados, para mejorar
el desempeno tanto grupal (de
equipos) como individual.

Servicios Generales y Recursos Humanos, a través de la generacion de
tickets, como una manera mas agil de dar seguimiento a este tipo de
solicitudes.

A través de reuniones periddicas de seguimiento a los proyectos del Plan
Estratégico, las areas de apoyo de la institucion trabajan para dar soporte a
los colaboradores en la realizacion de sus labores, donde se resaltan las
actividades de capacitacion y acompanamiento a las dreas por el
Departamento de Calidad en la Gestion, en apoyo al seguimiento al Sistema
de Gestion de la Calidad y el Departamento de Formulacion, Monitoreo y
Evaluacion PPP, para el seguimiento de las actividades para la consecucién de
los proyectos estratégicos.
Evidencias

e Correo solicitud de deteccion de necesidades de capacitacion.

e Formulario de Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

e Plan Anual de Capacitacion.

e Informe de resultados de la Evaluacion de Desempeiio 2020.

e Aplicacién Tickets de Servicios Generales y Recursos Humanos.

e Convocatoria y asistencia a capacitaciones impartidas para los
empleados.

e Correos informativos por parte de las areas de soporte.

¢ Informe de resultados Encuesta de Clima Laboral 2020.
5. Se realizaron auditorias internas en el marco del seguimiento al Sistema de
Gestion de la Calidad y a la certificacion ISO 9000:2015, donde cada
Direccién fue notificada e informada sobre los resultados de la auditoria y las

posibles medidas correctivas y oportunidades de mejora a los procesos.

Asimismo, se realizé la Evaluacion de Desempeno a cada uno de los
empleados por parte de su supervisor inmediato, los cuales recibieron
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Animar, fomentar y potenciar a los
empleados, mediante la delegacion
de autoridad, responsabilidades y
competencias, incluso en la
rendicion de cuentas.

retroalimentacion y los resultados de la misma. También, se destaca la
remision a las partes interesadas el envio de proyectos de resoluciones a ser
emitidas por la SIPEN, para fines de recabar sus consideraciones al respecto.

De igual forma, se realizan encuestas de medicidon de la satisfaccion de los
clientes tanto internos como externos y los resultados son publicados en la
INTRANET de la institucion.

Evidencias
e Informe de resultados de la Evaluacion de Desempeiio 2020.
e Instrucciones de aplicacion de la Evaluacién de Desempeno 2020.
e Convocatoria, agenda y acta reuniones Revision por la Direccién.

e Informes de auditorias internas al Sistema de Gestion de la Calidad
(SGQ).

e Resultado de encuesta de medicion de satisfaccion de los clientes
2020 y 2021.

e  Evaluacién de Soporte Técnico.

o Correo de felicitaciones por resultado auditoria interna Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC).

6. A través de reuniones frecuentes entre los directivos y colaboradores de
toda la institucion, conformados a través de comités, se toman acciones para
dar cumplimiento y seguimiento a temas de interés. De esta manera, la Alta
Direccion demuestra su estilo de liderazgo basado en el empoderamiento de
los colaboradores a través de la delegacion.

En el marco de la certificacion ISO 9000:2015, se realizé un proceso de
revision y andlisis de los factores internos y externos que inciden en la
institucion y de las necesidades y expectativas de las Partes Interesadas, en el
cual se conformé un equipo por personal de todas las direcciones,
convocado para fines de presentar y debatir los resultados del anilisis
actualizado del contexto de la institucion, partiendo del ejercicio previo que
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se realizd durante la elaboracion del Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
Asimismo, la elaboracion del Plan Estratégico Institucional 2021-2025 se
caracterizd por ser un proceso inclusivo y participativo, integrado por un
equipo de trabajo interdepartamental, que evalué las formas de articular las
iniciativas de la SIPEN con los instrumentos de planificacion nacional y
sectorial.

De igual modo, se dio la oportunidad a los colaboradores a postularse como
facilitadores, a través de una convocatoria de postulacion para especializacion
en Educacién Previsional, actividad enmarcada dentro del Proyecto
Estratégico “Seleccionar y Capacitar Personal Especifico y Especializado para
Educacion Previsional”, correspondiente a la Ruta No. | “Fomentar la
Educacion Previsional”, en el marco de nuestro Plan Estratégico Institucional
2016-2020. En el mismo tenor, se imparti6 de manera semipresencial el
Diplomado Virtual de Docente Tecnologica, a cargo del Instituto
Tecnoldgico de las Américas (ITLA) a los Directores y Encargados
facilitadores de la escuela. De igual manera, la Escuela Previsional se ha
ocupado de gestionar la educacién continua a los facilitadores titulares y
suplentes a través de las acciones formativas impartidas por el Instituto de
Formacion Técnico Profesional (INFOTEP), los mismos se han venido
capacitando desde 2020 a la fecha en: Facilitador en Ambientes Virtuales
como Facilitador de la Formacion Profesional.

Evidencias
e Agendas y convocatorias de reuniones de los Comités.
e Conformacién de los Comités.

e Listas de asistencia a formaciones del Instituto Tecnoldgico de las
Américas (ITLA) e Instituto de Formacion Técnico Profesional
(INOFOTEP).

e Evidencias de participacion a reuniones y formaciones del Plan
Estratégico Institucional 2021-2025.

e Convocatoria Taller Analisis del Entorno y Partes Interesadas e ISO
9000:2015.
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e Correos de participacion de colaboradores en eventos
internacionales y locales (designados por el Superintendente).

e  Acta designacion de SMO.
e Acta designacion de Representante por la Direccion.
e Correo motivando a colaboradores a postularse al Comité de Etica.

e Comunicaciones del Superintendente designando responsables y
lideres de rutas estratégicas.

e Convocatoria y lista de asistencia de capacitaciones a ser realizadas
por los facilitadores y equipo de la Escuela Previsional.

Promover  una  cultura del | 7. Con la finalidad de mantener informados y contribuir al conocimiento de
aprendizaje 'y animar a los | todos los empleados, se impartieron talleres en el marco de la Escuela
empleados a  desarrollar  sus | Previsional, en los cuales se expuso el funcionamiento del Sistema de
competencias. Pensiones, asi como los principales procesos que intervienen en el mismo y
el seguimiento y supervision que la SIPEN aplica para dar cumplimiento con
las facultades y obligaciones atribuidos a la institucién por la Ley No. 87-01.

En adicion, existe un Plan de Capacitacién levantado a partir de las
necesidades detectadas por cada Direccidn, instrumento que permite
proveer a los empleados de las herramientas que necesitan para contribuir al
aumento del conocimiento e incrementar la productividad, con el fin de
eficientizar las labores realizadas. Asimismo, la institucion mantiene
capacitaciones constantes para los empleados de todos los niveles,
atendiendo a las necesidades de capacitacion y fortalecimiento identificadas.

Evidencias
e Convocatorias y participacion en capacitaciones Escuela Previsional.

e Programa Anual de Capacitacion 2020 - 2021.

Formulario de deteccion de necesidades de capacitacion.

e Correo motivando a colaboradores a postularse como facilitador
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9.

Demostrar la voluntad personal de
los lideres de recibir
recomendaciones/ propuestas de
los empleados, facilitindoles una
retroalimentacion constructiva.

Reconocer y premiar los esfuerzos
tanto individuales como de equipos
de trabajo.

Escuela Previsional y al Comité de Etica.

8. Las relaciones de trabajo entre los directivos se desarrollan en un
ambiente de colaboracién permanente, tomando en consideracién cambios
precisos conforme a las necesidades de la institucion.

En adicién, con el fin de conocer e identificar las expectativas y la percepcion
de los colaboradores, relacionadas a la institucion, se realiza, de manera
anual, la Encuesta de Clima Laboral, herramienta que permite detectar las
oportunidades de mejora y necesidades de cambio que se deben tomar en
cuenta para el buen funcionamiento de la organizacion.

Ademas, se realizd una encuesta para fines de conocer la satisfaccion de los
empleados en relacién a la calidad y servicio del proveedor del almuerzo
institucional, para fines de seguimiento y control de la calidad ofrecida por el
proveedor.
Evidencias

¢ Informe de resultados Encuesta de Clima Laboral 2020.

e Correo de notificacion uso Buzén de Sugerencias.
9. El buen desempeno de los empleados es reconocido, a través de
felicitaciones tanto escritas como verbales, asi como con el otorgamiento de
bonos por antigiiedad en la institucion y un bono por el aniversario de la
entrada en funcionamiento de la Institucion.

Evidencias

e Mensajes internos de reconocimiento Y felicitacion al personal.

Politica de Bonificacion por Antigliedad.

Politica de Bono Aniversario.

Correo de reconocimiento Medalla de Oro Premio Nacional a la
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0. Respetar y responder a las
necesidades y circunstancias
personales de los empleados.

Calidad 2017.
e Certificado de Reconocimiento NORTIC DE ORO 2020.

10. Adicionalmente a los incentivos otorgados por la institucion, se han
tomado en consideracion las necesidades particulares de los empleados,
suscribiendo acuerdos institucionales en aras de adicionar beneficios a todos
los colaboradores.  En este sentido, se destaca la facilitacion del
otorgamiento de préstamos a los empleados de la SIPEN, a través del
Programa Empleado Feliz, con el apoyo del Banco de Reservas.

De igual manera, se otorga un bono de subsidio escolar a los empleados que
incurren en gastos de educacion. Adicionalmente, se destaca la existencia de
otras politicas de apoyo a situaciones personales de los empleados, como
matrimonio y nacimiento de hijos (a).

Ademas de todo esto, se brindd respuesta a una necesidad manifiesta por el
personal femenino en gestacion y lactantes, la Superintendencia de Pensiones
(SIPEN) puso en funcionamiento una Sala de Lactancia Materna, espacio fisico
destinado a permitir que las servidoras de la entidad puedan extraer la leche
materna y conservarla mientras cumplan con su jornada laboral. El
mencionado espacio cumple a cabalidad con los estindares nacionales e
internacionales, proveyendo a las madres al servicio de SIPEN de un espacio
acogedor, comodo e intimo, con equipos, utensilios y materiales de alta
calidad que garantizan la extraccion de la leche materna con minimos riesgos
de contaminacion y su conservacion hasta su retorno al hogar.

Evidencias
e  Politica Especial de Autorizacion de Préstamos Empleado Feliz.
e Politica y Formulario de Bono de Subsidio Escolar.

e Politica de Otorgamiento Bonos por Nacimiento de Hijo y
Matrimonio.

e Fotos de Sala de Lactancia.
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SUBCRITERIO 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar un analisis de las
necesidades de los grupos de
interés, definiendo sus principales
necesidades, tanto actuales como
futuras y compartir estos datos
con la organizacion.

I. La institucion ha identificado las partes interesadas, incluyendo un analisis
de sus diferentes expectativas y necesidades; lo cual fue revisado, como
resultado del proceso de adecuacion a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015; y las mismas fueron registradas en la Matriz de Analisis de Partes
Interesadas (DPD-FO-021), como un nuevo elemento del Sistema de
Gestion de la Calidad de la institucion.

Asimismo, les hace participe de estas informaciones a través de los
diferentes canales de comunicacién externa e interna establecidos para estos
fines, tales como: Portal Web, Intranet, Redes Sociales, Correos
Electronicos, Capacitaciones, Comunicaciones, Memorandums Internos y
Boletines.

La SIPEN tanto en su Plan Estratégico Institucional 2016-2020, como en el
nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2025 para su elaboracion se solicitd
a todas las direcciones la realizacion de un Andlisis FODA, en el cual se
detectaron las principales necesidades tanto actuales como futuras; estas
informaciones fueron compartidas con los demas miembros de la institucion,
lo que sirvi6 como insumo para la creacion de las Rutas Estratégicas que
conforman el referido plan.

En ese sentido, tomando en cuenta la retroalimentaciéon recibida del FODA,
la SIPEN ha incluido dentro de sus responsabilidades la gestion de un
Programa de Responsabilidad Social, contando actualmente con su sexta
version para el presente afio 2021.

Es preciso destacar que la SIPEN realiza continuamente encuestas dirigidas a
los diferentes grupos de interés, en las cuales se miden: la satisfaccion de los
servicios presenciales, servicios en linea a través del portal Web, satisfaccion
de productos y servicios de las partes interesadas entre otros puntos.

Dentro de los puntos que se destacan en las encuestas, se cubrid la
necesidad de Educacion Previsional, en vista de que las principales solicitudes
fueron: AFP en la que el ciudadano esta afiliado, informaciones sobre pension
por vejez y sobrevivencia, balance acumulado en la Cuenta de Capitalizacion

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 46 de 309




Individual (CCI) y solicitud de estado de Capitalizacion Individual (CCl).

También, para la creacion de los proyectos de cada una de las Rutas
Estratégicas se tomo en consideracion la retroalimentacion de las partes
interesadas, la cual se recibio a través de encuestas disenadas para estos
fines, destacando la necesidad de Fomentar la Educacion Previsional, la
creacion de mecanismos efectivos adicionales para la supervision de entrega
de estados de cuentas, entre otros.

Considerando lo anteriormente dicho, actualmente la institucion puso en
marcha distintos proyectos como son:

- Servicios ofrecidos a los ciudadanos en el Sub-portal Web para
capacitacion.

- Creacién de material didactico y académico creados para diferentes
targets (ninos, adolescentes, estudiantes universitarios, gremios,
sindicatos, afiliados y publico en general).

- Presencia en diferentes Universidades a través de stands temporales
y ejecucion de charlas virtuales y presenciales. En ese tenor, en el
presente ano 2020 y 202| debido a los efectos de la pandemia por
COVID-19 las formaciones han sido en formato online.

Otro punto que se destacd en las encuestas fueron quejas por no poder
visualizar adecuadamente la pagina web de la SIPEN en ciertos navegadores,
en ese sentido se procedié a notificarlo en la misma pagina Web e
instruyendo a los usuarios de cémo lograr una mejor visualizacion de la
misma.

La institucion en el 2020, elaboré la cuarta version de su Carta Compromiso
al Ciudadano 4ta. Versidén, como parte de la estrategia de mejorar los
servicios provistos, garantizar la transparencia en la gestion publica y
fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.

Esta Carta de Compromiso al Ciudadano se encuentra disponible en version
braille y audio.
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2. Ayudar a las autoridades politicas a
definir las  politicas  publicas
relacionadas con la organizacion.

Evidencias

Matriz de Analisis de Partes Interesada (DPD-FO-021).
Lista de Partes Interesadas.

Grifico de Partes Interesadas.

4ta. version Carta Compromiso al Ciudadano.

Carta Compromiso al Ciudadano para personas no videntes Sistema
Braille y audio.

Procedimiento Medicion a la Satisfaccion de Partes Interesadas (DPD-
PR-0I1).

Resultados de encuestas.

Informe de Programa de Responsabilidad Social 2020.

Programa de Responsabilidad Social 2020 y 2021.

Analisis FODA y evidencias de proceso de elaboracion.

Matriz de Cuestiones Internas y Externas (FODA) (DPD-FO-025).

Evidencias Cronograma de Trabajo Escuela Previsional 2020.

2. La institucion interactla en forma proactiva en el diseno de las politicas
publicas que impactan y estan vinculadas a su ambito de actuacion, en ese
sentido podemos citar:

Revision de la Propuesta del Anteproyecto de ley que crea el
Sistema Publico de Pensiones y Jubilaciones para personal de salud y
administrativo de las instituciones publicas, auténomas y
descentralizadas, de la RepuUblica Dominicana propuesta realizada
por el Colegio Médico Dominicano y enviada por el Ministerio de la
Presidencia, a los fines de revision por parte de la SIPEN.
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Comunicacion enviada a la Direccion General de Informacion y
Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) en respuesta
de consulta realizada sobre dispersion de las Administradoras de
Fondos de Pensiones (AFP) / Instituto Nacional de Bienestar
Magisterial (INABIMA), donde se le informa la creacion de una
comision permanente SIPEN/INABIMA para solucionar estos
conflictos de dispersion.

Participaciéon de la SIPEN como Enlace conjuntamente con los
miembros de las Superintendencias de Bancos, Seguros y Mercado
de Valores.

Participacion de la SIPEN en reuniones directivos de UNIPAGO
para tratar el andlisis de la Propuesta de Aportes Voluntarios
Extraordinarios.

Participaciéon de la SIPEN en reuniones con directivos Oficina
Gubernamental de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
para tratar el tema de los Proveedores de Servicios TSS-SIPEN —
Piloto de Interoperabilidad Seguridad Social.

Participaciéon del proceso de actualizacion del Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP) con la identificacion del
personal de la SIPEN que trabajara en dicho proceso y la asistencia a
los Talleres sobre la Cadena de Valor Publico y Manejo de la
Plataforma de Gestion del Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

Participacion de la SIPEN en la presentacion de Conclusiones de la
Primera Ronda de Mesas de Trabajo para la Reforma del Sistema
Dominicano de Seguridad Social y firma de acuerdo de
confidencialidad para acceso al repositorio de datos del Sistema
Dominicano de Seguridad Social, asi como a las Mesas de Trabajo,
organizadas por el Ministerio de la Presidencia.

Reunion de la SIPEN con el Instituto Nacional de Bienestar
Magisterial (INABIMA) para tratar su Contrato Pdliza.

Reunion de la SIPEN con el Ministerio de Hacienda y Fitch Ratings, a
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fin de valorar aspectos relevantes del Sistema de Pensiones.

Reunion de la SIPEN con la Oficina Nacional de Estadistica (ONE)
para el intercambio y socializacién de las estadisticas del Sistema
Dominicano de Pensiones.

Participacion de la SIPEN con miembros ejecutivos de Asociacion
Internacional de Organismos de Supervision de Fondos de Pensiones
(AIOS) para el seguimiento al informe del Comité de Estadisticas
presidido por la Republica Dominicana.

Participacion de la SIPEN en reunién de presentacion y discusién del
estudio realizado por PROCOMPETENCIA relativo a las
Condiciones de Competencia en el Mercado de las Administradoras
de Fondos de Pensiones (AFP).

Reuniones de la SIPEN con la Direccion General de Informacién y
Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) para tratar
casos de Cuentas de Capitalizacion Individual a Reparto.

Participacion de la SIPEN en reuniones con miembros del Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) y Novaster para la consulta de
Reformas Regulatorias.

Participacién como parte de la Comision Técnica designada por el
Superintendente para la elaboracion del Plan Estratégico del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) 2021-2025.

Remision de las iniciativas institucionales a ser incluidas en el Portal
de Consulta Ciudadana del Sistema de Metas Presidenciales al
Ministerio de la Presidencia.

Seguimiento y cumplimiento 100% con la iniciativa institucional de
Fomento a la Educacion Previsional, incluida dentro del Sistema de
Metas Presidenciales.

Remision a la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG) del Plan Anual del Comité de Etica
correspondiente al afo 2021.
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Comunicacién enviada a la Direccion General de Informacion y
Defensa de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA) en respuesta
de consulta realizada sobre dispersion de las Administradoras de
Fondos de Pensiones (AFP) / Instituto Nacional de Bienestar
Magisterial (INABIMA), donde se le informa la creaciéon de una
comision permanente SIPEN/INABIMA para solucionar estos
conflictos de dispersion.

Participacion de la SIPEN en la coordinacion y logistica de la Semana
de la Seguridad Social, iniciativa liderada por el Consejo Nacional de
Seguridad Social (CNSS).

Participaciéon como parte de la Comisién Técnica para la elaboracion
del Plan Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS) 2021-2025.

Reuniones Técnicas AIOS-BID “Mejores Sistemas de Pensiones para
el mundo post-COVID-19” y la Reunién Anual AIOS 2021.

Participacién de la SIPEN en reunién técnica con el equipo de
UNIPAGO en el proyecto de CERTESSA.

Participacion de la SIPEN en reunién de la Comisién de
Comunicacién y Divulgacion de la Mesa de Trabajo para la
Elaboracién de una Estrategia Nacional de Educaciéon Econémica y
Financiera (ENEEF).

Participacion de la SIPEN en el seminario “Impactos
macroeconémicos del sistema de pensiones dominicano, organizado
por la Red de Pensiones en América Latina y el Caribe (Red PLAC).

Participacién de la SIPEN en reunién técnica para la implementacién
de sistema de interoperabilidad entre las entidades del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) a cargo del Ministerio de la
Presidencia (MINPRE) y la Oficina Gubernamental de Tecnologias de
la Informaciéon y Comunicacién (OGTIC)

Participacion de la SIPEN en reunion con funcionarios del Instituto
Mexicano de Seguridad Social (IMSS) y de la Asociacion
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https://optic.gob.do/transparencia/
https://optic.gob.do/transparencia/

3.

Identificar las politicas publicas
relevantes para la organizacion e
incorporarlas a la organizacion.

Internacional de Seguridad Social (AISS) para evaluar experiencia de
SIPEN en fomento de la educacién previsional.

- Participacion en la revision integral de la Ley num. 87-01 de
conformidad con lo establecido en la Ley nim. 13-20 que introduce
modificaciones en la Ley nim. 87-01 que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

- Participacion de la SIPEN en reuniéon de trabajo con el Coordinador
Regional de la International Social Security Association (AISS) para
Las Américas.

Evidencias

e Correspondencia donde se remite al Ministerio de la Presidencia la
propuesta sobre iniciativas a ser incluidas en el Portal de Consulta
Ciudadana del Sistema de Metas Presidenciales.

e Evidencias del Sistema de Metas Presidenciales.

e Evidencias de convocatorias a diversas reuniones.

e Plan Anual del Comité de Etica correspondiente 2021.
e  Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e Acta de designacién del personal que estara a cargo de actualizar,
validar y aprobar las informaciones correspondientes a la SIPEN, en
el proceso de actualizacién del Plan Nacional Plurianual del Sector
Pablico (PNPSP).

e Comunicacion de respuesta dirigida al Gobernador del Banco
Central sobre las recomendaciones de la SIPEN a la Estrategia
Nacional de Inclusién Financiera.

3. La institucidén se mantiene permanentemente actualizada sobre las politicas
publicas que impactan el desempeno de su funcion. En ese sentido, su
incorporacion a la organizacion se realiza a través de diversos mecanismos y
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conforme a la naturaleza de estas. A saber:

- SIPEN suscribié con las Superintendencias de Bancos, de Valores
y de Seguros un adéndum al Protocolo de Entendimiento para la
Supervision Consolidada, con el fin de relanzar la Comision de
Enlace como canal efectivo de intercambio de informacion entre
las cuatro entidades supervisoras.

- SIPEN suscribié un acuerdo con la Universidad APEC para el
fomento de la educacion sobre el Sistema Dominicano de
Pensiones.

- Participacidon de SIPEN en reuniones técnicas con el Ministerio
de Economia, Planificaciéon y Desarrollo para el analisis y
seguimiento de los efectos del COVID-19 en el empleo formal y
los posibles ajustes para los programas FASE.

- Alineacion entre Estrategia Nacional de Desarrollo y el Plan
Estratégico SIPEN 2021-2025.

- Participacién de la SIPEN en la elaboracion del Plan Estratégico
del Sistema Dominicano de Seguridad Social 2021-2025.

- Participacion en actividades realizadas por el Ministerio de
Economia, Planificaciéon y Desarrollo para actualizacion de la
Planificacion Estratégica para los afios 2021-2025.

Evidencias
e Plan Operativo Anual (POA) 2020.
e  Plan Estratégico SIPEN 2021-2025.

e  Presentacion del Presupuesto SIPEN 2020-2021.

e Captura de pantalla de la Intranet con Documentos de Origen
Externo que impactan a la organizacion.
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Comprobar que los objetivos y
metas para productos y servicios
ofrecidos por la organizacion estan
alineados con las politicas publicas
y las decisiones politicas y llegar
acuerdos con las autoridades
politicas acerca de los recursos
necesarios.

e Evidencia de propuestas de normativas, resoluciones y reglamentos.

4. El Plan Estratégico SIPEN 2021-2025 y el Plan Operativo Anual estan
alineados con la Estrategia Nacional de Desarrollo, el Plan Nacional

Plurianual del Sector Publico (PNPSP) y el Plan Estratégico Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) 2021-2024.

El Presupuesto Institucional estda orientado a obtener los resultados,
objetivos y metas establecidas en los instrumentos de planificacion
institucional mencionados anteriormente.

En este tenor, la SIPEN trabaja de la mano del Ministerio de Administracion
Publica (MAP), a los fines de adoptar lineamientos de mejores practicas de
funcion publica, tales como: Aplicacion del Modelo CAF, Carta Compromiso
al Ciudadano, Evaluacion del Desempeno, Revision de la Estructura
Organizacional, Manual de Cargos, etc.

Ademas, cuenta con un Plan Anual de Compras y Contrataciones conforme a
la Ley de Compra y Contrataciones, asi como con la aprobacion del Manual
de Compras y Contrataciones, incluyendo los lineamientos establecidos en la
referida ley.

Asimismo, SIPEN en su continuo proceso de mejora continua y con fines de
profundizar niveles de transparencia gubernamental alineados con el
concepto de Gobierno Electrénico sustentado en las directrices de la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

Por ultimo, y no menos importante, cuenta con las siguientes certificaciones:
NORTIC A2:2016, para el desarrollo y gestion de los medios web del
Estado Dominicano; NORTIC A3:2014, sobre Publicacion de Datos
Abiertos del Gobierno Dominicano; NORTIC A4:2014, sobre
Interoperabilidad entre los Organismos del Gobierno Dominicano;
NORTIC A5:2015, sobre la Prestacion y Automatizacion de los Servicios
Publicos del Estado Dominicano; NORTIC A6:2016, sobre el desarrollo y
gestidon del software en el Estado Dominicano; NORTIC A7:2016, norma
para la seguridad de las tecnologias de las informacion y comunicacion en el
Estado Dominicano, y NORTIC EI:2014 para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos Gubernamentales, emitidas por la Oficina
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Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OPTIC).

Es preciso resaltar, que en el presente afio 2020 la SIPEN recibié el maximo
galardon, NORTIC ORO 2020, de la Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informaciéon y Comunicacién (OPTIC), por la obtencion y cumplimiento
del Marco Normativo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
y el Gobierno Digital en la Republica Dominicana.

Es propicio destacar el ranking sectorizado al 2021 del indice de Uso de TIC
e Implementacion de Gobierno Electrénico (ITICge) del Estado Dominicano,
la SIPEN en el ano 2020 se encuentra situada dentro del (ler) primer lugar
entre las instituciones del sector Seguridad Social, con una puntuacién de

96.50%, en el mismo tenor, se posiciona en el lugar No. 8 dentro de los
primeros lugares, de todas las entidades del gobierno.

Evidencias
e Plan Estratégico SIPEN 2021-2025.
e Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

e Plan Anual de Compras 2020 - 2021 y Manual de Compras y
Contrataciones.

e Nota de Prensa: Certificacion NORTIC A3:2014.

e Certificaciones NORTIC A2:2013, NORTIC A3:2014, NORTIC
A4:2014, NORTIC A5:2015, NORTIC A6:2016, NORTIC A7:2016 y
NORTIC EI:2014.

e Certificado de Reconocimiento NORTIC DE ORO 2020.

e  Plan Estratégico SIPEN 2016-2020.

o Correos de intercambio entre MAP - SIPEN para observacién de la
Estructura Organizacional.
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Involucrar a los politicos y otros
grupos de interés en el desarrollo
del sistema de gestion de la
organizacion.

e  Evaluacion de Desempeno 2020.

e Informe del indice de uso de TIC e Implementacién de Gobierno
Electrénico en el Estado Dominicano, 8va. edicién, 2021. Ranking
ITICge.

5. La entidad implica a los politicos y demas grupos de interés, para garantizar
el desarrollo y cumplimiento de sus funciones. Entre las reuniones y labores
interinstitucionales que se realizan sefalamos:

- Proceso de Retencién de Pagos Retroactivo del Seguro de Vejez,
Discapacidad, Sobrevivencia y Seguro Familiar de Salud de
Régimen Contributivo a los Pensionados por Discapacidad.

- Participacién de la SIPEN reunion técnica para la implementacién
de sistema de interoperabilidad entre las entidades del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) a cargo del Ministerio de
la Presidencia (MINPRE) y la Oficina Presidencial de Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion (OPTIC)

- Participaciéon de SIPEN en reunidon con la Asociacion de
Sociedades Fiduciarias Dominicana.

- Participacién de la SIPEN en reuniones con la Tesoreria de la
Seguridad Social (TSS) y UNIPAGO.

- Reunién con representantes de las Administradoras de Fondos
de Pensiones (AFP) y UNIPAGO, a los fines de definir el proceso
para los traspasos de Instituto Nacional de Bienestar Magisterial
(INABIMA) a Cuentas de Capitalizacion Individual (CCl).

- Revision Propuesta “Modificacion de la Ley No. 87-01".

- Firma de adénda al Convenio entre la SIPEN, Superintendencia
de Bancos y la Superintendencia de Seguros.

- Participacion en el Comité Interinstitucional de Pensiones.

- Participacion en reuniones con la Asociacion Dominicana de
Administradoras de Fondos de Pensiones.
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- Realizacion de reuniones y alianzas con centrales sindicales y
organizaciones sin fines de lucro.

- Trabajos en conjunto con el Ministerio de Administracion Pablica
(MAP) tales como Carta de Compromiso al Ciudadano, Manual
de Cargos, Estructura Organizacional.

- Participacién en reuniones coordinadas con el Consejo Nacional
de Seguridad Social (CNSS) y otros involucrados al Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

- Participacion en reuniones de trabajos con el sector
gubernamental, tales como: Contraloria General de la Republica
Dominicana, Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo
(MEPyD), el |Instituto Nacional de Bienestar Magistral
(INABIMA), la Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG) y la Direccion General de Presupuesto
(DIGEPRES).

- Participacion en encuentros con el Ministerio de la Presidencia
para actualizaciones al Sistema de Metas Presidenciales vy
Memorias Institucionales 2020 y 2021.

Evidencias

- Matriz Requerimiento Consejo Nacional de Seguridad Social
(CNSS) del Plan Operativo Anual 2020 y 2021.

- Comunicaciones de reuniones de trabajo, consultas y/o revision
del anteproyecto de modificacién de la Ley, coordinadas por el
Ministerio de la Presidencia.

- Resoluciones Comision Clasificadora de Riesgos y Limites de
Inversion (CCRyLl) 2020-2021.

- Convocatorias Comision Clasificadora de Riesgos y Limites de
Inversion (CCRyLl) 2020-2021.
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Convocatorias CTIl 2020-2021.
Comunicaciones / Correos TRASPASOS INABIMA-CCI.
Plan Operativo Anual (POA) 2020.

Comunicaciones Instructivo Instituto Nacional de Bienestar
Magisterial (INABIMA).

Comunicaciones sobre Documento Plan Pension Policia
Nacional.

Minutas reuniones con el Ministerio de Administracion Publica
(MAP).

Actas del Comité Interinstitucional de Pensiones.

Resoluciones de la Comisién Clasificadora de Riesgos y Limites
de Inversion (CCRyLI).

Reuniones con el Sector Sindical y otras organizaciones.

Evidencia de participacion en reuniones coordinadas con el
Consejo Nacional de Seguridad Social (CNSS).

Evidencia de participacion en reuniones coordinadas con diversas
instituciones gubernamentales.

Comunicacion enviada por SIPEN a Asociacién Dominicana de
Sociedades Administradoras de Fondos de Inversion (ADOSAFI)
con propuesta de modificacion de la Resolucion.

Convocatorias a los encuentros en Ministerio de la Presidencia.
Intercambios de correos de solicitudes de informacion y envio
de comunicaciones para entrega de requerimientos al Ministerio

de Administracion Puablica.

Intercambios de correos de solicitudes y suministro de
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6.

Mantener relaciones periodicas y
proactivas con las autoridades
politicas desde las areas ejecutivas
y legislativas adecuadas.

informacion con la Direccion General de Presupuesto
(DIGEPRES), asi como el Ministerio de de Economia,
Planificacion y Desarrollo (MEPyD).

6. Revision de la Propuesta del Anteproyecto de ley que crea el Sistema
Publico de Pensiones y Jubilaciones para personal de salud y administrativo de
las instituciones publicas, autébnomas y descentralizadas de la Republica
Dominicana enviada por el Ministerio de la Presidencia, a los fines de
revision.

Reunioén con representantes de las Administradoras de Fondos de Pensiones
(AFP) y UNIPAGO, a los fines de definir el proceso para los traspasos de
INABIMA a Cuentas de Capitalizacion Individual (CCl).
Participacién de SIPEN en reuniones coordinadas con el Consejo Nacional de
la Seguridad Social (CNSS) y otros involucrados al Sistema de Seguridad
Social.
Evidencias

e Comunicaciones sobre Documento Plan Pension Policia Nacional.

e  Comunicaciones / Correos TRASPASOS INABIMA-CCI.

e Reuniones SIPEN-CNSS. Evidencia de participacion en reuniones
coordinadas con el Consejo Nacional de la Seguridad Social (CNSS).

e Reuniones SIPEN-CNSS para la elaboracion del Plan Estratégico
Institucional del Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS)
2021- 2025.

e Matriz Requerimiento Consejo Nacional de la Seguridad Social
(CNSS) del POA 2020 y 2021.
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Desarrollar y mantener alianzas y
trabajos en red con grupos de
interés importantes (ciudadanos,
Organizaciones No
Gubernamentales (ONG’s),
grupos de presion y asociaciones
profesionales, industrias, otras
autoridades publicas, etc.).

7. La entidad lleva a cabo agendas de trabajo permanente con los diferentes
grupos de interés. Entre las labores de socializacion e intercambios que se
realizan, enumeramos:
- Trabajos en conjunto con el Ministerio de Administracion Pablica
(MAP) tales como Carta de Compromiso al Ciudadano, Manual
de Cargos, Estructura Organizacional.

- Trabajos en conjunto con la Direccién General de Presupuesto
(DIGEPRES).

- Convenios de colaboracion con Universidades.

- Reuniones de la Comision Clasificadora de Riesgos y Limites de
Inversion (CCRyLI).

- Sesiones Ordinarias y Extraordinarias de la Comision Técnica
sobre Discapacidad (CTD).

- Comité Interinstitucional de Pensiones.

- Reuniones y alianzas con centrales sindicales.

- Participacién en reuniones coordinadas con el Consejo Nacional
de Seguridad Social (CNSS) y otros involucrados al Sistema

Dominicano de Seguridad Social.

- Reuniones con la Asociaciéon Dominicana de Administradoras de
Fondos de Pensiones.

Evidencias
e Trabajos en conjunto con el Ministerio de Administracion Publica
(MAP) (Carta de Compromiso al Ciudadano, Manual de Cargos,
Estructura Organizacional).

e Convenios de colaboracion SIPEN con las universidades.

e Matriz Requerimiento Consejo Nacional de la Seguridad Social
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Participar en las actividades
organizadas  por  asociaciones
profesionales, organizaciones
representativas y grupos de
presion.

(CNSS) del Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e Resoluciones de la CCRyLI.

e Convocatorias de la CCRyLI.

e Reuniones con el Sector Sindical.

e Actas Comité Interinstitucional de Pensiones.

e Acta de la Comision Técnica sobre Discapacidad

e Normas de Control Interno (NCI).

8. La SIPEN participa enérgicamente en actividades organizadas por
diferentes instituciones.

Evidencias

Participacién de la SIPEN en la VIl Semana Econémica y
Financiera del Banco Central de la Republica Dominicana.

Participacién de la SIPEN al Seminario internacional celebrado
por la Asociacion Internacional de Organismos Supervisores de
Fondos de Pensiones (AIOS-BID), asimismo la Reunién Técnica
“Mejores Sistemas de Pensiones para el mundo post-COVID-
19”.

Participacion de la SIPEN en los diversos seminarios
organizados por la Red de Pensiones en América Latina y el
Caribe (Red PLAC).

Participacion de la SIPEN en el Convenio Multilateral
Iberoamericano de Seguridad Social realizado por la
Organizacién Internacional de Seguridad Social (OISS).

Convocatorias de los eventos.
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Construir 'y  promover el
conocimiento publico, reputacién y
reconocimiento de la organizacion
Yy sus servicios.

- Correos con informacion sobre los eventos.

9. El indice de Transparencia de la SIPEN, acorde a las evaluaciones realizadas
por la Direccion General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG), es
de un 100% al corte del mes de abril de 2021.

Asimismo, SIPEN en su constante proceso de mejora continua y con fines de
profundizar niveles de transparencia gubernamental alineados con el
concepto de Gobierno Electronico sustentado en las directrices de la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) y de la
Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
(OPTIC), posee las siguientes certificaciones: NORTIC A2:2016, para el
desarrollo y gestién de los medios web del Estado Dominicano; NORTIC
A3:2014, sobre Publicacion de Datos Abiertos del Gobierno Dominicano;
NORTIC A4:2014, sobre Interoperabilidad entre los Organismos del
Gobierno Dominicano; NORTIC A5:2015, sobre la Prestacion vy
Automatizacion de los Servicios Publicos del Estado Dominicano; NORTIC
A6:2016, sobre el desarrollo y gestion del software en el Estado
Dominicano; NORTIC A7:2016, norma para la seguridad de las tecnologias
de las informacién y comunicacién en el Estado Dominicano, y NORTIC
El:2014 para la Gestiéon de las Redes Sociales en los Organismos
Gubernamentales, emitidas por la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (OPTIC).

Es preciso resaltar, que en el aio 2020, la SIPEN recibié el maximo galardon,
NORTIC ORO 2020, de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (OPTIC), por la obtencion y cumplimiento del
Marco Normativo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién y el
Gobierno Digital en la Republica Dominicana.

Es propicio destacar el ranking sectorizado al 2021 del indice de Uso de TIC
e Implementacién de Gobierno Electrénico (ITICge) del Estado Dominicano,
la SIPEN en el afo 2020 se encuentra situada dentro del (ler) primer lugar
entre las instituciones del sector Seguridad Social, con una puntuacién de
96.50%, en el mismo tenor, se posiciona en el lugar No. 8 dentro de los
primeros lugares, de todas las entidades del gobierno.

Asimismo, la institucion ha participado en el Premio Nacional a la Calidad y
Practicas Promisorias en los anos 2011, 2012, 2014, 2015 y 2016, recibiendo
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10. Desarrollar un concepto especifico
de marketing para productos y
servicios, que se centre en los
grupos de interés.

Medalla de Plata en 2011 y 2012 y Medalla de Oro en 2014, 2015 y 2016.

Actualmente, la SIPEN posee la Certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad basado en los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, en el mismo
tenor, obtuvo la Certificacion de la Norma ISO 27001:2014 sobre Gestion
de Seguridad de la Informacion.

Evidencias

e Informes de la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG).

e Nota de Prensa: SIPEN obtiene Medalla de Oro Premio Nacional a
la Calidad 2017.

e Certificaciones NORTIC A2:2016, NORTIC A3:2014, NORTIC A4:
2014, NORTIC A5:2015, NORTIC A6:2016, NORTIC A7:2016 y
NORTIC El:2014.

e Certificado de Reconocimiento NORTIC DE ORO 2020.
e Certificacién ISO 27001:2014
e Certificacion Norma ISO 9001:2015.

e Informe del Indice de uso de TIC e Implementacién de Gobierno
Electrénico en el Estado Dominicano, 8va. edicion, 2021. Ranking
ITICge.

10. La SIPEN posee un spot publicitario para difusién y promocion de los
servicios que ofrece, asi como de las funciones que le asigna la Ley No. 87-
ol.

Este Spot publicitario esta colocado en canales de transmision local, en la
pagina web y en la Intranet de la Institucion, ademas es difundido en
actividades educativas, ferias, talleres y eventos relativos al Sistema
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Previsional.

Asimismo, la institucion invierte en articulos publicitarios (lapices, lapiceros,
libretas, globos, stands para ferias y back panel) con el logo de la SIPEN para
llevarlos a las actividades educativas, ferias, talleres y eventos relativos al
Sistema Previsional.

Adicionalmente, utiliza como distintivo especial el lema “SIPEN, ;Vela por Ti
y Tu Futuro!” en materiales informativos dirigidos a los diferentes grupos de
interés y el Spot publicitario.

La SIPEN en su Plan Estratégico Institucional 2016-2020 incluyé como uno de
sus proyectos el “Ejecutar un plan de comunicacién en medios radiales,
televisivos y otros”. Los productos y servicios generados por la iniciativa
antes citada, se desarrollan a través del Departamento de Comunicaciones y
la Escuela Previsional. A saber, entre las actividades realizadas se encuentran:

- Elaboracion y actualizacion del material informativo, didactico y
académico dirigido a los respectivos targets estratégicos.

- Ejecucion de las actividades del plan de comunicacién en medios
radiales, televisivos y otros.

- Actualizacion y publicacion de manera digital y fisica el libro "El
Sistema de Pensiones".

Todas estas labores estuvieron dirigidas al desarrollo de un concepto de
marketing enfocado en las expectativas de informacién de los grupos de
interés, los cuales se encuentran finalizados.
Evidencias

e Fotos de materiales publicitarios.

e Fotos de participacion en eventos.

e Materiales didacticos ofrecidos en las actividades (brochure y flyers).
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e Fotos de Charlas en las universidades y stands.

e Evidencia Plan de comunicacién en medios radiales, televisivos y
otros.

e Evidencia de la ejecucion del plan de comunicacién en medios
radiales, televisivos y otros.

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacion estd haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés asi como informacién relevante

para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar a todos los grupos de
interés relevantes y comunicar los
resultados a la organizacion en su
conjunto.

I. La Superintendencia de Pensiones desde sus inicios identifico las partes
interesadas del Sistema Dominicano de Pensiones, asi como sus necesidades,
demandas y expectativas. Durante la elaboracién del Plan Estratégico
Institucional 2008-2015 y posteriormente; en el afio 2014 de cara a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2008.

Asimismo, fueron reevaluados nuevamente los grupos de interés, a través de
la elaboracién del procedimiento de la Encuesta de Medicion de Satisfaccion
de Partes Interesadas y del Programa de Responsabilidad de la SIPEN, basado
en la Norma ISO 26000; fue actualizada la matriz de identificacion y gestion
de los grupos de interés de la institucion. Esta entidad publica tiene
identificados los proveedores y la debida estructura organizacional para
prestar los servicios y cumplir con las funciones que por Ley debe cumplir.

Durante el disefio y elaboracion del Plan Estratégico SIPEN 2016-2020, asi
como en el Plan Estratégico Institucional 2021-2025, fueron realizadas
revisiones en las que se determiné que la lista de partes interesadas continua
cumpliendo con los requerimientos del Sistema Dominicanos de Pensiones
(SDP), de acuerdo a la naturaleza y el rol de la Superintendencia de
Pensiones.
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Cabe destacar, que a través de la ejecucion de la iniciativa estratégica “Lograr
obtener la Certificacién 1SO 9001:2015”, se llevo a cabo la revision del andlisis y
actualizacion del Direccionamiento Estratégico y Contexto de la Institucion, lo cual
aborda de manera puntual las necesidades y expectativas de los ciudadanos
clientes/partes interesadas, ademas de los factores internos y externos que
pueden afectar el alcance y obtencion, de los objetivos estratégicos y
operativos de mediano y largo plazo de la SIPEN. Como parte de este
proceso de revision, también se elaboré una metodologia de identificacion y
clasificacion de las partes interesadas a ser consideradas como pertinentes
para el Sistema de Gestion de la Calidad.

Los resultados del ejercicio de identificacion de las partes interesadas es
comunicado a través de diferentes documentos institucionales, como lo son:
Plan Estratégico Institucional 2016-2020 y 2021-2025, Carta Compromiso al
Ciudadano SIPEN, Memorias Institucionales Anual, entre otros, mismos que
se encuentran a la disposicion de la organizacién en la Intranet y la Pagina Web
Institucional.

Evidencias

e Evidencia de sesiones de trabajo de Andlisis de Partes Interesadas
2020 y 2021.

e Metodologia de Identificacion y Clasificacion de Partes Interesadas.
e Grifico de Partes Interesadas, actualizado 2020 y 2021.

e Resultados del Diagnéstico de Direccionamiento Estratégico y
Contexto de la Institucion 2020.

e Listado de Partes Interesadas SIPEN.

e Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021), actualizada
2020.

e Libro Visiéon Innovadora.

e Procedimiento Encuesta de Medicion de la Satisfaccion Partes
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Recopilar, analizar y revisar de
forma sistemdtica la informacion
sobre los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas y su
satisfaccion.

Interesadas (DPD-PR-011).
e Programas de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y 2021.

e Acciones ejecutadas de los Programas de Responsabilidad Social
(PRS) 2020 y 2021.

2. La Superintendencia de Pensiones cumple con la recopilacién y el analisis
sistematico de demandas de los grupos de interés. Este proceso se realiza a
través de:

- Aplicacién de Encuestas de Satisfaccion de Partes Interesadas, de
manera sistematica de acuerdo a lo definido en el procedimiento de
Medicion de la Satisfaccion de las Partes Interesadas (DPD-PR-
oll).

- Encuesta de Satisfaccion publicada en el portal web y de manera
fisica para evaluar los servicios presenciales.

- Encuesta de Satisfaccion para medir Soportes Tecnologicos
ofrecidos a los empleados.

- Resultados e Informe Encuesta de Clima Laboral 2020.

- Retroalimentaciones de los usuarios y empleados a través de los
buzones de sugerencia habilitados.

Por otra parte, la SIPEN recibe informacion sobre las opiniones de los
ciudadanos/clientes de manera continua a través de reuniones, intercambios y
encuestas virtuales.

En cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; se ha
establecido que dentro del sistema de gestion de calidad una metodologia
que permita conocer la percepcion que tienen los clientes, sobre la calidad
del servicio recibido y determinar su nivel de satisfaccion.

Para conocer la percepcion de las partes interesadas sobre el grado en el que
sus expectativas han sido cumplidas, se ha disehado el formulario DPD-FO-
024, correspondiente a la Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios
para Partes Interesadas, la cual esta dirigida a los grupos de interés de la
SIPEN.

Los resultados obtenidos con relacién a la efectividad de los servicios y
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procesos institucionales, son revisados con el objetivo de implementar
acciones correctivas, a través de la aplicacion del procedimiento establecido
dentro del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), y la instrumentacion de
planes de accion, productos de las auditorias internas y externas, que
permiten ejecutar la mejora continua, como respuesta a las expectativas y
necesidades de los grupos de interés.

Adicional, se llevo a cabo un proceso de anilisis de grupos de interés como
parte de la adecuacion del Sistema de Gestion de Calidad a los requisitos de
la- Norma ISO 9001:2015. Este proceso consiste en la identificacion,
clasificacion y validacion de las partes interesadas y sus requisitos.

Con el objetivo de clasificar las partes interesadas y definir el manejo que se
debe tener sobre ellas en el Sistema de Gestion de la Calidad se ha definido
una metodologia de clasificacion fundamentada en el Analisis de Cadena de
Servicio, el factor integracion que tienen las diferentes partes al Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) y en la ejecuciéon de los procesos
internos de la institucién.

En base a lo descrito anteriormente, se utilizaron dos criterios para
identificar el nivel bajo el cual seria clasificado cada parte interesada, siendo:

=  Primer Nivel

Seran consideradas como partes interesadas de Primer Nivel aquellas que
impacten directamente en la satisfaccion de las necesidades y/o expectativas
de los afiliados y sus beneficiarios y que sean parte del Sistema Dominicano
de Seguridad Social (SDSS) o ente supervisado por la Institucion, o que sean
parte inherente en la ejecucion de todos los procesos internos de la
Institucion.

= Segundo Nivel

Seran consideradas como partes interesadas de Segundo Nivel todas aquellas
que afecten de manera menos directa el cumplimiento de la mision
institucional, el logro de los resultados de los procesos y los niveles de
satisfaccion respecto a los productos y/o servicios, pero que no cumplen con
alguna de las condiciones necesarias para ser consideradas como de Primer
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Recopilar, analizar y revisar de
forma periddica la informacion
relevante sobre variables politico-
legales, socio-culturales,
medioambientales, economicas,
tecnologicas, demogrificas, etc.

Nivel.

Para identificar una parte como inherente en la ejecucion los procesos
internos de la institucion se debe considerar que, para los fines, una parte
inherente es aquella que sirve como base para ejecutar todos los procesos
internos y que apoya directamente el cumplimiento de los requisitos de los
afiliados y sus beneficiarios. Por ejemplo: Proveedores y Publico Interno
(empleados).

Evidencias
e Evidencias de sesiones de trabajo de Andlisis de Partes Interesadas.

e Resultados de la Encuesta de Productos y Servicios Partes
Interesadas.

e Resultados de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea y
Presenciales.

e Procedimientos de Medicion de la Satisfaccion de la Partes
Interesadas.

e Procedimientos de Acciones Correctivas y de Mejora (DPD-PR-
005).

¢ Informe de resultados Encuesta de Clima Laboral 2020.

e  Matriz de Seguimiento Observaciones Auditoria Interna.

e Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y 2021.
3. La institucion ha realizado un anadlisis FODA, el cual permitié la
recopilacion de informacion relevante del entorno. Este anilisis sirvi6 como
una firme base para definir los lineamientos estratégicos de la Planificacion
Estratégica 2021-2025.
Por otra parte, la SIPEN dispone de un procedimiento disefado e

implementado para una gestion efectiva de informacién valiosa para la
entidad, a través de la atencién de sus quejas, reclamos y sugerencias. En
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efecto, la institucion ha aplicado herramientas para la gestion adecuada de
este proceso, tales como la Encuesta de Satisfaccion de los Servicios
Presenciales, Encuesta de Satisfaccion a las Partes Interesadas y la medicion
de satisfaccion de usuarios de los “servicios en linea” habilitados en el portal
Web de la SIPEN.

Asimismo, la SIPEN esta abierta al didlogo a través de reuniones periddicas
con representantes del sector laboral del pais con el proposito de dar
seguimiento a los temas de interés de los trabajadores en el marco de
acuerdos de colaboracion con los dirigentes principales de las organizaciones
representativas de los trabajadores, a saber:

- Confederacidon Nacional de la Unidad Sindical (CNUS);
- Confederacion Auténoma Sindical Clasista (CASC);
- Confederacién Nacional de Trabajadores Dominicanos (CNTD).

De igual forma, la SIPEN participé activamente en la gestion y ejecucion del
Plan Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS), ejercicio
que contribuye a profundizar el conocimiento de las expectativas, demandas
y necesidades de los grupos de interés vinculados al Sistema Dominicano de
Seguridad Social (SDSS).

Por otra parte, la institucion tiene bajo su responsabilidad la ejecucion Planes
de Accién del Plan Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS) dirigidos a responder demandas de la sociedad dominicana en temas
propios del Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS) y de nuestras
funciones en particular, los cuales ameritan de la implementacion de Politicas
Publicas destinadas a la busqueda de la solucién de los mismos.

Evidencias

e FODA - Diseno de Plan Estratégico SIPEN 2021-2025.

e Procedimiento Gestion de la Satisfaccion y atencion de quejas,
reclamos y sugerencias (OAI-PR-001).

e  Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales 2020 y 2021.
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Recopilar de forma sistematica
informacion relevante de gestion,
como informacién  sobre el
desempeno/desarrollo de la
organizacion.

e  Encuesta Satisfaccion Portal Web 2020 y 2021.
e  Matriz Planes de Accion SIPEN-SDSS-POA 2020 y 2021.
e Reuniones con el Sector Laboral y otros grupos de interés.

e Procedimiento Medicion Satisfaccion de Partes Interesadas (DPD-
PR-011).

4. La Superintendencia de Pensiones se sustenta de distintos documentos al
momento de recopilar sistematicamente informacién relevante para la
gestion, el desempeno y el desarrollo institucional. Estos documentos son:

- Cronogramas de trabajo.

- Informes Mensuales 2020 y 2021.

- Matriz de Seguimiento a la Efectividad de Procesos.

- Resumen Estadistico Mensual.

- Boletin Estadistico Trimestral.

- Encuestas de Satisfaccion 2020 y 2021.

- Indicadores de Desempeno del PEI 2016-2020 y 2021-2025.

El Boletin Estadistico Trimestral es una publicacion periddica de la SIPEN,
clave para los agentes econdémicos, asi como para los grupos de interés
relacionados con el Sistema Dominicano de Pensiones; recoge las principales
estadisticas del Sistema Dominicano Previsional. Ahora bien, de manera
concreta tenemos las informaciones y las estadisticas originadas por las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) y la Empresa Procesadora de
la Base de Datos UNIPAGO, las cuales son utilizadas por las Direcciones de
Control de Inversiones, Control Operativo y Direccion de Control de
Beneficios y validadas por el equipo técnico de las areas de la SIPEN. Cabe
destacar, que actualmente se realiza una encuesta de satisfaccion a los
receptores del Boletin Trimestral, en aras de recopilar sus sugerencias y
medir su satisfaccion alrededor del referido producto. Toda la informacién es
analizada y utilizada para mejorar el desarrollo de las politicas de gestion,
responsabilidad de la SIPEN.

Ademas de estos documentos, la Direccion de Estudio divulga a través de la
Intranet y el correo electronico, el Boletin Interno Mensual Notes y otros.
De igual manera se imparte via Correo Electrénico el “Resumen Estadistico
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Analizar de forma sistematica las
debilidades y fuerzas internas (por
ejemplo con un diagnéstico GCT
con CAF o EFQM) incluyendo
oportunidades y amenazas (por
ejemplo: analisis FODA, gestion de
riesgos).

de Inversiones”, cuyo objetivo es socializar las variables mas relevantes de las
inversiones de los fondos de pensiones, con los colaboradores de la SIPEN.

Adicionalmente, los colaboradores y responsables de la gestion y ejecucion
de los procesos claves de la SIPEN, constantemente forman parte de
actividades relacionadas con la investigacion, capacitacion, pasantias en
organismos homologos que permiten afianzar el conocimiento, optimizar el
desempeno y el desarrollo de la SIPEN.

Evidencias

e Boletin Estadistico de la SIPEN.

Boletin Mensual Notes.

e Resumen Estadistico Inversiones.

e Entregables Mensuales de la SIPEN 2020-2021.

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de Procesos 2020 y 2021.

e Articulos publicados en el Boletin Trimestral y Mensual de la SIPEN.
e Presencia de la SIPEN en el Seminario Internacional AIOS-BID.

5. Uno de los macro procesos de la Superintendencia de Pensiones es el
fortalecimiento institucional. La institucion durante los afos 2006, 2011,
2012, 2014, 2015, 2016, 2017, 2020 y ahora en el 2021 ha implementado el
modelo CAF. Documento que ha permitido el andlisis de las fuerzas internas
de la institucion y a la vez las debilidades.

En el 2015, en el proceso de disefio y elaboracion del plan estratégico 2016-
2020, se realizé un analisis exhaustivo de las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas de la institucion, lo mismo para el plan estratégico
2021-2025, permitiendo establecer una planificacion estratégica alineada a las
demandas de las partes interesadas acorde a la disponibilidad de los recursos
del plazo de ejecucion de la misma, asi como el ambito de accion de la SIPEN.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en los
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requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, asi como la actualizacién
de este Sistema conforme a los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2015, ha permitido la validaciéon de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas que posee/enfrenta este organo regulador vy
fiscalizador, y la actualizacion respecto al seguimiento de las acciones que se
han tomado para dar tratamiento a cada uno.

Evidencias

e Cronograma para postulacién al Premio Nacional de la Calidad
2017.

e Relacién de Equipos de Trabajo para participar en el CAF.

e Actas de las Reuniones del Comité de Calidad realizadas durante el
2020 y 2021.

e Convocatorias listas de asistencia y presentacion de Reunién de
Revision por la Direccion realizadas en 2020 y 2021.

e Actas de las Reuniones Revisiéon por la Direccion al Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) 2020 y 2021.

e Informe de Auditorias Internas al Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) SIPEN 2020 y 2021.

e FODA - Diseno de Plan Estratégico SIPEN 2016-2020.
e FODA — Disefio de Plan Estratégico SIPEN 2021-2025.
e  Matriz de Seguimiento Observaciones Auditoria Interna.

e  Planilla plan de trabajo lograr obtener la certificacion ISO 9001:2015.

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacién, teniendo en cuenta la informacién recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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Traducir la misién y visidn en
objetivos  estratégicos (largo vy
mediano plazo) y operativos
(concretos y a corto plazo) y
acciones basadas en un profundo
analisis de riesgos.

I. Cada trimestre se realiza la Reunion de Alineacion Estratégica (RAE) con la
finalidad de revisar la planificacion estratégica de la organizacion, incluyendo
la evaluacién de su desempeno y las acciones necesarias para la ejecucion de
los planes de accion y el cumplimiento de los postulados estratégicos.

En otro sentido, el Plan Operativo Anual (POA) al igual que el Plan
Estratégico, reflejan la Mision, Vision y Valores Institucionales instaurados
que compone en un solo documento, las actividades y los proyectos a ser
ejecutados por las areas funcionales de la institucion durante un afo, el
documento posee un Cuadro-Resumen con los elementos siguientes:
Objetivos Institucionales, Lineas, Metas y Actividades a desarrollar durante el
periodo de tiempo programado. En tal sentido, el Plan Operativo Anual
(POA) se establece a partir de la aplicacién del proceso de planificacion
definido en el “Instructivo de Elaboracion y Seguimiento de Cronograma de
Trabajos™, el cual dicta los pasos a seguir en procura de que las diferentes
areas de la Institucion, proyecten los objetivos institucionales en el plazo de
un ano.

Por otra parte, la Norma ISO 9001:2015 tiene como uno de sus requisitos la
revision por la direccion formando parte del Sistema de Gestion de la
Calidad que incluye lo siguiente:

- Mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y de los
procesos.

- Mejora del servicio con respecto a los requerimientos de los
clientes.

- La necesidad de recursos.

- Acciones correctivas de mejora.

Como resultado de la adecuacion a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015 que fue llevada a cabo en el ano 2017, la SIPEN acoge dentro del
alcance de su Sistema de Gestion de la Calidad el pensamiento basado en
riesgo; para lo que ha identificado los riesgos y oportunidades relacionados
a los procesos claves de la institucion y las acciones que se prevén tomar
para su mitigacion o control, asi como también los métodos la verificacion de
eficacia aplicados sobre la ejecucion de estas acciones. Este proceso forma
parte de las labores rutinarias de las diferentes areas en cumplimiento de los
procedimientos sobre las actividades que gestionan.
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Evidencias
e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.

e Instructivo de Elaboracion y Seguimiento de Cronograma de
Trabajos.

e Resultados del Diagnéstico de Direccionamiento Estratégico y
Contexto de la Institucion.

e  Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

e Porcentaje de Cumplimiento Plan Operativo Anual (POA) 2020 y
Avance del POA 2020.

e Porcentaje de Cumplimiento Plan Operativo Anual (POA) 2020 y
Avance del POA 2020.

e Porcentaje de Cumplimiento Plan Operativo Anual (POA) 2020 y
Avance del POA 2020.

e Porcentaje de Cumplimiento Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e Actas de Reuniones RAE 2020 y 2021.

e Informes de Seguimiento de los Proyectos Estratégicos 2020 y 2021.
e Reporte de Seguimiento Integrado de los Proyectos Estratégicos.

e  Matriz de Analisis de Riesgo en los Procesos.

e Matrices NOBACI- Pantallas del Sistema de Implementacion de
NOBACI de la Contraloria de la RD.

e Matriz de Seguimiento Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

Guia CAF 2013
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Involucrar los grupos de interés en
el desarrollo de la estrategia y de la
planificacion, equilibrando y dando
prioridad a sus expectativas Yy
necesidades.

2. Tanto en el Plan Estratégico 2016-2020, como en el 2021-2025, la SIPEN,
ademas de identificar los grupos de interés, realizd el anadlisis de las
necesidades y/o expectativas de los mismos. Posteriormente, este ejercicio
fue enriquecido a partir de la formulacidn del procedimiento para la medicién
de la satisfaccion de las partes interesadas y del Programa de Responsabilidad
Social de la Institucion basado en la Norma ISO 26000.

Adicionalmente, la institucién realiza un exhaustivo ejercicio de revision e
identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, en
el cual se evidencia que la planificacion estratégica y operativa, considera las
demandas de los ciudadanos clientes/ partes interesadas en lo concerniente al
rol de las funciones que competen a la SIPEN, mismo que se continua
realizando en los anos 2020 y 202l. De igual forma se establecié en el
Manual de la Calidad (DES-MC-001) el mecanismo (periodicidad /
requisitos) para realizar revisiéon de las expectativas y necesidades de las
partes interesadas en la SIPEN y asi potenciar o redefinir acciones segliin sea
necesario.

Cabe precisar, que en el 2018, 2019, 2020 y el presente aho 2021 se
realizaron las revisiones y actualizaciones del contexto de la organizacion
(FODA), partes interesadas y necesidades y expectativas.
Evidencias

e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025

e  Matriz de Analisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

e Encuesta de Satisfaccion Productos y Servicios Partes Interesadas
2020 - 2021.

e Informe Anadlisis de Resultados Encuesta de Satisfaccion Productos y
Servicios Partes Interesadas 2020 y 2021.

e Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion de las Partes
Interesadas (DPD-PR-011).
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Evaluar las tareas existentes en
cuanto a productos Yy servicios
facilitados (outputs) e impacto — los
efectos conseguidos en la sociedad
— (outcomes) y la calidad de los
planes estratégicos y operativos.

e Cronograma de trabajo de 2020 y 202| del Departamento Calidad
en la Gestion.

e Acta de la RAE de Septiembre de 2020 con los resultados de la
revision y actualizacion FODA y partes interesadas.

e Acta de la RAE de Septiembre de 2020 con los resultados de la
revision y actualizacion FODA y partes interesadas.

3. El Plan Estratégico 2016-2020 de la SIPEN se establecio basado en el
modelo de Balanced Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI), en
ese sentido, ademas de contar con un Mapa Estratégico, que permite medir
el impacto de cada una de sus iniciativas estratégicas en el Objeto Social,
incluye Indicadores de Desempefio por Objetivos Estratégicos, asi como la Matriz
de Efectividad de los Procesos, herramientas disefiadas y utilizadas en el
monitoreo y seguimiento a la ejecucion de la estrategia y compromisos
operativos, a partir del analisis de los resultados de los objetivos, las metas;
los factores criticos de éxito, los indicadores y el cumplimiento de los
responsables de las areas funcionales de la organizacion.

En el mismo tenor, el nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2025 esta
basado en la implementacion del Sistema de Monitoreo y Evaluacion (SME) el
cual permitira aplicar un mayor nivel de seguimiento a las acciones y
actividades consensuadas y planificadas, mediante una supervisién oportuna
de los resultados y metas establecidas, a través de los reportes de monitoreo
y evaluacién.

En el segundo semestre del 2020, asi como en el primer semestre del 2021,
se llevaron a cabo Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE), realizadas para
dar seguimiento y valorar la efectividad de la gestion, ejecucion del Plan
Estratégico Plan Estratégico 2016-2020.

Por otra parte, conforme a lo estipulado por el Sistema de Gestion de
Calidad, se da seguimiento a los indicadores de los objetivos de calidad, en
forma integral para todas las areas sustantivas en las reuniones de Revision
por la Alta Direccién.
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Asegurar la
recursos  para
actualizar la
organizacion.

disponibilidad
desarrollar

estrategia

de

de

Y
la

Evidencias

e Actas sobre los Resultados Reuniones de Alineacion Estratégica
(RAE) 2020 - 2021.

e Resultados de Reuniones de Revision por la Direccion 2020 y 2021.
e Solicitudes e Informes de Seguimientos Proyectos Estratégicos.
e  Actas de Reuniones de Seguimiento Proyectos Estratégicos.

e Presentacion RAE: Informe de Avances y Logros Ejecucion del Plan
Estratégico 2016- 2020.

e  Evaluacion Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

4. La Superintendencia de Pensiones asegura la disponibilidad de los recursos
econdmicos, materiales y de personal para ejecutar y actualizar su estrategia
a través de la formulacion del Presupuesto Institucional.

El presupuesto institucional se elabora soportado en los requerimientos
establecidos por las diferentes areas funcionales de la SIPEN, conforme a sus
necesidades. En ese tenor, el producto final condensa lo establecido en los
siguientes mecanismos de planificacion: Plan Estratégico SIPEN, Plan Anual de
Comepras, Plan Operativo Anual, Plan de Capacitacién, Programa de
Responsabilidad Social SIPEN, entre otros.

Es importante citar, que en el presupuesto 2021 se hicieron las provisiones
correspondiente para disenar y elaborar el PEl 2021-2025 con Enfoque a
Resultados, los cual implicara realizar adecuaciones al Plan Operativo Anual
institucional acorde a los requerimientos de planificacion y presupuesto para
la inversion publica.

Evidencias

e  Presupuesto 2019-2020 y 2020-2021.

e Plan Operativo Anual (POA) 2020.
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Equilibrar las tareas y los recursos,
las presiones sobre el largo y corto
plazo y las necesidades de los
grupos de interés.

e  Plan Anual de Compras 2020 y 2021.
e  Estructura Organizacional SIPEN (DES-EO-001).

e Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y 2021.

5. SIPEN mantiene canales de comunicacion permanentes con los grupos de
interés identificados al momento de elaborar su Plan Estratégico 2016-2020 y
el 2021-2025.

A través de los medios de comunicacion del pais, se ha hecho un reiterado
eco de las demandas, preocupaciones y propuestas respecto a los beneficios
esperados del sistema previsional externadas por diversos sectores de la
sociedad. En efecto, la SIPEN ha abordado esas exigencias de los grupos de
interés, procurando dar respuestas oportunas a través de los mecanismos
institucionales establecidos, presentando varias iniciativas con el propésito de
solucionar problemas pendientes desde la instauracién del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) a partir de la promulgacién de la Ley
No. 87-01.

En otro orden, la institucion como parte de la formulaciéon del Plan
Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS), esta activa
en la ejecucién de varios Planes de Accion de ese instrumento de
planificacion, que pretende dar respuesta a las demandas de la sociedad en
materia de Seguridad Social.

Asimismo, se desarrollaron como parte de la ejecucion del Plan Estratégico
2021-2025, acciones especificas que persiguen dar respuestas a las demandas
y oportunidades de mejoras recibidas a través de los diferentes mecanismos
de comunicacion, con nuestras partes interesadas. De manera puntual,
podemos citar:

Plan Estratégico Institucional 2021-2025, esta enmarcado en 3 Ejes
Estratégicos:

e Eje Estratégico |: Supervision y regulacién
- Asegurar la proteccion y el acceso a los derechos de los
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dfiliados y beneficiarios del Sistema Dominicano de Pensiones
(SDP).

e Eje Estratégico 2: Atencioén al usuario
Garantizar a los dfiliados el acceso y la prestacién de los
servicios.

e Eje Estratégico 2: Fortalecimiento Institucional
Asegurar la eficiencia, la eficacia y la calidad de la gestién
operativa institucional.

La SIPEN determina anualmente, por medio del presupuesto institucional y
otros instrumentos de planificacion, los recursos y la estructura que
requerira para dar respuesta a las demandas de las necesidades de las partes
interesadas.

Evidencias

Procedimiento de Medicion de Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-001).

Matriz de Analisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021), actualizada
2020 —2021.

Listado de Partes Interesadas de la SIPEN.

Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y 2021.
Matriz Planes de Accion SIPEN-SDSS-POA 2020 y 2021.
Reporte de Prensa SIPEN 2020 y 2021.

Presupuesto Institucional 2020 y 2021.

Plan Estratégico 2021-2025.

Registros de Reunion Sindicales 2020 y 2021.
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Desarrollar  una  politica  de
responsabilidad social e integrarla
en la estrategia y planificacion de la
organizacion.

6. La SIPEN dispone de un Programa de Responsabilidad Social, el cual ha
sido disenado conforme a los lineamientos y recomendaciones de la Norma
ISO 26000 conjunto con las iniciativas coherentes de la Visién y Objetivo
Social, que permiten consolidar a la organizacion hacia una gestion
socialmente responsable.

En este sentido, desde el ano 2016 la SIPEN ejecuta un Programa de
Responsabilidad Social bajo esta metodologia, a través del cual se realizan
diversas iniciativas de impacto social y ambiental, tales como: charlas,
jornadas de limpieza de costas, actividades de reforestacion, donaciones,
entre otras. En lo que corresponde a responsabilidad social, la SIPEN ha
definido un procedimiento, a través del cual define la obligatoriedad de
continuacion de esta iniciativa y la metodologia que debe llevar se a cabo
para su creacion. Importante notar que desde el ano 2020 a causa de la
Pandemia COVID-19 las diversas actividades que con normalidad se han
ejecutado en los programas de Responsabilidad Social han sido detenidos,
con miras a mantener la salud fisica de los colaboradores.

La institucion desarrolla y participa permanentemente, de comin acuerdo
con otras entidades del sector de la seguridad social, publico y entidades
privadas sin fines de lucro en actividades de responsabilidad social.
Evidencias

e Programa Responsabilidad Social 2020 y 2021.

e Cronograma de Actividades del PRS 2020 y 2021.

e Procedimiento de Programa de Responsabilidad Social (DPD-PR-
013).

e Indicador de Desempefno del Programa de Responsabilidad Social
(PRS) 2020.

¢ Informe del Programa de Responsabilidad Social 2020.

e Indicador de Desempeio del Programa de Responsabilidad Social
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(PRS) 2020 - 2021.

Plan de trabajo del Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y
2021.

Plan de trabajo del Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y
2021.
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SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificaciéon en toda la organizacion y revisarla de forma periédica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Implantar la  estrategia y |la
planificacion mediante la definicion
de las prioridades, estableciendo el
marco temporal, los procesos,
proyectos y estructura organizativa
adecuados.

I. La SIPEN implementa la estrategia y la planificacion utilizando los
instrumentos de planificacion establecidos en la Ley No. 496-06 procurando
la priorizacion de las metas y la alineacion estratégica de las mismas con la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END 2030); el Plan Plurianual del Sector
Publico y el Plan Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS), utilizando un recurso efectivo para la traduccion en acciones
concretas a través de los Planes Operativos Anuales (POA), instrumento de
planificacion asociado directamente al Plan Estratégico de la institucion que
permite anualizar las metas definidas en base a esa priorizacion. Asimismo,
cuenta con los procedimientos y la estructura requerida para la gestion,
administracion e implementacion de la estrategia. El POA se formula a partir
de los cronogramas de trabajo presentados por todas las Direcciones que
forman parte de la estructura organizacional. EI mismo contempla la
integracion de la estrategia dentro de las actividades rutinarias de Ila
institucion, lo anterior, en adicion a los mecanismos de  disefio,
implementacion y control del cumplimiento del plan estratégico, canalizados
puntualmente por el Departamento de Formulacién, Monitoreo y Evaluacion
de Planes, Programas y Proyectos, de la Direccion de Planificacion y
Desarrollo.

Para la formulacion del Plan Operativo Anual (POA) fueron incorporadas
mejoras metodolodgicas aplicadas a todas las areas, promoviendo un enfoque
de las metas orientado al concepto SMART, es decir, que cumplan con los
criterios de ser especificas, medibles, alcanzables, relevantes y de tiempo
limitado. Las actividades correspondientes a estas metas, estan establecidas y
planificadas en los Cronogramas de Trabajos de las areas. A partir de esta
mejora fue necesario cambiar la formula del indicador trimestral, el cual nos
permite ver el avance de las areas con relacién a la planificacion de sus
actividades, cabe resaltar que dichas mejoras se mantienen vigentes.

Ademas, con el objetivo de educar a las diferentes areas de la SIPEN
conforme a este cambio en la metodologia de planificacion, la Direccion de
Planificacion y Desarrollo elaboré y divulgoé el instructivo de trabajo de la
elaboracion y seguimiento de los Cronogramas de Trabajo, donde se
exponen todos los factores a considerar para realizar una planificacion
correcta y efectiva, respecto a lo definido.
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La SIPEN elabora la Memoria Institucional Anual, la cual recopila y brinda al
publico en general una relatoria consolidada de la gestion llevada a cabo en
el ano corriente. Asimismo, la Planificacion Estratégica Institucional es
revisada en el contexto de la Reunidn de Alineacion Estratégica, observando
los elementos externos e internos que pueden impactar en forma positiva y
negativa la ejecucion en el corto, mediano y largo plazo. En este orden, los
elementos considerados en el proceso de analisis y adecuacion de la
estrategia se basa en los planteamientos y necesidades obtenidas de las partes
interesadas, mediante intercambios en reuniones, conferencias, charlas,
reuniones técnicas con diversas instituciones, asi como mediante el anlisis
de la retroalimentacion recibida de estos en las encuestas que realiza la
Institucion.

Evidencias

e Mapa de Interrelacion de Procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) de la SIPEN.

e Plan Estratégico 2016-2020.
e  Plan Estratégico 2021-2025.
e Acta Reunioén de Alineacién Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e Plan Estratégico Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS)
2014-2020.

e  Plan Operativo Anual (POA) 2020.
e  Evaluacion Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.
e  Memoria Institucional Anual 2020.

e Acta y presentacion de la Reunion de Alineacion Estratégica 2020 -
2021.

e  Encuesta de Productos y Servicios Partes Interesadas.
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Traducir los objetivos estratégicos
y operativos de la organizacién a
sus correspondientes planes vy
tareas para las unidades y todos los
individuos de la organizacion.

e  Encuesta de Satisfaccion de los Servicios Presenciales y en Linea.

e Instructivo de Trabajo de Elaboracién y Seguimiento de los
Cronogramas de Trabajo (DPD-IT-005).

e Plantilla ejemplo de Cronograma de Trabajo.
e Diccionario de Indicadores de Desempeno PEI.

e Matriz Consejo Nacional de la Seguridad Social (CNSS) POA 2020.

2. El uso de la herramienta Balanced Scored Card (BSC) permite lograr una
mayor integracion entre los objetivos estratégicos y las metas de la SIPEN,
asi como, determinar su impacto en la estrategia, lo cual se verifica a través
del seguimiento y monitoreo de la ejecucion de los Planes Operativos
Anuales (POA), asi como de los Proyectos Estratégicos asociados a las Rutas
Estratégicas del Plan Estratégico de la Institucion. De igual forma, los
Entregables Mensuales que incluyen: Cronogramas de Trabajo, Informe
Mensual, Relacion Objetivos y Metas e Indicadores de Obijetivos de Calidad,
constituyen una documentacion clave de un modelo de gestion orientado a
resultados.

Es relevante senalar, que el Plan Estratégico Institucional 2016-2020, estuvo
enfocado en cinco grandes areas relacionadas a los postulados estratégicos
de la SIPEN (Mision, Vision y Objeto Social), donde cada una, cuenta con
distintos Objetivos Estratégicos, conformados por planes de accion e
indicadores de desempefo para evaluar su ejecuciéon y garantizar un
adecuado monitoreo. En el mismo tenor, Plan Estratégico Institucional 2021 -
2025, esta enmarcado en tres (3) Ejes Estratégicos y esta basado en los
mismos postulados estratégicos mencionados con anterioridad.

Evidencias
e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025
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Desarrollar planes y programas con
objetivos y resultados para cada
unidad, con indicadores que
establezcan el nivel de cambio a
conseguir (resultados esperados).

e  Fichas de Proyectos Estratégicos y Planes de Trabajo.

e Matriz de Indicadores de Desempefnio del Plan Estratégico 2016-
2020.

e  Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

e Instructivo de Elaboracion y Seguimiento de Cronogramas de
Trabajo (DPD-IT-005).

e Entregables Mensuales.
e Plan de Accion de Etica Piblica.

e Resultados de los Indicadores de la Carta Compromiso al
Ciudadano.

¢ Indicadores definidos en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de
los Procesos y Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad.

3. La Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos es un
instrumento que establece distintos objetivos y/o indicadores en cada
proceso, con el propdsito de velar por el cumplimiento de los mismos.

De igual manera, el Plan Estratégico 2016-2020, a través de 5 grandes topicos
denominados Lineamientos Estratégicos, cred los objetivos estratégicos, que
representaron las acciones que se alcanzaron a lo largo de los periodos
mencionados anteriormente, los cuales poseen indicadores para medir la
efectividad y cumplimiento del alcance de los mismos. Los proyectos
estratégicos, poseen una ficha de proyecto, que incluye la definicion de los
resultados esperados a través de su ejecucion, asi como los indicadores de
seguimiento y monitoreo de la obtencién de las metas a alcanzar conforme a
lo programado. El actual Plan Estratégico Institucional 2021-2025 se
enmarcado en 3 grandes Ejes Estratégicos.

Las estrategias del PEl 2021-2025 son el resultado de la aplicacion del analisis
FODA, donde se consideraron las cuestiones externas e internas que afectan
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4.

Comunicar de forma eficaz los
objetivos, planes y tareas para su

a la institucion. Ademas, como parte del proceso de adecuacién a la Norma
ISO 9001:2015 se realizé un Anadlisis de Partes Interesadas, donde se
identificaron, clasificaron e determinaron los requisitos de las mismas. La
Planificacion Estratégica Institucional estd contemplada dentro del alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Asimismo, la SIPEN, a través del Plan Operativo Anual, desarrolla distintos
planes y acciones que son llevadas a cabo por las distintas areas de la
institucion, con el propésito de medir el cumplimiento de lo establecido en
los cronogramas de trabajo y, por consiguiente, obtener los resultados
esperados.

Evidencias

e Matriz de Seguimiento Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.

Plan Estratégico Institucional 2016- 2020.
e  Plan Estratégico Institucional 2021- 2025.
e  Matriz de Indicadores de Desempeno por Objetivos Estratégicos.

e Fichas de Proyectos Estratégicos del 2020 y 2021, incluyendo
resultados esperados e indicadores de gestién del proyecto.

e  Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.
e Programa de Responsabilidad Social (PRS) 2020 y 2021.

¢ Informe de Resultados del Programa de Responsabilidad Social (PRS)
2020.

e Procedimientos y herramientas de ejecucién y seguimiento a los
proyectos estratégicos.

4. Por medio de la publicacion en la pagina web y en la Intranet del Plan
Estratégico institucional, los objetivos, proyectos, planes y tareas estan al
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difusion dentro de la organizacion.

alcance de todos sus miembros y partes interesadas, obteniendo asi el debido
conocimiento. De igual forma, de cara a la implementacion del Plan
Estratégico, como parte de la comunicacion y difusion del mismo, se
realizaron las actividades siguientes:

- Capacitacidn estratégica a los colaboradores, con el objetivo de dar
conocer en forma mas detallada los principales lineamientos y
proyectos incluidos en la nueva planificacion estratégica (2021-
2025), asi como los aspectos relacionados con la metodologia en
base a la cual esta concebido el referido Plan.

- Asistencia técnica y mesas de trabajo sobre la aplicacién de la
metodologia de gestion y administracion de los proyectos
estratégicos, con los diferentes departamentos y figuras involucradas
de la institucion.

El Seguimiento a los Acuerdos de las Reuniones de Alineacion Estratégica y
Avances de Proyectos Estratégicos, constituye una documentacion clave para
evidenciar el estatus de las actividades de la SIPEN, tanto de las que estan
realizadas como las que estan en proceso. Ademas, de que estas fomentan la
identificacion de acciones para prevenir, mitigar o erradicar las dificultades
que se presenten durante su desarrollo, asi como para obtener los resultados
planteados como parte del alcance de la estrategia.

Evidencias

e Captura de pantalla Pagina Web de SIPEN.

e Captura de pantalla Intranet de la SIPEN.

e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.

e Plan Estratégico Institucional 2021-2025

e  Presentacion Power Point Capacitaciones Estratégicas.

e Lista de Asistencia a las sesiones de Capacitacion Estratégica.

e Evidencia de la gestion para realizar talleres de la metodologia de
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Desarrollar y aplicar métodos para
la  monitorizacién, medicion ylo
evaluacién periddica de los logros
de la organizacion a todos los
niveles (departamentos, funciones y
organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

planificacion estratégica 2021-2025
e Convocatoria acto de lanzamiento de PEl y fotografia de actividad.
e  Encuesta de Capacitacion Estratégica.

e Evidencias de las Reuniones con Responsables de Proyectos
Estratégicos y Lideres de Rutas Estratégicas.

e Actas y Agendas de la RAE 2020 y 2021.

e Planes de accién de seguimiento a los acuerdos de la RAE, por
proyectos estratégico (correos de la SMO y la PMO de la SIPEN).

e Seguimiento a los Acuerdos RAE 2020-2021.
e Informe de Seguimientos: Avances de Proyectos Estratégicos.

e Reporte de Seguimiento Integrado, remitido al Sr. Superintendente,
Lideres de Ruta y Responsables de Proyectos.

5. A través de la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos, la
SIPEN verifica periédicamente el cumplimiento y desempeio de todos los
procesos. Igualmente, la Direccion de Planificacion y Desarrollo tiene la
responsabilidad de asegurar, por medio del seguimiento a todos los niveles y
direcciones de la SIPEN, la generacién de los Entregables Mensuales que
incluyen: Cronogramas de Trabajo, Informe Mensual, Relacién Objetivos y
Metas e Indicadores de Objetivos de Calidad, los cuales permiten medir y
evaluar que la estrategia esta implementandose, tal y como se ha previsto.

La evaluacion del desempeno del Plan Operativo Anual, constituye otra
herramienta clave para comprobar que la implementacion de la estrategia y
las operaciones ordinarias y extraordinarias de todas las direcciones que
forman parte de la estructura organizacional se llevan a cabo.

Adicionalmente, la institucion cuenta con los procedimientos y herramientas
de monitoreo, evaluacion de los proyectos estratégicos, contemplando
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Desarrollar y aplicar métodos de
medicion del rendimiento de la
organizacion a todos los niveles en
términos de relacion entre la
“produccién” (productos/ servicios
y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto
(eficiencia).

dichos mecanismos, indicadores y metas que permitiran valorar el logro de
los lineamientos estratégicos, en el mismo tenor, la institucion responde al
Sistema de Medicion y Monitoreo a la Gestién Publica (SMMGP), del
Ministerio de Administracion Publica y el Ministerio de la Presidencia.

Evidencias
e Entregables Mensuales.
e  Evaluacion Plan Operativo Anual 2020.

e Matrices de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y
2021.

e Informe de Seguimientos: Avances de Proyectos Estratégicos.

e Reporte de Seguimiento Integrado con periodicidad Mensual,
remitido al Sr. Superintendente, Lideres de Ruta y Responsables de
Proyectos.

e Planes de accidén de seguimiento a los acuerdos de la RAE, por
proyectos estratégico. (Correos de la SMO y la PMO de la SIPEN).

e Actas de las Reuniones con Responsables de Proyectos Estratégicos
y Lideres de Rutas Estratégicas.

e Fichas de Proyectos Estratégicos del 2020 y 2021, incluyendo
resultados esperados e indicadores de gestion del proyecto.

6. El documento Evaluacién de Eficacia de la Capacitacién, permite
determinar el rendimiento de los empleados a todos los niveles de la
organizacion y verificar si se ha evidenciado una mejora en las actividades
desempenadas. Los indicadores de gestion para los procesos del
Departamento de Administracion de Proyectos permiten identificar si el
tiempo de ejecucidn de los proyectos se realiza de forma eficiente.

Por otro lado, son utilizadas las herramientas definidas, bajo los requisitos del
Sistema de Gestion de Calidad, en la medicidon de la efectividad de cada uno
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Evaluar  las  necesidades

reorganizacion 'y mejorar
estrategias y métodos

planificacion,  involucrando

grupos de interés.

de
las
de
los

de los procesos que se realizan en la Institucion.

Adicionalmente, se realizan evaluaciéon del desempeno al personal de la
SIPEN, herramienta que permite retroalimentar a los mismos sobre puntos y
topicos a mejorar en el ambito de la realizacion de sus funciones. Ademas, a
través de esta herramienta se identifican capacitaciones, mismas que son
tramitadas para su inclusién en la Plan de Capacitacion Anual Institucional.

De igual forma, la evaluacion de los resultados de la implementacion y
ejecucion de la planificacion estratégica 2021-2025, permitira valorar el
impacto de los planes de accion en el Objeto Social Institucional, el cual delimita
en general, el fin operativo instituido en nuestra Misién y Vision.

Evidencias
e  Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacion (DRH-FO-005).

e Matriz de seguimiento a la efectividad de procesos - proyectos
estratégicos.

e Formatos de documentacién y procedimiento de seguimiento a los
proyectos estratégicos.

e Matriz de Indicadores de Desempefio del Plan Estratégico 2016-
2020.

e Encuesta Capacitacion Plan Estratégico Institucional (PEI) 2016-2020.
e Evaluacion del Desempeno 2020.

7. El nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2025 constituye el
ejercicio realizado por la institucion con miras a impulsar la eficacia y
eficiencia de su rol de regulador y supervisor, involucrando dentro de sus
labores a los distintos grupos de interés. Dicho plan ostenta la
implementacion de estrategias de impacto, basadas en modernas practicas
organizacionales.

Las estrategias del PEl 2021-2025 son el resultado de la aplicacion del analisis
FODA, donde se consideraron las cuestiones externas e internas que afectan
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a la institucion. Ademas, como parte del proceso de adecuacién a la Norma
ISO 9001:2015 se realizé un Anadlisis de Partes Interesadas, donde se
identificaron, clasificaron e determinaron los requisitos de las mismas. La
Planificacion Estratégica Institucional estd contemplada dentro del alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Plan Estratégico Institucional 2021-2025, esta enmarcado en 3 Ejes
Estratégicos:

e Eje Estratégico |: Supervision y regulacion
- Asegurar la protecciéon y el acceso a los derechos de los
dfiliados y beneficiarios del Sistema Dominicano de Pensiones
(SDP).

¢ Eje Estratégico 2: Atencién al usuario
- Garantizar a los dfiliados el acceso y la prestacién de los
servicios.

e Eje Estratégico 2: Fortalecimiento Institucional
- Asegurar la eficiencia, la eficacia y la calidad de la gestién
operativa institucional.

Por otra parte, la institucidén garantiza alcanzar sus propésitos a través de las
sesiones de las Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE), realizadas
periddicamente para la revision de la planificacion estratégica de la
organizacion, incluyendo la evaluacion de su desempefio y las acciones
necesarias para la ejecucidn de los planes de accion y el cumplimiento de los
postulados estratégicos. Todo este proceso se lleva a cabo de acuerdo a lo
definido en el procedimiento de Reuniones de Alineacion Estratégica (DPD-
PR-012).

La SIPEN, como parte del funcionamiento de su Sistema de Gestion de la
Calidad, realiza revisiones de manera periddica bajo la responsabilidad de la
alta direccion con el objetivo de evaluar el cumplimiento de la institucién
respecto a los requisitos la Norma ISO 9001:2015, identificar la necesidad de
recursos para el logro de los objetivos previstos, prever factores que puedan
afectar el funcionamiento de la institucion y definir iniciativas que fomenten el
mejoramiento continuo de los procesos hacia el cumplimiento efectivo de los
requisitos de las partes interesadas pertinentes. Todo este proceso se lleva a
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cabo de acuerdo a lo definido en el procedimiento de Revision por la
Direccion (DPD-PR-004).

Se puede apreciar que la institucion reorganiza la formulacion de su Plan
Estratégico, analizando las necesidades y expectativas de las partes
interesadas del Sistema Previsional, por medio de su participacion en
actividades vinculadas al sector de la seguridad social, posicionando sus
opiniones en diversos aspectos dentro del marco de nuestra actuacion y rol
de regulador, algunas de ellas son:

I.  Acuerdo Interinstitucional de  Colaboracion  entre la
Superintendencia de Pensiones y la Superintendencia de Seguros.

2. Informes y reuniones realizadas con las Administradoras de Fondos
de Pensiones (AFP) para la biusqueda de mejoras en la entrega de los
Estados de Cuentas de Capitalizacién Individual a los afiliados.

3. Participacion en reuniones con el Ministerio de la Presidencia
(MINPRE) y el Ministerio de Economia, Planificacién y Desarrollo
(MEPyD), con el objetivo de dar soporte técnico en la definicion de
lineamientos generales respecto del Sistema Previsional.

4. Participacion de la Superintendencia de Pensiones en la Comision
Técnica para la elaboracion del Plan Estratégico del Sistema
Dominicano de Seguridad Social 2021-2025.

5. Participacion de la SIPEN en reuniones con el Ministerio de
Economia, Planificacién y Desarrollo (MEPyD) para la actualizacion
de la planificacion estratégica 2021-2025.

Cabe senalar que la SIPEN, a través de la Memoria Institucional Anual,
recopila y brinda al publico en general la gestion consolidada de la
organizacion, la cual se encuentra disponible en la pagina web para el acceso
por parte de los diferentes grupos de interés.

Evidencias
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Matriz de las Cuestiones Externas e Internas (FODA).
Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

Presentacion Sesion de Trabajo Analisis de Partes Interesadas
(Sesion de Trabajo | y 2).

Convocatoria de Sesion de Trabajo Andlisis de Partes Interesadas
(Sesion de Trabajo | y 2).

Lista de Participantes Sesion de Trabajo Andlisis de Partes
Interesadas (Sesién de Trabajo | y 2).

Metodologia de Clasificacion de las Partes Interesadas.
Procedimiento de Revision por la Direccion (DPD-PR-004).
Actas Revision por la Direccion 2020-2021.

Procedimiento de Reuniones de Alineacion Estratégica.

Acta de Reunion de Alineacion Estratégica (RAE).
Presentacion en Power Point Revisidn por la Direccion.

Presentacion en Power Point Balance de Gestion y Desempeno PEI
2016-2020.

Acuerdo Interinstitucional de Colaboracion SIPEN y Ila
Superintendencia de Seguros.

Informes y reuniones realizadas con las Administradoras de Fondos
de Pensiones (AFP) para la busqueda de mejoras en la entrega de los
Estados de Cuentas de Capitalizacién Individual a los afiliados.

Convocatorias a reuniones con el Ministerio de la Presidencia
(MINPRE) y el Ministerio de Economia, Planificaciéon y Desarrollo

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 94 de 309




(MEPyD).

e Convocatorias areuniones técnicas del Consejo Nacional de
Seguridad Social (CNSS) para la elaboracion del Plan Estratégico del
Sistema Dominicano de Seguridad Social 2021-2025

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovacion y el cambio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Crear y desarrollar una cultura
para la innovacion a través de la
formacion, el benchlearning y la
creacion de laboratorios del
conocimiento.

I. La Superintendencia de Pensiones elabora todos los anos su Plan
Operativo Anual (POA), donde se detalla la programacién de las actividades
que se llevaran a cabo en el transcurso del afo, incluyendo lo relativo a la
planificacion de los recursos humanos de la institucion, detallando para estos
fines lo correspondiente al establecimiento del Plan de Capacitacion,
realizacion de encuesta de clima laboral, ejecucién de evaluacion de
desempeno, gestion y necesidades de personal, entre otros aspectos clave
para esta area funcional.

En tal sentido, se le otorga el debido peso al fortalecimiento de las
capacidades de los colaboradores, a través de entrenamientos que permitan
la dotacion de herramientas y capacidades necesarias para un adecuado
desempeno. A este respecto, es preciso denotar que, al corte del 31 de
diciembre de 2020, considerando el Estado de Emergencia impuesto por el
Gobierno Dominicano a causa por la pandemia del COVID-19, se
cancelaron y postergaron diversas acciones formativas el  Plan de
Capacitacion, lo cual redujo el porcentaje de ejecucién a un 60%.

Asimismo, la institucion mantiene un programa permanente destinado al
desarrollo de las capacidades, a través de la formacion de su Capital Humano
en las areas siguientes:

- Programas de Maestrias
- Diplomados
- Talleres
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- Cursos

- Especialidades
- Pasantias

- Seminarios

- Congresos

Dicho plan de educacidon, se establece conforme a los lineamientos
establecidos en el procedimiento de capacitacién al personal y el formulario
de deteccion de necesidades de capacitacion.

Asimismo, la institucién mantiene una participacion en actividades
que contribuyen a la formaciéon de su personal en actividades
organizadas por instituciones publicas y privadas. Nos referimos a
actividades como:

e Taller sobre los Indicadores del Sistema de Monitoreo de la
Administracion Publica (SISMAP), impartido por el Ministerio de
Administracién Publica (MAP).

e Entrenamiento sobre Sistema Reclasoft, impartido por el Ministerio
de Administracion Publica (MAP).

e Talleres y formaciones a través del Instituto de Formacién Técnico
Profesional (INFOTEP) a sus colaboradores.

e Participacién en Webinar sobre Evaluacion Desempefio impartido
por el Ministerio de Administracién Publica (MAP).

e Participacion de la SIPEN en el webinar: “Modelo actuarial de
Honduras”, presentado por la Comisiéon Nacional de Bancos y
Seguros (CNBS), organizado por la Red de Pensiones en América
Latina y el Caribe (Red PLAC) del BID.

e Participacion de la SIPEN en reunién virtual con funcionarios del
Instituto Mexicano de Seguridad Social (IMSS) y de la Asociacién
Internacional de Seguridad Social (AISS) para evaluar experiencia de
SIPEN en fomento de la educacién previsional.

e  Participacion como miembro de la Comisién Interinstitucional en la
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preparacion de un Protocolo para la asignacion y generacion de la
lista de elegibles de Pensiones Solidarias.

Participacion del proceso de actualizacion del Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP) con la identificacion del
personal de la SIPEN que trabajara en dicho proceso y la asistencia a
los Talleres sobre la Cadena de Valor Publico y Manejo de la
Plataforma de Gestion del Plan Nacional Plurianual del Sector
Pablico (PNPSP).

Participacion como parte de la Comisién Técnica para la elaboracion
del Plan Estratégico del Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS) 2021-2025.

Participacién en la revision integral de la Ley num. 87-01 de
conformidad con lo establecido en la Ley nim. 13-20, que introduce
modificaciones en la Ley nim. 87-01 que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

Participacion de la SIPEN en la conferencia “Panorama y Retos de
los Sistemas de Pensiones” efectuada en el marco del Ciclo de
Conferencias organizado con ocasion del 90 Aniversario de la
Superintendencia de Banca y Seguros del Peru

SIPEN participé en la celebracion de VII Semana Econdémica y
Financiera del Banco Central de la Republica Dominicana, en donde
se impartié una charla sobre el Sistema Dominicano de Pensiones en
el contexto de la realidad socioeconémica dominicana y el
lanzamiento de los cuentos infantiles de la SIPEN.

SIPEN, por medio de su Escuela Previsional ofrecié la charla
“Deberes y Derechos frente al Sistema Dominicano de Pensiones”
dirigida a estudiantes de 5to. y 6to. de secundaria de los siguientes
centros  educativos: Colegio Dominico-Americano, Colegio
Dominico Chino, Look at me, Colegio Nuestra Senora de la
Altagracia, Centro Educativo Legado de Gracia, Centro de Cuidado
y Desarrollo del Nifi@, Politénico San José de los Frailes,
Politécnico Juan de los Santos, Dominican Cambridge International
School y Catedral School Santo Domingo.
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e La Escuela Previsional impartié las charlas “Marco Regulatorio del
Sistema Dominicano de Pensiones” y “Modificaciones a la Ley 87-
01” impartida de manera virtual, por la Licda. Diana Pérez,
Directora Juridica de la SIPEN.

Asimismo, a través de las diversas formaciones de la Escuela Previsional, se
ha alcanzado la meta trazada, respecto a la coordinacién de charlas, talleres,
seminarios y cursos impartidos a través de la modalidad presencial y virtual,
beneficiando de forma directa a mas 4,854 participantes, ademas de potenciar
la replicabilidad de la informacién, promoviendo el conocimiento y conciencia
en la sociedad sobre el Sistema Dominicano de Pensiones, a través de
profesionales, trabajadores informales e independientes, estudiantes, ninos,
gremios, departamentos administrativos y de gestion del personal, entre
otros.

La coordinacion de las capacitaciones mencionadas anteriormente, permitio
que participantes de diferentes sectores obtuvieran conocimientos alrededor
de los cinco (5) modulos siguientes:

I. Marco Regulatorio del Sistema Dominicano de Pensiones.

2. Procesos Operativos y Metodologia de Supervision.

3. Clasificacion de Riesgos y Limites de Inversion de los Fondos de
Pensiones.

4. Regulacion y Supervision de las Inversiones de los Fondos de
Pensiones.

5. Benéeficios del Sistema Dominicano de Pensiones.

Evidencias
e Calendario de actividades de la Escuela Previsional SIPEN
e  Aula Previsional SIPEN

e  Portal WEB de Educacion Previsional

e Programa de Capacitacion SIPEN.
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e Procedimiento de Capacitacion y Adiestramiento de Personal.
e Deteccion de Necesidades de Capacitacion.

e Correos designacion de personal para asistir a diferentes
actividades.

e  Fotografias.
e  Participacion de SIPEN (Ferias, Eventos, Congresos, entre otras).
e Notas de prensa de las actividades de la Escuela Previsional.

e Charlas / Talleres / Cursos / Seminarios realizados a través de la
Escuela de Educacion Previsional.

e Acuerdos de colaboracion interinstitucional con entidades e
instituciones educativas a nivel de educacioén superior.

Monitorizar de forma sistematica
los indicadores internos para el
cambio y de la demanda externa
de innovacién y cambio.

2. La Superintendencia de Pensiones tiene implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, que tiene entre sus
herramientas una matriz de medicion de efectividad de los procesos
identificados, lo cual permite una sistematizacion en lo que respecta a los
cambios internos generados. SIPEN acoge dentro del alcance de su Sistema
de Gestidn de la Calidad el pensamiento basado en riesgo; para lo que ha
realizado un andlisis de sus procesos y ha identificado los riesgos y
oportunidades relacionados a los mismos y las acciones que se prevén tomar
para mitigarlos.

También, por efecto de la adecuacion a los requisitos de la referida norma, se
formaliza la comprension de las cuestiones externas e internas que son
consideradas pertinentes para el cumplimiento de su mision y el logro de los
resultados previstos, para lo que se utilizé la metodologia de Analisis FODA.

En este ano 2021 se han identificado unos 87 riesgos, de los cuales se da
tratamiento para su mitigacion o control a unos 24 clasificados como riesgos
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de nivel importante.

Asimismo, la SIPEN recaba las demandas de las partes interesadas a través de
la aplicacion de encuestas disehadas para tales fines. El desarrollo de los
servicios en linea constituye elementos demostrativos de innovacion y
modernizacion que dan respuestas a las quejas, reclamaciones y sugerencias
de los clientes o partes interesadas. En ese tenor, también cuenta con el
Sistema de Administraciéon de Encuestas y Feedback de los Usuarios, el
cual permite administrar los datos de las encuestas en forma mas eficiente.

Cumpliendo con la demanda externa, especificamente de los ciudadanos,
dando respuesta a una de las principales quejas relacionadas a la recepcion de
los Estados de Cuenta, la SIPEN mantiene en su portal web la Reclamacion
de Estado de Cuentas, por medio del cual el ciudadano da a conocer de
la problematica y asegurar que los afiliados reciben oportunamente sus
Estados de Cuenta de su Cuenta de Capitalizacion Individual (CCl).
Evidencias

e  Encuesta de Servicios del Portal Web 2020 - 2021.

e Encuesta de Satisfaccion Productos y Servicios Partes Interesadas
2020-2021.

e  Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos.
e  Matriz Seguimiento a los Objetivos de Calidad (DES-OD-002).
e Captura de Pantalla del Servicios en Linea SIPEN.

e Captura de Pantalla del Sistema de Administracion de Flujo de
Informacion (SAFI).

e Captura de Pantalla del Sistema de Administracion de Documentos
del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC).

e Captura de Pantalla Sistema de Administracion de Encuestas y
Feedback de los Usuarios.
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e Control Asistencia Reunion Estados de Cuenta SIPEN-AFP.
e  Matriz de Analisis de Riesgo (DPD-FO-025).

e Convocatoria Taller de Anilisis de Riesgo

e Lista de Participantes Taller de Analisis de Riesgo

e  Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

e Metodologia de Clasificacion de las Partes Interesadas.

Debatir sobre la innovacion y la
modernizacién planificada y su
implementacion con los grupos de
interés relevantes.

3. La SIPEN interactia con distintos grupos de interés, a través de las
diferentes areas, considerados en la innovacién y mejora de los procesos y
en la creacion de nuevos servicios de administracion electrénica. Cada una
de las herramientas y/o aplicaciones de administracion de datos electronicos
para el procesamiento de las informaciones financieras del proceso de
administracion de los fondos de pensiones es disenada, desarrollada, probada
y validada previo a su implementacion.

Un ejemplo de la integracion de los grupos de interés en la modernizacion, lo
constituyen, la solicitud de las opiniones de las Administradoras de Fondos
de Pensiones (AFP) y de las Companias de Seguros sobre el desarrollo de
normativas y herramientas tecnoldgicas para el intercambio de informacion,
para la supervision aplicada al Sistema Previsional.

Evidencias
e Certificacion NORTIC A-3:2014.

e Sistema de Monitoreo, Validacién y Fiscalizacion de Procesos de
Pensiones (SAS).

e Comunicaciones remitidas a las AFP, Compafias Aseguradoras y
otras entidades, sobre consultas de opinién de las normativas de
supervision al Sistema Dominicano de Pensiones.
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Asegurar la implantacion de un
sistema eficiente de gestion del
cambio.  (Por ejemplo: gestion
por proyectos, benchmarking,
benchlearning, proyectos pilotos,
monitorizacion, informes de
progreso, implementacion  del
PDCA, etc.).

4. El Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 ha
implicado el seguimiento a los cambios operados en los procesos, a través de
controles efectivos y eficaces que aseguran la mejora continua.

La SIPEN, como parte del funcionamiento de su Sistema de Gestion de la
Calidad, realiza revisiones de manera periddica bajo la responsabilidad de la
alta direccion con el objetivo de evaluar el cumplimiento de la institucion
respecto a los requisitos la Norma ISO 9001:2015, identificar la necesidad de
recursos para el logro de los objetivos previstos, prever factores que puedan
afectar el funcionamiento de la institucion y definir iniciativas que fomenten el
mejoramiento continuo de los procesos hacia el cumplimiento efectivo de los
requisitos de las partes interesadas pertinentes. Todo este proceso se lleva a
cabo de acuerdo a lo definido en el procedimiento de Revision por la
Direccién (DPD-PR-004).

Por otra parte, la institucidon garantiza alcanzar sus propésitos a través de las
sesiones de las Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE), realizadas
periédicamente para la revision de la planificacion estratégica de la
organizacion, incluyendo la evaluacién de su desempeno y las acciones
necesarias para la ejecucion de los planes de accion y el cumplimiento de los
postulados estratégicos. Todo este proceso se lleva a cabo de acuerdo a lo
definido en el procedimiento de Reuniones de Alineacién Estratégica (DPD-
PR-012).

De igual forma, la SIPEN utiliza practicas de benchmarking, benchlearning y
programas pilotos, a los fines de sustentar la innovacién e implementar
mejoras relativas a iniciativas estratégicas, procesos clave y procesos de
apoyo. Dentro de éstas se encuentran las siguientes:

- Para la implementacion del proyecto de la Escuela Previsional se
realizaron actividades de benchlearning, al considerar las practicas
actualmente empleadas por la Superintendencia de Valores (SIV) en
el funcionamiento de su Escuela Bursatil. Asimismo, en una primera
fase, se utilizoé la modalidad presencial de programa piloto interno,
donde se impartieron 6 modulos sobre el Sistema Previsional a un
total de 45 participantes en 2016, a los cuales se les aplicaron
encuestas, cuya retroalimentacion fue empleada en la concepcion del
enfoque externo de la citada escuela, el cual fue implementado en
2017. A principios del 2018, se lanzé el Portal WEB de Educacion
Previsional, lo cual permitié incorporar nuestra segunda fase de este

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 102 de 309




proyecto, una Seccion de la Escuela Previsional para poder
incorporar la modalidad virtual en nuestras acciones formativas a
través de una plataforma educativa denominada, Aula Previsional, de
igual manera, tener un formulario de inscripcion en linea, el
calendario de actividades convenios firmados y otras secciones
donde podamos informar y educar al publico general sobre el
Sistema Previsional logrando de esta manera un alcance mas amplio
de una poblacion mas empoderada y eliminando las barreras de
acceso a la informacion.

Se rediseno el proceso de carga de documentos controlados, de
manera tal que el Departamento de Calidad en la Gestion, luego de
aprobar la solicitud realizada por el usuario, sea quien lo coloque en
disponibilidad para su revision y aprobacion.

Inclusion en la Mesa de Ayuda de un comentario obligatorio, cuando
el usuario califique la satisfaccion general del servicio brindado como
“regular”, “malo” o “muy malo”; con la finalidad de captar de
manera efectiva la retroalimentacién del colaborador.

Creacion de un Plan de Digitalizacion de archivos de personal, con la
finalidad de garantizar la fluidez durante las auditorias, asi como
tener la disponibilidad de la informacion en caso de donde sea
necesario el trabajo remoto.

Creacion de una plataforma en la cual el usuario carga directamente
la informacion que va a publicar en la pagina web institucional,
notificando asi al Departamento Publicaciones, quien se encargara de
pasar esta informacién a produccion.

Modificar la base del cilculo de “porcentaje de cumplimiento del
programa de capacitacion”, con la finalidad de obtener un resultado
trimestral.

Subdivisién de las tareas correspondientes a una misma actividad
dentro del Formulario de Solicitudes de Acciones Correctivas y de
Mejora (DPD-FR-002), al momento de hacer la verificacion de
eficacia, para los casos donde exista una tarea que aun se encuentra
en proceso.
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- Desarrollo del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion,
aplicacion que ha sido desarrollada con la finalidad de que el
Departamento de Seguridad y Monitoreo TIC pueda gestionar las
matrices de riesgos, planes de accion y, tratamiento de la seguridad
de la informacion y el manejo de los controles de la Norma ISO-
27001.

- Desarrollo del Sistema de Inventario de Recursos TIC, el cual se
cred para el control del inventario de los recursos de tecnologia,
tanto hardware como software, con el fin de obtener una eficiente
administracion de los mismos.

Evidencias

- Procedimiento de Revisién por la Direccion (DPD-PR-004).

- Actas de Revision por la Direccion 2020 y 2021.

- Informes de Auditorias Internas 2020 y 2021.

- Evidencia de aplicacion de la Accién de Mejora (DPD-AM-022).

- Matriz Seguimiento a la Efectividad de los Procesos.

- Procedimiento de Reunion de Alineacién Estratégica (RAE).

- Actas de RAE 2020 y 2021.

- Informes de Seguimiento Acuerdos RAE 2020 y 2021.

- Informes de Seguimiento a proyectos estratégicos.

- Plan de Mejora Vinculada

- Reporte de Seguimiento Integrado remitido al Sr. Superintendente,
Lideres de Ruta y Responsables de Proyectos.
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Asegurar la disponibilidad de los
recursos necesarios para la
implementaciéon de los cambios
planificados.

5. Los ingresos que percibe la SIPEN para el financiamiento de sus
operaciones estan definidos en la Ley No. 87-01 que instituye el Sistema
Dominicano de la Seguridad Social, equivalente al 0.10% de los aportes del
salario cotizable al régimen contributivo, fueron reducidos a un 0.07%,
mediante la Ley No. ismo, la entidad, a través del Plan Estratégico, asi como
el Plan Operativo Anual (POA), el presupuesto Fisico y Financiero, procura
asegurar la ejecucion adecuada de los programas, planes y proyectos gracias a
una efectiva gestion administrativa y financiera que tiene como norte la
calidad del gasto y la transparencia en sus operaciones mediante el
cumplimiento cabal de las leyes y las normativas emanadas de los organismos
de control del Estado. Igualmente, los proyectos estratégicos poseen una
estimacion del costo para su desarrollo, asi como se realiza la priorizacion de
la ejecucion en funcion de la disponibilidad financiera de la institucion.

Evidencias

e  Presupuesto Institucional 2020-2021.

Ley No. 87-01 que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social.

e Ley No. 188-07 que introduce modificaciones a la Ley No. 87-01,
que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social.

e  Ejecucion Presupuestaria primer semestre 2020.

e Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e  Fichas de proyectos, incluyendo el costo estimado para su ejecucion.
e Informe Presupuesto Proyectos Estratégicos 2020.

e  Estimacion de costo de la planificacion estratégica 2020 y 2021.

6.

Establecer el equilibrio entre un
enfoque para el cambio de arriba
hacia abajo y de abajo hacia arriba.

6. La SIPEN posee e implementa diferentes mecanismos de didlogo
constructivo, en un ambiente de colaboracion permanente, que comunica los
cambios a todos los niveles y de acuerdo a las necesidades de la institucion.

Evidencian lo descrito anteriormente, la existencia de los diferentes Comités
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Internos:
- Compras y Contrataciones
- Recursos Humanos
- Comisioén de Etica Publica
- Sanciones
- Ejecutivo
Asimismo, se brinda informacion a los empleados a través de:
- Memorandum Internos
- Correos Electrénicos

- LaIntranet Institucional

Evidencias
e Actas de reuniones de los Comités Internos.

e Correos de comunicacion e interaccion a todos los niveles de la
institucion.

e Resultados e Informe Encuesta de Clima Laboral 2020

e Encuesta de Desempeno 2020.

Objetivos e Integrantes de los Comités Internos.

Promover el uso de herramientas
de administracién electronica para
aumentar la eficacia de Ila
prestacion de servicios y para
mejorar la transparencia y la
interaccion entre la organizacién y
los ciudadanos/clientes.

7. La institucion cuenta con herramientas tecnoldgicas que contribuye al
logro de los objetivos estratégicos y operativos de la Institucion.

Evidencias
e Moddulos en produccion Sistema Automatizado de Supervision (SAS).

e Modificacién de aplicaciones utilizadas para la supervision de las
inversiones de los Fondos de Pensiones.

e Desarrollo en proceso de aplicacion para la evaluacion de
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promotores de las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP).
e Contrato NOVOSIT.
e Servicios Portal Web.
e Implementacion Portal Mévil Pagina Web SIPEN.
e Impresion de Pantalla de la Intranet SIPEN.

e Impresion de la Pantalla del Sistema de Administracion de
Documentos para el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

e Sistema de Tickets Servicios Generales.
e Sistema de Tickets Servicios Recursos Humanos.

e Implementacion del Sistema de Administracion de Encuestas y
Feedback.

e Sistema de Soporte Técnico de Servicios Generales.
e Sistema de Mesa de Ayuda.

e Consulta Solicitudes. Mesa de Ayuda.

CRITERIO 3: PERSONAS

Considerar lo que hace la organizacién para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizar periédicamente las
necesidades actuales y futuras de
recursos humanos, teniendo en
cuenta las necesidades y expectativas
de los grupos de interés y de la
estrategia de la organizacién.

I. La SIPEN, realiza anualmente un levantamiento a nivel presupuestario con
referencia a los requerimientos de recursos de cada una de las areas que la
componen, en el que se consideran las necesidades de Recursos Humanos,
que son suministradas de manera individual por cada area de acuerdo a los
requerimientos operativos de cada una, tomando como punto de referencia
los resultados anteriores presentados durante las reuniones de Revisién por
la Direccion, donde se tratan los temas relacionados al desempeno de la
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ejecucion de los procesos, la alineacion estratégica de la institucion y los
resultados de las encuestas de satisfaccion de las partes interesadas.

Las necesidades de los Recursos Humanos son debidamente gestionadas con
cada una de los Departamentos a través de la Direccion Administrativa
Financiera, acorde al Plan Operativo Anual (POA) y a la ejecucion
presupuestaria anual.

Por otra parte, el Departamento de Recursos Humanos cuenta con un
Manual de Induccién al Personal de Nuevo Ingreso actualizado en su 9na.
Version (DRH-MA-001) y de Procedimientos de Recursos Humanos
(DRH-MA-002) para establecer los parametros Yy lineamientos
organizacionales que se aseguren de gestionar de una forma efectiva todo lo
relacionado a las plazas vacantes, promociones, ascensos y aumentos.

La institucidon aplica cada ano la evaluacidon del clima laboral, a los fines de
fortalecer los medios de deteccion de posibles oportunidades de mejoras
para incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros colaboradores.

Evidencias

e Formulario para Levantamiento de Informacién Presupuestal 2020 y
2021.

e  Comunicacidon de Remisién al Consejo Nacional de Seguridad Social
(CNSS) de Presupuesto 2021.

e Comunicaciéon remitida por Consejo Nacional de Seguridad Social
(CNSS) de aprobacion de ejecucion de informe presupuestario del
Trimestre Enero marzo 2021 y de solicitud de Plan Operativo y
Presupuesto del 2021.

e Acciones de Personal 2020-2021.
e  Ejecucion Presupuestaria 2020-2021.

e Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal
(DRH-PR-001).
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Desarrollar e implementar una
politica de gestion de recursos
humanos, basada en la estrategia Yy
planificacion de la organizacion,
teniendo en cuenta las competencias
necesarias para el futuro, asi como
criterios sociales (por ejemplo:
flexibilidad de horario, permiso de
paternidad y maternidad,
excedencias, igualdad de
oportunidades, diversidad cultural y
género, insercion  laboral de
personas con discapacidad).

e Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e Manual de Organizacion y Funciones.

e  Publicacion de Vacantes.

e Manual de Induccion al Personal (DRH-MA-001).

e Cuestionario de Encuesta de Clima Laboral, nueva version.
e Encuesta de Clima Laboral 2020

2. La culminacién del Plan Estratégico Institucional 2016-2020 llevo a la
institucion a una planificacion estratégica trascendente, que se fundamenté
en practicas organizacionales renovadas, dentro de las que se considerd los
Recursos Humanos como un punto primordial.

El Plan Estratégico Institucional 2016-2020 de la Superintendencia de
Pensiones (SIPEN) estuvo constituido por cinco (5) Rutas Estratégicas:

- Ruta Estratégica |: Fomentar la Educacién Previsional.

- Ruta Estratégica 2: Optimizar los beneficios de los afiliados y
beneficiarios actuales y potenciales del Sistema Dominicano de Pensiones
(SDP).

- Ruta Estratégica 3: Fortalecer la Supervision Integral del Sistema
Dominicano de Pensiones (SDP.)

- Ruta Estratégica 4: Actualizar y Fortalecer el Marco Regulatorio del
Sistema Dominicano de Pensiones (SDP).

- Ruta Estratégica 5: Fortalecer la institucion y el Capital Humano.

La Ruta 5. Fortalecer la Institucién y el Capital Humano, se definié como un
lineamiento transversal que funcioné como sustento al desarrollo de las
demas Rutas del Plan Estratégico. Estas rutas estuvieron conformadas por
diversos Planes de Accion concebidos para garantizar la satisfaccion de
necesidades, a los fines de optimizar la gestién de los recursos humanos y
respaldar la estrategia y planificacion; dichos Planes de Accion fueron los
siguientes:
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= 5.c.l Fortalecer el Plan de Capacitacion:

La SIPEN con el objetivo de contribuir al desarrollo y crecimiento profesional
de su personal completa programas de cursos, talleres, diplomados,
licenciaturas y maestrias; incluyendo la gestion de otorgamiento para becas
nacionales e internacionales para estudios especializados. La institucion
cuenta con convenios con la Universidad Tecnolégica de Santo Domingo
(INTEC), Universidad Autéonoma de Santo Domingo (UASD), El Instituto
Tecnoldgico de las Américas, (ITLA), el Institutito Global de Altos Estudios
en Ciencias Sociales (IGLOBAL), el Colegio Dominicano de Ingeniero,
Arquitectos y Agrimensores (CODIA) y su Instituto de Seguridad Social,
Instituto Nacional de Formacion Técnico Profesional (INFOTEP), Instituto
Cultural Dominico Americano, y en noviembre del 2020 se firmé el
convenio con la Universidad APEC (UNAPEC). Al término del ano 2020 se
logré la ejecucion del 60% de las capacitaciones programadas, a pesar de que
muchas de las actividades formativas fueron declinadas y pospuesta por los
efectos de la Pandemia del COVID-19, considerando estas circunstancias el
presente ano 2021 se trazo la meta del 80% y, para asegurar su ejecucion e
implementar las medidas de seguridad y el distanciamiento social, dichas
capacitaciones se imparten virtualmente. En ese sentido, a mayo del
presente ano se ha logrado un 34% de ejecucion, superando las metas
establecidas de un 15% y un 25% para el primer y segundo trimestre del afio.

= 5.d.1 Elaborar un Manual de Recursos Humanos unico y
actualizado:

Se elaboré un Manual comprendido por todos los procedimientos de
reclutamiento, seleccion e induccién, capacitacion, elaboracion de néominas,
evaluaciéon de desempeno del personal, se compilaron todos los
procedimientos y politicas de los subsistemas de Recursos Humanos en un
Unico documento integral y oficial. Se agotd un proceso de revision y
actualizacién de todos los procedimientos y politicas ya existentes y
aprobadas, lo cual permitié que la entidad cuente un mayor control sobre la
trazabilidad de la informacién y protocolos establecidos en el mismo, de
manera que se puedan obtener mejores resultados y un manejo eficiente en
la aplicacion de las normas definidas para el capital humano de la institucion,
agregando valor a las practicas en la gestion.

= 5.d.2 Revisar y actualizar la escala salarial:
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Se realizd una revision y actualizacion de la escala salarial institucional, de
acuerdo a los estandares gubernamentales y a los grupos ocupacionales
existentes. La aprobacion de la nueva escala salarial fue instaurada mediante
la Resolucion Administrativa No. 06-2017 para los servidores y funcionarios
de la SIPEN.

= 5.d.3 Elaborar una politica de compensacion salarial y
beneficios:

La SIPEN cuenta con diferentes beneficios para los servidores y funcionarios:

Considerando que la SIPEN valora la familia y el acompafamiento en los
momentos de dificultad de las personas, dentro del Manual de Induccion al
Personal (DRH-MA-001) estan definidas las politicas para otorgamiento de
permisos por maternidad y paternidad, permisos de lactancias, permisos por
muerte de un familiar, por enfermedad, ademas de la concesion de bono por
nacimiento de hijos, bono escolar y/o universitario y bono por matrimonio,
conforme a lo estipulado en la Ley No. 41-08 de Funcion Publica y sus
Reglamentos de aplicacion.

Ademas, la institucion acondiciond un area de lactancia para uso exclusivo de
las madres que se encuentren lactando, a los fines de extraccion y resguardo
del preciado alimento.
En otro sentido, con fines de insertar en el mundo laboral a las personas con
discapacidad, la Superintendencia de Pensiones (SIPEN) cuenta con el
Sistema Job Access With Speech (JAWS) que permite contar con el
servicio de una persona con discapacidad visual, la cual ha sido ubicada en la
Oficina de Acceso a la Informacion Publica (OAl).
Evidencias

e Informe Ejecucién Plan Estratégico Institucional 2016-2020.

e Manual de Recursos Humanos (DRH-MA-002).

e Manual de Induccién al Personal (DRH-MA-001).
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Asegurar que las capacidades de las
personas  (seleccion,  asignacion,
desarrollo) son las adecuadas para
desarrollar la misién, asi como que
las tareas y responsabilidades estan
correctamente repartidas.

e  Acciodn de Personal de Permiso de Maternidad.
e Correos de Permiso de Lactancia.

e Accién de Personal de otorgamiento de bono por nacimiento de
hijos.

e Nomina de pago de subsidio escolar y/o universitario.

e Accion de Personal de Permiso de Paternidad.

e Libro de firmas de personal que usa la sala de lactancia.

e Accion de Personal de Permiso por Matrimonio.

e  Accién de Personal de otorgamiento de bono por matrimonio.
e Convocatoria de inauguracion de Area de Lactancia.

e Captura de pantalla de Sistema JAWS.

e Accion de Personal de Contratacion de personal con discapacidad
visual.

e Carta del Patronato de Ciegos.

3. Conforme a la descripcion de puesto de cada posicion, la SIPEN realiza un
proceso de reclutamiento y seleccion donde todo el personal ingresado
debe estar inminentemente enlazado y ajustado a las competencias que
requiera su posicion, el mismo se efectla de acuerdo a lo descrito en el
procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e Inducciéon de Personal (DRH-
PR-001).

La institucion ha incluido dentro de este proceso la implementacion de
aplicacién de Pruebas Psicométricas, Evaluacion del Programa de Induccion
mediante el formulario DRH-FO-008 para todo el personal de nuevo
ingreso, el cual incluye la puesta en practica de la Evaluacion de Periodo
Probatorio, a través del formulario DRH-FO-009, a los fines de garantizar
la contratacion del personal idéneo y el éptimo desempeno de los mismos,
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de acuerdo a los requerimientos definidos en las descripciones de puestos.

La SIPEN cuenta con Ciento Diecisiete (117) Descriptivos de Puesto
documentados que especifican las posiciones que constituyen parte de la
institucién en armonia con su funcionamiento.

Las necesidades de capacitaciones de cada area son establecidas a través
de los resultados arrojados en las evaluaciones del desempeno al personal, la
descripcion y evaluacion de los perfiles de puestos para cada posicion y por
medio al levantamiento realizado por el Departamento de Recursos
Humanos con el propésito de identificar las necesidades de capacitacion de
cada puesto; todo esto apoyado en base a los lineamientos puntualizados en
la 6ta. Version del procedimiento de Capacitacion y Adiestramiento al
Personal (DRH-PR-002).

El Programa de Capacitaciéon tiene como finalidad proporcionar el
desarrollo de habilidades y competencias del recurso humano de la
institucion conforme a las necesidades identificadas en cada area, logrando asi
el desarrollo y actualizacion continua de conocimientos, y destrezas
adquiridas, logrando el maximo desempeno de cada colaborador y
contribuyendo a la mejora continua, el logro de los objetivos y la ejecucion
de la mision de la entidad.

El Departamento de Recursos Humanos dispone de un Procedimiento de
Gestion del Conocimiento Institucional (DRH-PR-005), mediante el cual se
establece los conocimientos que adquiere la institucion a través de las
participaciones en actividades formativas nacionales e internacionales, como
son Congresos, Maestrias, Seminarios, Conversatorios, Intercambios de
Conocimientos Especializados en distintas areas profesionales, para lo cual se
desarroll6 un Portal de Conocimiento en la INTRANET, que permite
centralizar, adquirir, organizar, distribuir y compartir el conocimiento de
todos los empleados que participan en actividades, como los adquiridos en
alianzas con otras instituciones, centros educativos (Universidades) de
innovacion e investigacion, manteniendo participacion y presencia en eventos
realizados en conferencias, foros, congresos, conversatorios, seminarios,
Benchmarking, etc., con la formalizacién de convenios y acuerdo de
colaboracion a través de los cuales se gestiona capacitacion técnica. Esta
plataforma se encuentra activa en la intranet de la institucion y en la misma
estan disponibles documentos referentes a los cconocimientos que son
necesarios para la operacion de los procesos del Sistema de Gestion de la
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Calidad, asi como también de capacitaciones internas y externas.

De manera interna, con el objetivo de eficientizar el proceso de retencion de
los conocimientos, en el 2020 se realizaron 6 charlas virtuales mediante la
plataforma virtual Teams, orientadas a conocer mejor el funcionamiento y los
procesos de las areas sustantivas de la institucion, logrando con esto una
ejecucion del 100% de las actividades establecidas en el Programa de
Retencion del Conocimiento 2020. En ese orden, para el ano 202l se

continian con las charlas, incluyendo en esta ocasién dareas de apoyo
administrativo y nivel asesor.

Evidencias
e Descriptivos de Puesto 2020-2021.

e Procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal
(DRH-PR-001).

e Formulario de Evaluacion del Programa de Induccion (DRH-FO-
008).

e Formulario de Evaluacién de Periodo Probatorio (DRH-FO-009).

e Formulario de Investigacion de Referencias Laborales y Personales
(DRH-FO-007).

e Evidencias de aplicacidon de Pruebas Psicométricas 2020-2021.
e  Evidencia aplicacion de Evaluacion de Induccion.

e Evidencia aplicacién de Evaluacion Periodo Probatorio.

e Evidencia de busqueda de Referencias Personales y laborales.

e Programa de Capacitacion 2020-2021.
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Desarrollar e implementar una
politica  clara de  seleccion,
promocion, remuneracion,
reconocimiento, recompensa Yy
asignacion de funciones de gestion,
con criterios objetivos.

e  Matriz de Ejecucién Programa de Capacitacion 2020-2021.
e  Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.
e Evidencia de carga de documentos al Portal.

e Procedimiento de Capacitaciéon y Adiestramiento del Personal
(DRH-PR-002).

e Manual de Inducciéon Personal (DRH-MA-001), version borrador.

e Formulario de Deteccién de Necesidades de Capacitaciéon (DRH-
FO-004).

e  Evaluacion de Desempeiio 2020.

o Evidencia de Deteccién de Necesidades de Capacitacion para
Programa de Capacitaciéon 2020.

e Procedimiento de Gestion del Conocimiento Institucional (DRH-
PR-005).

e Convocatorias y listas de asistencias de Charlas de Gestidon del
Conocimiento 2020-2021.

e Matriz de ejecucion de actividades de programa de retencion de
conocimiento 2020-2021.

e Captura de pantalla de la plataforma del Portal de Conocimiento en
desarrollo.

4. La metodologia y pautas generales a seguir requeridas para los procesos de
reclutamiento y seleccién, promocioén, remuneracion, reconocimiento Yy
asignacion de funciones se encuentran formalmente definidos en los distintos
niveles de la institucién, por parte del Departamento de Recursos Humanos.

En lo concerniente a reclutamiento y seleccién se cuenta con el
procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e Induccidon de Personal (DRH-
PR-001) 9na. Version, especifica el proceso en general que se debe realizar

Aun no se ha actualizado del Procedimiento
de Reclutamiento e Induccion (DRH-PR-001),
para indicar el momento en el que debe
ejecutarse la induccion técnica, es decir,
presentar al superior inmediato y explicar las
funciones / tareas del puesto, al nuevo
personal.
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para seleccionar, reclutar y contratar nuevos empleados, considerando los
requerimientos de la institucion. Cuando un area requiere contratacion de
nuevo personal, se llevan a cabo concursos mediante los cuales se identifica y
selecciona el candidato mas apto para desempenar el puesto en base a lo
descrito en los requerimientos del Descriptivo de Puesto aplicable. Una vez
contratado, se le informa sobre las funciones que desempenars, las politicas
de remuneracion e incentivos existentes y se inicia el programa de induccion
de modo general y técnico a agotarse durante todo el periodo probatorio.

Referente a la Asignacion de Funciones, la SIPEN cuenta con el Manual
de Organizacién y Funciones (DPD-MA-001), el cual fue sometido a
aprobacion al Ministerio de Administracion Pablica (MAP), en donde se
describe el funcionamiento de cada una de las areas que a conforman y como
soporte a este documento, disponemos la Estructura Organizacional
(DES-EO-001) en donde se define la organizacion jerarquica de la
institucion.

En cuanto a beneficios y reconocimientos en el Manual de Inducciéon
al Personal (DRH-MA-001), en la Politicas Especiales de
Compensacion Complementarias y en la Politica de Otorgamiento
de Bono Aniversario Institucional (DAF-PG-001), se establecen todos
los beneficios, retribuciones y recompensas de los servidores de la
Institucién en base a diversos aspectos.

De conformidad con lo anterior descrito, la institucion promueve la
movilidad interna y externa de sus colaboradores, de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de cada area. En este orden, en los periodos
2020 y 2021 se han realizado movimientos internos del personal en las
diversas areas administrativas.
Las mas recientes promociones son:

- Analista Junior Departamento De Prestaciones.

- Analista Sénior del Departamento de Anailisis de Riesgos

- Analista Senior Departamento Administracién del Servicio TIC.

- Coordinador Técnico
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- Director Administrativo y Financiero

- Director de Control de Beneficios

- Contralor
A través del Cédigo de Etica y Conducta y de diversos manuales establecidos
para realizar las gestiones de los recursos humanos, incluyendo el Manual
de Induccién al Personal (DRH-MA-001), se informa a los empleados
sobre las disposiciones internas, politicas generales, lineamentos y
comportamientos que deben seguir.
Evidencias

- Cartas al Personal Informando sus nuevas funciones.

- Manual Organizacién y Funciones (DPD-MA-001).

- Manual de Induccién al Personal (DRH-MA-001) 9na. Version.

- Procedimiento Reclutamiento, Seleccidon e Induccion de Personal
(DRH-PR-001) 9na. Version.

- Politicas Especiales de Compensacion Complementarias.

- Otorgamiento de Bono Aniversario Institucional (DAF-PG-001).
- Politica Subsidio Escolar y/o Universitario.

- Estructura Organizacional (DES-EO-001).

- Convocatoria a concursos para cubrir vacantes publicadas en
periddicos.

- Codigo de Etica y Conducta.

- Publicaciones de vacantes en periodicos.
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Apoyar la cultura del desempeno
(por ejemplo, implementando un
esquema de
remuneracion/reconocimiento

transparente, basado en resultados
conseguidos de forma individual y en

equipo).

- Acciones de Personal de Promocion.

5. En la SIPEN se ejecuta el proceso de evaluacién de desempefo al
personal, el cual tiene como propésito determinar las fortalezas y areas de
mejora de nuestros recursos humanos. Esta herramienta de evaluacién se
realiza anualmente mediante un formulario controlado por el Ministerio de
Administracién Publica (MAP) con el que cada servidor de la institucion es
evaluado. Los resultados son analizados, tabulados y resumidos por el
Departamento de Recursos Humanos para detectar posibles oportunidades
de capacitacion e identificar el reconocimiento al buen desempefio del
personal. ISMELY

La institucion a través de la contratacion de consultoria externa ha disefado,
revisado y actualizado las herramientas para la gestion optima de los
Recursos Humanos, asi como también la documentacion por la que se rige,
con miras de fortalecer la institucion en la consecucién de los objetivos
organizacionales y estratégicos, insertando mejoras integrales, necesarias
para enriquecer el desempeno de los procesos.

Desde el ano 2018 y hasta la actualidad la SIPEN realiza el proceso de
Evaluacién del Desempefio por Resultados, Competencias, Régimen Etico y
Disciplinario, segiin las directrices establecida por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP), conforme a lo establecido en el Reglamento
525-09 de la Ley No. 41-08 de Funcién Publica.

Actualmente la institucion cuenta con |55 acuerdos de desempefo
elaborado por las diversas areas, bajo la nueva modalidad de evaluacion de
desempefio del personal implementada.

Evidencias

e Correo de solicitud de aplicacion de Evaluacién de Desempeno
2020.

e Plantilla Reporte de Evaluacién del Desempeiio 2020.

¢ Informe de Evaluacion Desempeno 2020.
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Utilizar perfiles de competencia y
descripciones de puestos y funciones
para a) seleccionar y b) para los
planes de desarrollo personal, tanto
para  empleados como  para
directivos.

e Correo de remision de informe de Evaluacion Desempeno 2020 al
Ministerio de Administracion Publica (MAP).

e Correos de solicitud para la elaboracién de los acuerdos de
desempeno 2020 y 2021.

e  Acuerdos de desempefos 2020 y 2021.
e Plantilla de acuerdos de desempeno elaborados 2020 y 2021.

e Correos remision de los acuerdos de desemperios al Ministerio de
Administracion Publica (MAP).

e Correo remitido a Encargados y Directores de seguimiento a
acuerdos de desempenos 2020.

e Correo remitido a Encargados y Directores de registro de acciones
relevantes 2020-2021.

6. La SIPEN establece las funciones de sus areas a través del Manual de
Organizacion y Funciones en el cual se describe la Estructura
Organizacional de la institucién, publicada en base al documento
Estructura Organizacional (DES-EO-001); ademas mantiene de forma
documentada los Descriptivos de Puesto de todas las posiciones que
sirven para ejecutar las funciones de la institucién descritas en la Ley No. 87-
01, asi como también de aquellas que sirven de apoyo a las mismas. Estos
Descriptivos de Puestos describen el perfil necesario con el que debe cumplir
cualquier candidato para desempenar una posicion en la institucion en
cualquiera de sus areas. ISMELY

En lo referente a Reclutamiento y Seleccién se cuenta con la 9na. Version del
procedimiento de Reclutamiento, Selecciéon e Induccion de Personal
(DRH-PR-001) que describe el proceso a agotar para seleccionar y reclutar
nuevos colaboradores, considerando los requerimientos de la SIPEN. Para la
contratacion de nuevo personal se realizan publicaciones de las vacantes en
periddicos o se consulta en el banco de elegibles y se habilita un correo
electrénico, a través de los cuales se identifica y selecciona el candidato
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idoneo para el puesto en base a su cumplimiento con los requerimientos del
Descriptivo de Puesto aplicable. De manera interna se da oportunidad para
que las vacantes sean ocupadas por el personal, considerando su desempefio,
capacidad y habilidades desarrolladas durante el ejercicio de sus funciones, a
través de esto se motiva a los colaboradores a continuar capacitindose y
seguir realizando sus labores con mas dedicacién y empefio.

Para garantizar el desarrollo del personal que forma parte de la SIPEN, se ha
definido un Programa de Capacitacion elaborado en base a las
necesidades de los colaboradores de la Superintendencia y los conocimientos
necesarios para la operacion de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad, al mismo se le da seguimiento de forma continua a través de
Indicadores de Gestién y Seguimiento al Plan Estratégico Institucional. Cabe
destacar que en 2020, a través de la gestion de acciones formativas virtuales
se pudo se lograr un 60% de ejecucion el plan de capacitacidon. En 2021, a la
fecha se ha ejecutado un 34% del plan de capacitacion aprobado, logrando
superar el 25% establecido como meta para el segundo trimestre.

Evidencias

e  Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién e Induccion de Personal
(DRH-PR-001) 9na. Version.

e Manual de Organizaciéon y Funciones.

e  Estructura Organizacional (DES-EO-001).

e Programa de Capacitacion 2020.

e Evidencias de Ejecucion Programa de Capacitacion 2020-2021.

e Evidencia de Deteccion de Necesidades de Capacitacion para
Programa de Capacitacion 2020-2021.

e Convocatoria Concursos para cubrir vacantes publicadas en
periodicos.

e Ley No. 41-08 de Funcion Publica.
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Prestar especial atencion a las
necesidades de los  recursos
humanos, para el desarrollo y
funcionamiento de los servicios on-
line y de administracion electrénica
(por ejemplo: ofreciendo formacién e
infraestructura.

e Descriptivos de Puestos 2020-2021.

e Acciones de promociones del personal 2020-2021.

7. Considerando las necesidades de los empleados o visitantes que presentan
alguna discapacidad, la entidad dispone con estructura fisica adecuada que
facilita la movilidad de los discapacitados, cumpliendo con los patrones que
exigen la habilitacion de rampas y parqueos senalizados en las edificaciones,
tal y como se puede verificar en la sede de la institucion.

De igual manera, considerando las necesidades particulares y familiares de
cada empleado, la SIPEN  otorga las remuneraciones en dos pagos
quincenales.

La SIPEN cuenta con un procedimiento de Elaboracion de Nomina de Pago al
Personal (DRH-PR-004), esta herramienta tiene como objetivo definir los
pasos a seguir para la elaboracion de néomina y de esta forma eficientizar el
pago al personal de la institucion.

Evidencias

e Vista de la fachada principal de la sede.

e Vista de la rampa de facil acceso a discapacitados.

e Vista de parqueo sehalizado para personas discapacitadas y
embarazadas.

e Volantes de pago quincenal.

e Procedimiento de Elaboracion de Némina de Pago al Personal
(DRH-PR-004).
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Gestionar el proceso de seleccion y
el desarrollo de la carrera profesional
con criterios de justicia, igualdad de
oportunidades y atencién a la
diversidad (por ejemplo: género,
orientacion  sexual, discapacidad,
edad, raza y religion).

8. Con el propésito de lograr el desarrollo de las capacidades del personal de
la SIPEN para que desempernie sus funciones de manera exitosa, enfocado en
el cumplimiento de los objetivos de la misma, se ha definido un Programa
de Capacitacion basado en las necesidades detectadas en cada uno de los
colaboradores. Este Proceso que se realiza conforme a lo establecido en el
procedimiento Capacitacion y Adiestramiento del Personal (DRH-
PR-002). ISMELY

El Programa de Capacitacion es ejecutado a través de un seguimiento
continuo, garantizando asi el fiel cumplimiento del mismo y contribuyendo
de manera directa al logro de los Objetivos de Calidad. El avance del mismo
se evalla en las reuniones de Revision por la Direccion a través su indicador
y definido en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los
Procesos; es preciso notar que el Programa de Capacitaciéon es
monitoreado y medido por el Ministerio de Administracion Publica
mediante el sub-indicador 8.1 Plan de Capacitacion, correspondiente al
indicador Sistema de Monitoreo de la Administracion Publica
(SISMAP).

El procedimiento actual de Capacitacion y Adiestramiento al Personal
(DRH-PR-002) persigue mejorar la gestién de la capacitacion del personal,
la competencia y la toma de consciencia necesaria para la realizacion de su
trabajo y la mejora de su desempenio.

Debido a los efectos de la pandemia del COVID-19, se cumplié un 60%, del
Plan de Capacitacion del ano 2020 y, en el transcurso del afo 2021, se ha
ejecutado un 34% del de las capacitaciones planificadas y aprobadas.
Evidencias

e Manual de Induccién al Personal (DRH-MA-001).

e Procedimiento de Reclutamiento, Seleccién e Induccion de Personal
(DRH-PR-001) 8va. Version.

e Descripciones de Puestos.

e Procedimiento de Capacitacion y Adiestramiento al Personal (DRH-
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PR-002) 9na. Version.
e  Matriz de ejecucion de plan de capacitacion 2020 y 2021.
e Programa de Capacitacion 2020 y 2021.
e  Ejecucion del Programa de Capacitacion 2020 y 2021.
e Objetivos de Calidad 2020 y 2021.

e Correo de suspension de capacitacion en modalidad presencial 2020
por pandemia de Covid-19.

e Seguimiento a los Objetivos de Calidad.
e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.
e Actas de reuniones de Revisién por la Direccion 2020 y 2021.

e Procedimiento de Reunion de Alineacion Estratégica (DPD-PR-
012).

e  Actas de Reunion de Alineacion Estratégica 2020 y 2021.

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con los objetivos tanto individuales

como de la organizacioén.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar las capacidades actuales
de las personas, tanto en el plano
individual como organizativo, en
términos de conocimiento,
habilidades y actitudes vy
compararlas sistematicamente con
las necesidades de la organizacion.

I. En la Superintendencia de Pensiones se realiza anualmente el proceso de
Evaluacion de Desempefio Laboral a todo el personal, el cual busca
determinar las fortalezas y las areas de mejora de nuestros recursos
humanos. Desde 2018 a la actualidad, la institucion realiza la Evaluacion del
Desempeio Laboral mediante el modelo implantado por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) que evalia Resultados, Competencias y
Régimen Etico y Disciplinario, con el cual se persigue conocer y detectar
mejores resultados y las capacidades de cada colaborador de manera
equilibrada y con imparcialidad. Este proceso se realiza con el apoyo de las
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areas de Recursos Humanos, Planificacion y Desarrollo y Tecnologia de la
Informacion, estos responsables de la implantacion del modelo en la
institucion.

Cada ano se procede en la fecha establecida por el cronograma para la
Gestion y Evaluacion del Desempeno Laboral por Resultados y
Competencias a iniciar el trabajo de completar el formulario controlado de
los Acuerdos de Desempeno laboral de cada colaborador, con el propésito
de que éste sea evaluado objetivamente seguln sus funciones asignadas en los
respectivos Plan Operativo Anual y de acuerdo a su descriptivo de puesto.

Una vez se tienen los resultados de las evaluaciones, estas son consideradas
para reforzar al personal y capacitarlos en las areas que sean necesarias segun

indicacién de las recomendaciones de sus superiores inmediatos, mediante el
Programa de Capacitacion (DRH-FO-003).

Evidencias

e Acuerdos de desempeno calificados y debidamente firmados por las
partes 2020-2021 (confidencial).

e Remision al Ministerio de Administracion Publica (MAP) de Plantilla
con calificaciones de acuerdos evaluados 2020.

e  Evaluacion de Desempeno 2020.
e Informe de Evaluacion de Desempefio 2020.

e Correos de Recursos Humanos iniciando el proceso de elaboracion
de acuerdos de desempefio 2021.

e Acuerdos de Desempenios 2021.

e Programa de Capacitacion (DRH-FO-003).

Debatir, establecer y comunicar
una estrategia para desarrollar
capacidades. Esto incluye un plan
general de formacién basado en

2. En la Superintendencia de Pensiones cada ano es elaborado un Programa
de Capacitacion al Personal, que involucra a todas las areas de la
institucion, con el objetivo de fortalecer, actualizar y dotar de las mejores
practicas profesionales a nuestro capital humano. Para tales fines se emplea el
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las necesidades actuales y futuras
de la organizacion y de las
personas.

proceso inicial con las detecciones de necesidades de capacitacion de las
areas con el fin de hacer levantamiento de los programas que se entienden
necesarios para cada colaborador, ademas se consideran las dreas de
reforzamiento sugeridas segin los resultados de las Evaluaciones del
Desempeno Laboral.

Una vez se tiene esta informacion, se procede a la depuracién del mismo por
parte del Departamento de Recursos Humanos, este a su vez somete un
propuesta preliminar consensuada con los Directores de la SIPEN, ante el
Comité de Capacitacion para que el mismo sea evaluado, en caso de no
tener objecién solicita un definitivo para ser aprobado segin presupuesto
asignado para estos fines, en caso de tener alguna sugerencia de cambios es
devuelto para realizar los ajustes indicados. Este proceso se lleva a cabo de
acuerdo a los lineamientos establecidos, por el procedimiento de
Capacitacion y Adiestramiento de Personal (DRH-PR-002).

En base a toda la informacién obtenida de estos levantamientos se desarrolla
un Programa de Capacitacidn en respuesta a las necesidades de cada area, el
cual es gestionado a través de Indicadores de Gestion (Objetivo de Calidad)
y seguimiento al Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
Evidencias

e  Programa de Capacitacion 2020 y 2021.

e Informe de Capacitacién 2020.

e Evidencia de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion 2020 y
2021.

e Memorandums Internos de retroalimentacién para compartir y dar a
conocer el Programa de Capacitacion 2020-2021.

e  Certificados de participacion de las acciones formativas 2020-2021.

e  Procedimiento Capacitacion y Adiestramiento del Personal (DRH-
PR-002).
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e Acuerdos de Desempeno calificados 2020.
e  Acuerdos de Desempenos 2021.

e  Matriz de Ejecucién Programa de Capacitacion 2020-2021.

En linea con la estrategia
desarrollar, consensuar y revisar
planes de formacion y planes de
desarrollo para todos los
empleados y/o equipos, incluyendo
la accesibilidad a los mismos para
los trabajadores a tiempo parcial y
los trabajadores con permiso de
maternidad/paternidad. El plan de
desarrollo personal de
competencias  deberia  formar
parte de wuna entrevista de
desarrollo laboral, ofreciendo asi
un espacio donde ambas partes
puedan retroalimentarse y
compartir expectativas.

3. Mediante el Programa de Capacitacion que desarrolla la institucion y
segin Procedimiento de Capacitacion y Adiestramiento del
Personal (DRH-PR-002). Se incluyen planes de estudios superiores y
especializados que persiguen el desarrollo del personal, estos programas son
escogidos por casas de estudios certificados que prometen una formacion de
excelencia para nuestro personal. De manera simultanea en la SIPEN se le
otorga al personal que necesite los permisos correspondientes para realizar
estudios superiores que le permitan alcanzar y completar las competencias
que requiera el puesto como asi también las que sean necesarias para el
crecimiento profesional internamente. De esta forma, el personal se prepara
para poder desarrollarse y recibir mayores responsabilidades institucionales
segin competencias.

Al capital humano de la institucion se les concede de manera continua y
segin la Ley No. 41-08 de Funcién Publica, todos los permisos descritos a
los que el empleado tiene derecho sin detrimento de los mismos.

Evidencias

e  Procedimiento Capacitacién y Adiestramiento del Personal (DRH-
PR-002).

e Programa de Capacitacion 2020.
e  Ejecucion Programa de Capacitacién 2020 y 2021.

e Correos de retroalimentacion para compartir y dar a conocer el
Programa de Capacitacion 2020.

e Convocatoria de reunion para Depuracion de Plan de Capacitacion
2020 y 2021.

e Evidencia de Deteccién de Necesidades de Capacitacion para
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Programa de Capacitacion 2020 y 2021.
e  Evaluacion de Desempeiio 2020.

e Acuerdos compromiso y acta debidamente firmadas por el
empleado y comité de capacitacion de las becas otorgadas al
personal para estudios superiores.

Desarrollar habilidades

gerenciales y de liderazgo asi

como competencias relacionales

de gestion relativas a las
personas de la organizacion, los
ciudadanos/clientes y los

socios/colaboradores.

4. Para fomentar el conocimiento de los empleados, fortalecer sus
competencias y desarrollar sus habilidades; la Superintendencia de Pensiones,
coordina con cada Direccion las distintas actividades de capacitacion y la
participacion del personal en eventos que promuevan su crecimiento
individual y dentro de la institucion; todas estas necesidades de formacion
son detectadas a través de la evaluacion de desempeiio y del levantamiento
directo de necesidades de capacitacion que se realiza a cada direccion por
parte del Departamento de Recursos Humanos. Toda esta informacion es
depurada para ser presentada y gestionada a través de un Programa de
Capacitacion.

Para el periodo 2020-2021 se han ejecutado las siguientes capacitaciones
dirigidas al desarrollo de competencias relacionales. Es importante destacar
que debido a la Pandemia por COVID-19, estas capacitaciones se gestionaron
para ser impartidas de manera virtual, asegurando asi la ejecucion del Plan de
Capacitacion y los objetivos de desarrollo para el personal.

- Oratoria.

- Facilitador de la Formacion Profesional.

- Manejo de Conflictos.

- Relaciones Humanas- Relaciones Interpersonales.
- Comunicacion Asertiva.

- El Virus de la Actitud

- Servicio al cliente

- Tutor en ambiente virtual

- Motivacion y Trabajo en equipo

- Inteligencia Emocional

Las competencias, funciones y responsabilidades de cada puesto estan
definidas en las Descripciones de Puesto lo cual evidencia que cada
empleado es competente para desempenar el puesto que ocupa, no obstante,
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la institucion facilita el desarrollo de habilidades gerenciales, permitiendo que
los empleados dirijan actividades dentro de su ambito de trabajo, facilitando
asi su crecimiento como personal y profesional.

De igual manera, se incentiva la participacion del personal en actividades
externas tales como, ferias que permiten la interaccion de los empleados con
los ciudadanos/clientes, asociados y otras partes interesadas.

Evidencias

e Procedimiento Capacitacion y Adiestramiento del Personal (DRH-
PR-002).

e Memorandums internos informando al personal que debido a la
Pandemia por COVID-19, las capacitaciones se realizaran en
modalidad virtual, con el objetivo de cumplir con lo establecido en
el Programa de Capacitacion 2020 y 2021.

e  Evaluacién de Desempeiio 2020.

e  Programa de Capacitacion 2020-2021.

e Ejecucion del Programa de Capacitacion 2020-2021.

e Evidencia de Deteccion de Necesidades de Capacitacion 2020-2021.

Liderar (guiar) y apoyar a los
nuevos empleados (por ejemplo,
por medio del acompafiamiento
individualizado (coaching), la
tutoria o la asignacién de un
mentor).

5. La Superintendencia de Pensiones (SIPEN) de acuerdo a lo establecido por
el procedimiento de Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal
(DRH-PR-001), lleva a cabo un proceso de induccion en donde detalla toda
la documentacién que debe completar un empleado de nuevo ingreso para
asegurar su adecuacion a las operaciones de la institucién. Aqui se hace
referencia al acompanamiento por parte del superior inmediato en el
proceso de aprendizaje.

Como parte del proceso de implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad en todas las areas, conforme a las necesidades, se instruye y capacita
a cada empleado los aspectos generales relativos a la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad y la manera en que la SIPEN responde a los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015; esto se programa anualmente a
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través del Programa de Capacitacion y del Plan Operativo Anual.
Evidencias

e Manual de Induccion al Personal (DRH-MA-001).

e Foto de Postulados Estratégicos en las instalaciones.

e  Mision, Vision, Valores y Politica de Calidad.

e Procedimiento, Reclutamiento, Seleccion e Induccion de Personal
(DRH-PR-001).

e Programa de Capacitacion 2020-2021.

e  Ejecucion Programa de Capacitacion 2020 - 2021.

6.

Promover la movilidad
externa de los empleados.

interna 'y

6. La Superintendencia de Pensiones (SIPEN) promueve la movilidad interna y
externa de sus empleados en todas las areas, en funcion de las necesidades,
requerimientos de actividades y procesos. En este sentido, mediante el
Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion e Induccién del
Personal (DRH-FP-002) se realiza de manera publica en el cual tanto
candidatos externos como internos, tienen la posibilidad de participar en el
proceso para cubrir las vacantes que se presenten, como resultado de
considerar al personal interno se han llevado a cabo movimientos internos de
traslados y promociones del personal en las diversas areas técnicas y
administrativas de la institucion.

Evidencias
e Movimientos del Personal 2020-2021.

e Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion e Induccion del
Personal (DRH-FP-002)

e Correos internos informativos sobre el traslado del capital humano
de la SIPEN.
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e  Publicacion en el periddico postulantes empleados.

e Acciones de Personal con movimientos internos.

Desarrollar y promover métodos
modernos de formacion  (por
ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo,
formacion por medios electréonicos
[e-learning], uso de las redes
sociales).

7. La SIPEN cuenta con una plataforma y estructura informatica moderna y
compatible con interfaces de redes y servicios tecnolégicos de alto nivel.

De esta manera, ofrece a su personal la oportunidad de participar en cursos,
charlas, y capacitaciones llevadas a cabo en forma semi-presencial, a través de
métodos de formacion electronica acorde con las tendencias actuales. En
este sentido la SIPEN ha incentivado a sus empleados a cursar las Maestrias y
Post Grados en Universidades del exterior, como por ejemplo Espafa y en
otras Organizaciones, mediante plataformas tecnoldgicas en linea.

De igual forma se han realizado entrenamientos por medios electrénicos de
software adquirido como es el caso de TeamMate, Fénix, SAS. En ese orden,
debido a los efectos de la Pandemia por COVID-19, la ejecucién del Plan de
Capacitacion actual, a través de plataformas virtuales, como son: Teams,
Zoom, INFOTEP virtual, entre otros, con el objetivo de incentivar a la
formacion y desarrollo del personal sin poner en riesgo su integridad fisica y
cumpliendo con las acciones formativas que aplican bajo esta modalidad.

Cabe resaltar, que la SIPEN esta implementando el Procedimiento de
Gestion del Conocimiento Institucional (DRH-PR-005), mediante el
cual se establece los conocimientos que adquiere la institucidn a través de las
participaciones en actividades formativas nacionales e internacionales, como
son Congresos, Maestrias, Seminarios, Conversatorios, Intercambios de
Conocimientos Especializados en distintas areas profesionales, para lo cual se
ha desarrollado un Portal de conocimiento en la INTRANET, que permite
centralizar, adquirir, organizar, distribuir y compartir el conocimiento de
todos los empleados que participan en actividades, como los adquiridos en
alianzas con otras instituciones, centros educativos (universidades) de
Innovacion e investigacion, manteniendo participacion y presencia en eventos
realizados en conferencias, foros, congresos, conversatorios, seminarios,
Benchmarking, entre otros, asi como la formalizacion de convenios y acuerdo
de colaboracion a través de los cuales se gestiona capacitacion técnica.
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Evidencias

e Correos de gestiéon de capacitaciones on-line, por parte de
Recursos Humanos.

e Correos de Suspension de capacitaciones en modalidad presencial,
convocatorias Y listas de participacion del personal.

e Correos evidenciando los documentos disponibles en el Portal del
Conocimiento.

e Autorizacion Maestria en Direccion y Gestidon de Recursos
Humanos

e Autorizacion Master en Direccién y Gestion de Planes y Fondos de
Pensiones.

e Autorizacion Master en Prevencion de Riesgos Laborales.
e  Autorizacion Licenciatura en Administracion de Empresa
e  Autorizacion Maestria en Derecho Laboral y Seguridad Social

e Correos convocatoria a entrenamiento virtual via TeamMate y
Zoom

e Correos convocatoria a entrenamiento virtual de TeamMate.

e Correos convocatoria a cursos Yy talleres en modalidad virtual con
diferentes proveedores.

o Captura de pantalla de la plataforma del Portal de Conocimiento.

Planificar las actividades formativas
y el desarrollo de técnicas de
comunicacion en las areas de
gestion de riesgos, conflictos de
interés, gestion de la diversidad,

8. La SIPEN orientada a la formacion personal y desarrollo de habilidades
para que exista una inter-relacion adecuada en la organizacion, planifica cada
ano actividades de formacion para el conocimiento de herramientas de
gestion del riesgo en los procesos y gestion de conflictos de interés; las
mismas son gestionadas a través del seguimiento al Programa de
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enfoque de género y ética.

Capacitacion. ISMELY

Para el periodo 2020 y 2021, se han programado las siguientes capacitaciones
relacionadas a la gestion de riesgos y conflictos de interés:

Taller de Inteligencia Emocional.

Taller de Relaciones Humanas-Relaciones Interpersonales.
Taller de Analisis y Gestion de Riesgo en los Procesos.
Taller de Manejo de Conflictos.

Taller de Motivacion.

Diplomado Auditoria en Ciberseguridad y ciberRiesgos.
Certificacion Risk Manager ISO 31000.

e Certificacion en Riesgo Operacional.

e Taller de Gestion de Riesgos.

Evidencias
e Programa de Capacitacion 2020 y 2021.
e Convocatorias a Talleres, Diplomados y Certificaciones.

e Lista de asistencias y Certificados de participacion.

Evaluar el impacto de los
programas de formacién y
desarrollo de las personas y el
traspaso de contenido a los
compaferos, en relacion con el
costo de actividades, por medio de
la monitorizacion y del el anilisis
costo/beneficio.

9. Con el objetivo de evaluar el impacto del Programa de Capacitacion de la
SIPEN sobre su personal y el desempeno de sus funciones se evalia la
efectividad de las capacitaciones impartidas a través de un formulario
controlado por el Departamento de Recursos Humanos, el mismo tiene
objetivo medir el aporte de la formacion al empleado para determinar si ha
mejorado su desempeio aplicando los conocimientos adquiridos.

Ademas, para medir a modo mas general se utiliza la herramienta de
evaluacion de desempeno al personal suministrado por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) ejecutado anualmente. Todo este proceso se
lleva a cabo en cumplimiento a los lineamientos establecidos en el
procedimiento Capacitacion y Adiestramiento al Personal (DRH-PR-
002).

Por otra parte, el Departamento de Recursos Humanos con el objetivo de
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cumplir con lo establecido en el Procedimiento de Gestién de Conocimiento
(DRH-PR-005) carga en el Portal del Conocimiento los contenidos de las
capacitaciones cursadas por el personal considerados como conocimiento
critico, asi como también se registran las charlas internas y capacitaciones
externas para asegurar la transferencia de los conocimientos indispensables
para el funcionamiento de todas las areas de la institucion. En ese mismo
orden, el personal que participa en capacitaciones externas, cuyo contenido
es conocimiento indispensable para el desempeno de las areas, realiza la
transferencia a sus compafieros de departamento para asegurar que todos
tengan el conocimiento.

Evidencias

e Procedimiento de Capacitacion y Adiestramiento al Personal (DRH-
PR-002)

e  Evaluacion de Desempeiio 2020.
e  Evaluacion de la Eficacia de la Capacitacion 2020-2021.
e  Matriz de Ejecucién de Capacitaciones 2020-2021

e Correos de convocatorias a charlas internas de programa de
retencion del conocimiento.

e Lista de asistencias a charlas internas impartidas dentro del
programa de retencion del conocimiento.

e Correos de evidencia de traspaso de conocimiento entre
colaboradores.

e Carga de documentos en Portal de Conocimiento en Intranet.

o Correos de remisién de documentos para carga en portal por parte
del personal que participé en capacitaciones externas

e Cronograma actividades direccionadas para la Gestion de
Conocimiento 2020-2021.
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10. Revisar la necesidad de promover
carreras para las mujeres 'y
desarrollar planes en concordancia.

10. En SIPEN se promueve la igualdad de género, diandole a la mujer
oportunidades de crecimiento y desarrollo igualitario, de manera que no se
menosprecia la preparacion y calificacion de la mujer para ejercer funciones
para las que este facultada. ISMELY

Dentro de nuestra nébmina de empleados fijos, se cuenta con un total de un
54.43% del personal femenino, distribuido de la forma siguiente:

Posicion Cantidad

Asistente |
Superintendente

Asistente |
Despacho

Directores 4
Encargados 16
Analista Sénior 16
Analista Junior 26
Inspector Sénior 3
Inspector Junior 4
Auxiliares 6
Conserje 6

Evidencias

e Nomina SIPEN 2020 y 2021.

e  Cuadro distribucion de empleados por género 2020 y 2021.

SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y del empoderamiento, apoyando su bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)
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Promover una cultura de
comunicacion abierta, de dialogo y
de motivacion para el trabajo en
equipo.

I. La SIPEN promueve una cultura de comunicacion abierta, de didlogo y de
motivacion para el trabajo en equipo, para lo que cuenta con herramientas de
trabajo para una clara y buena comunicacién, estas son: Reuniones Comité
Ejecutivo, Reuniones Revision por la Direccion, Reuniones Comité de
Calidad, Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE) y Buzon de Sugerencias
(Interno). También cuenta con el Intranet, a través del cual se publican
noticias de interés y documentos de interés general, manteniendo asi la
comunicacion directa con los empleados. Asi como la interaccion diaria
mediante los correos electrénicos internos de forma individualizada y del
mismo modo para los comunicados masivos emitidos por las distintas areas
de la institucion.

Por otra parte se incentiva al uso del Buzén de Sugerencia, donde todo
colaborador tiene el acceso a informar comunicar o sugerir a las autoridades,
el mismo se encuentra colocado en un lugar visible y de facil acceso a los
empleados.
En ese mismo orden, lleva a cabo jornadas de capacitaciones con miras al
desarrollo y motivacion personal; durante el ano 2020 y el transcurso del
2021, se han desarrollado charlas y talleres con el objetivo principal de
determinar las competencias conductuales que permiten lograr sus proyectos
de vida y eliminar las limitantes que bloquean el crecimiento personal,
utilizando la auto-motivacién como clave para incrementar la productividad y
el logro de objetivos de crecimiento y desarrollo personal-profesional.
Evidencias

e Captura de Pantalla de Intranet.

e Memorandums, circulares y boletines informativos.

e  Plan Estratégico 2016-2020.

e Plan Estratégico 2021-2025.

e  Plan de Capacitacion 2020 y 2021.

e  Actas Reuniones Comité Ejecutivo.
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e  Actas Reuniones Comité de Calidad.

e Procedimiento de Reunién de Alineacion Estratégica (DPD-PR-
012).

e  Actas de Reuniones de Alineacion Estratégica.
e Acta de Revision por la Direccion.

e Taller Coaching como herramienta de comunicacion. Taller
Inteligencia Emocional, Gestion del Cambio, El Virus de la Actitud,
manejo de Conflictos, Relaciones Interpersonales

e  Foto Buzdn de Sugerencias (Interno).

Crear de forma proactiva un
entorno que propicie la aportacién
de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrollar
mecanismos adecuados (por
ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, tormenta de
ideas (brainstorming)).

2. La SIPEN cuenta con un sistema de Encuesta de Clima Laboral, el cual se
implementa cada ano, para conocer la percepcion de los empleados en
cuanto a las caracteristicas reales y especificas de la institucién basandonos
en las diferentes dimensiones, la cual es una guia para la posible
implementacion de medidas que estén verdaderamente en consonancia con
los objetivos internos, siendo esto un verdadero aporte de los
colaboradores, para referencia de conocimiento de la realidad organizativa y
para posible ejecucion de cambios favorables en la institucion.

Por otra parte, la SIPEN tiene habilitado un Buzén de Sugerencia (interno),
mediante el cual el empleado puede presentar oportunidades de mejora; y las
mismas son evaluadas periédicamente por el Departamento de Recursos
Humanos.

SIPEN cuenta con las Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora como
mecanismo para propiciar la aportacion de ideas y sugerencias, a través de
esta herramienta los empleados definen cualquier No Conformidad que se
detecte en la ejecucion de las operaciones y la misma es cargada al Sistema
de Gestion de Calidad para su oportuna gestion.

Evidencias

e Imagen del Buzén de Sugerencia (interno).
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e Informe Evaluaciéon Sugerencias Internas.

e Memorandum de Remision de formularios del “Buzén de
Sugerencias del Personal”

e Memorandum interno dirigido a todo el personal sobre Uso Buzén
de Sugerencias Internas

e Correo electrénico dirigido a todo el personal Concurso "Buscando
el Mejor Slogan para Plan Estratégico Institucional"

e Evidencias de otorgamiento de premio Concurso "Buscando el
Mejor Slogan para Plan Estratégico Institucional"

e Matriz de Seguimiento Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

e Resultados Encuesta Clima Laboral 2020
e Correo de Convocatoria Encuesta de Clima Laboral 2020.

e Plan de Accion Resultados Encuesta de Clima Laboral.

Involucrar a los empleados y a sus
representantes en el desarrollo de
planes, (por ejemplo sindicatos) en
el desarrollo de planes, estrategias,
metas, disefio de procesos y en la
identificacion e implantaciéon de
acciones de mejora.

3. La SIPEN disend y formulé su Plan Estratégico 2016-2020 basado en el
Balanced Score Card (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI). A través de
esta metodologia se garantiza la participacion de todos los niveles de la
organizacion en el proceso de planificacién, donde se llevaron a cabo
sesiones donde se definieron las Rutas Estratégicas, Objetivos Estratégicos y
Planes de Accidon con la participacion tanto del Equipo Gestor de la
Estrategia como de todos los empleados.

Asimismo, el nuevo Plan Estratégico Institucional 2021-2025 esta basado en la
implementacion del Sistema de Monitoreo y Evaluacion (SME) el cual
permitira aplicar un mayor nivel de seguimiento a las acciones y actividades
consensuadas y planificadas, mediante una supervision oportuna de los
resultados y metas establecidas, a través de los reportes de monitoreo y
evaluaciéon. Con el objetivo de involucrar a los empleados en la elaboracion
del PEI 2021-2025 se asistié con una empresa consultora se llevaron a cabo
talleres de formacion; requiriendo la coordinacion de diversas sesiones de
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trabajo, en las que la experiencia, los conocimientos y el intercambio de ideas
entre la maxima autoridad, el equipo directivo y los técnicos de diferentes
areas de la institucion, permitieron la definicion de los ejes, objetivos,
estrategias y resultados de efecto esperados como consecuencia de la
ejecucion de la iniciativas institucionales planificadas para el periodo en
cuestion.

También, a través del monitoreo de los diferentes procesos claves de la
institucion que se realiza con la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los
Procesos todos los miembros de la Superintendencia tienen la oportunidad
de presentar sus comentarios referentes al desempeno de sus procesos y
proponer ideas de mejora, redefinicion de objetivos, planes de accién contra
incumplimiento o incumplimientos potenciales.

SIPEN, como resultado de la implementacién de Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 cuenta con la herramienta de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora como mecanismo para
propiciar la aportacion de ideas y sugerencias, ya que a través de esta los
empleados tienen la oportunidad de definir cualquier No Conformidad, sea
potencial o real, que se detecte en la ejecucion de las operaciones;
permitiendo asi su aporte integral en la gestion.

Como un evento de presentacion, evaluacidon y debate, la Superintendencia
de Pensiones, de acuerdo a su procedimiento de Revisién por la
Direccion (DRH-PR-004), lleva a cabo reuniones de Revisién por la
Direccién donde cada representante de Direccion puede presentar o formar
parte del debate relativo al desempefio de los procesos, los niveles de
satisfaccion de los grupos de interés y la definicién de indicadores y objetivos
de la gestion (Ver Obijetivos de Calidad (DES-OD-002).

De igual manera, se da participacion a los servidores de la SIPEN en el
seguimiento del Plan Estratégico Institucional, a través de las Reuniones de
Alineacion Estratégica (RAE) donde se presenta el estado de las fases de
gestion y ejecucion de los proyectos estratégicos, incluyendo principales
avances y dificultades y se toman las previsiones de lugar asi como los ajustes
necesarios para asegurar el cumplimiento oportuno de los proyectos,
considerando como fuente de consenso el debate entre las partes.

Evidencias
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e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025.

e Procedimiento de Reunién de Alineacion Estratégica (DPD-PR-
012).

e  Actas de Reuniones de Alineacion Estratégica 2020 y 2021.
e Actas de Reuniones Comité de Calidad 2020 y 2021.

e Actas de Reuniones Comité Ejecutivo.

e Actas de Reuniones de Revision por la Direccion.

e Matriz Consolidada de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.
e  Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad 2020 y 2021.

e Matriz de Responsable de Proyecto 2020 y 2021.

e Taller de Elaboracion de Plan de Trabajo y Ficha de trabajo.

e Evidencia de Postulacion a Responsables de Proyectos.

o Designacion de Responsables de Proyectos Estratégicos.

Procurar el  consenso/acuerdo
entre directivos y empleados sobre
los objetivos y la manera de medir
su consecucion.

4. SIPEN mantiene su compromiso con el desarrollo e implementacion del
Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), con la mejora continua de su
eficacia y con las declaraciones contenidas en la Mision, Vision y Valores, y
en la Politica y Objetivos de Calidad. Se evidencia el compromiso asumido
por el Superintendente y el Equipo Directivo a través de su liderazgo y
disposicion de recursos para el seguimiento al Sistema de Gestion de Calidad,
asi como la mejora continua de sus procesos de la forma siguiente:
Transmitiendo a la organizacion la importancia de cumplir tanto con los
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requisitos de los Ciudadanos / Clientes como los legales y reglamentarios,
conforme a la Ley No. 87-01 que crea el Sistema Dominicano de Seguridad
Social.

Se ha establecido una politica y unos objetivos de calidad: Declaracion de
la Politica de Calidad (DES-PC-001), Objetivos de Calidad (DES-
OD-002) y la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos
(DPD-FO-023).

El cumplimiento y consecucién de todos estos objetivos e indicadores del
Sistema de Gestion de la Calidad son evaluados por los miembros de la
Superintendencia de Pensiones a través de las reuniones de Revision por la
Direccion; ver procedimiento Revisién por la Direccion (DPD-PR-004).

La gestion estratégica implementada en la SIPEN se apoya en el disefio y en la
ejecucion de un Plan Estratégico que cuenta con varias Rutas Estratégicas; en
actual desarrollo el Plan Estratégico Institucional 2021-2025. Este
instrumento de planificacion se anualiza a través de los Planes Operativos
Anuales (POA) y su conjugacion con otros instrumentos de evaluacién y
medicién en cumplimiento con la Ley No. 496-06 y es constantemente
monitoreado en las recurrentes de Reuniones de Alineamiento Estratégico
(RAE).
Evidencias

e  Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e  Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 — 2021.

e  Procedimiento Revision por la Direcciéon (DPD-PR-004).

e  Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad 2020 - 2021.

e Politica de Calidad (DES-PC-001).

e Procedimiento de Reunién de Alineacion Estratégica (DPD-PR-
012).
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e Actas de Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE) 2020 y 2021.

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025.

Realizar periédicamente encuestas
a los empleados y publicar sus
resultados, resimenes,
interpretaciones y acciones de
mejora.

5. Periodicamente la SIPEN aplica encuestas de Clima Laboral para
determinar las percepciones de los empleados respecto a temas claves tales
como, ambiente de trabajo, relaciones de trabajo, entre otros.

En septiembre de 2020, se aplicé la Encuesta sobre Clima Laboral, la misma
arrojoé como resultado un 93% de satisfaccion del personal.

Ademas de esto, se cuenta con Buzones de Sugerencias (interno) para que
los servidores de la Institucién presenten cualquier queja y/o sugerencia
referente a cualquier tema de la gestion.
Evidencias

e Resultados de Encuestas de Clima Laboral aplicada 2020.

e Informe de Encuesta de Clima Laboral 2020.

e Informe de Resultados Buzén de Sugerencias

Asegurar que los empleados tienen
la oportunidad de opinar sobre la
calidad de la gestion de los recursos
humanos por parte de sus
jefes/directores directos.

6. La SIPEN respeta la libertad de expresion que es parte de los Derechos
Humanos, los empleados pueden expresarse libremente sobre sus directivos.
En este sentido, las Encuestas sobre Clima Laboral aplicadas en el 2020 y
2021 permitieron a los empleados dar su opinion al respecto y evaluar el
desempeno de sus directivos y otros temas relacionados a la gestion de la
institucion.

Por otra parte, contamos con un Buzén de Sugerencias donde pueden opinar
sobre la calidad de gestion de los recursos humanos y otros temas que
consideren importantes.

Evidencias

e Resultados de Encuestas de Clima Laboral 2020.

e Correo electrénico incentivando al uso del Buzon de Sugerencia,
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con especial atencidon a que el personal pueda proponer iniciativas
para las medidas preventivas y poder garantizar condiciones de
trabajo seguras, por efecto de la pandemia del COVID-19.

e Informe de Resultados Buzén de Sugerencias; se remite un
memorandum al Superintendente de Pensiones con el detalle de las
sugerencias y quejas que recibidas.

Asegurar  buenas  condiciones
ambientales de trabajo en toda la
organizacion, incluyendo el cuidado
de la salud y los requisitos de
seguridad laboral.

7. SIPEN provee y mantiene instalaciones adecuadas para la realizacién de sus
actividades directivas y productivas que satisfacen los requerimientos de los
clientes/ciudadanos. Cada espacio de trabajo, equipo para los procesos y
servicios de apoyo, asi como también salas de reuniones, son mantenidos de
forma adecuada y en un ambiente climatizado.

La Superintendencia de Pensiones cuenta con un botiquin de primeros
auxilios y con equipos contra incendios que se encuentran correctamente
identificados, ubicados y son inspeccionados periédicamente para asegurar su
adecuado funcionamiento; ademas de esto, para fines de evacuacion de
emergencia, cuenta con una escalera de emergencia que asegura la salida
oportuna y efectiva del personal ante cualquier situacion que lo requiera.

Para promover un estilo de vida saludable, los empleados tienen acceso a una
tarifa especial en el gimnasio Body Shop.

En respuesta a la pandemia del COVID-19, se elaboré un Protocolo de
Prevencion COVID-19 y Reintegro Laboral, documento que se
encuentra disponible en la Intranet. Respecto al Manual de Induccién al
Personal de Nuevo Ingreso (DRH-MA-001) se incluyé un acapite sobre
este en la novena version, realizada con el interés de que el personal de
nuevo ingreso conozca y ponga en practica las medidas establecidas en el
Protocolo de Prevencion COVID-19. Por otra parte, la SIPEN cuenta con
dispensadores de gel anti-bacterial en cada piso, principalmente en las areas
de acceso a los banos, del comedor institucional y el ascensor. En el mismo
orden, se instalaron mamparas en las mesas de area del comedor, asi como
en el darea de la Recepcion. Se provee de mascarillas y alcohol a todo el
personal de manera continua, esto con la finalidad de garantizar la proteccion
integral de la salud y proteger a los empleados al momento de realizar sus
funciones.
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Asimismo, en cumplimiento con las disposiciones establecidas en las
Resoluciones emitidas por el Ministerio de Administracion Pablica (MAP), la
institucion promueve medidas de prevencién para mitigar el contagio y
propagacion del virus COVID-19, asi como también remite correos a todo el
personal informando sobre modificaciones y actualizaciones en la jornada
laboral. La superintendencia también realizé una jornada de pruebas
Reaccion en Cadena de la Polimerasa (PCR) en noviembre de 2020 vy, en
2021 se incentiva y promueve continuamente al personal a vacunarse contra
el COVID-19 a través de correos electrénicos y flexibilidad de permisos para
tales fines.

La SIPEN mantiene la implementacion del Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SISTAP) con el Ministerio de Administracion Publica (MAP).

Evidencias
e  Manual de Calidad.

e Procedimiento de Control de Facilidades Fisicas y Ambiente de
Trabajo (DAF-PR-004).

e Fotografia de espacios fisicos SIPEN.

e Comprobante del Plan Corporativo Gimnasio Body Shop.
e Fotografia Botiquin Primeros Auxilios.

e Fotografia de Extintores.

e Fotografia de Escalera de Emergencia.

e Informe de Evaluacién de la (ARL).

e Acta de Conformacion del Comité Sistema de Seguridad y Salud en
el Trabajo (SISTAP).

e Conformacion de Brigadas de emergencia.

e Protocolo de Prevencion COVID-19 y Reintegro Laboral (DRH-PG-
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003).
e Correos para mantener medidas preventivas al Personal.

e Correo de jornada de pruebas Reaccion en Cadena de la Polimerasa
(PCR) a todo el personal. Correo incentivando al personal a
vacunarse contra el COVID-19.

e Evidencias de tarjetas de vacunacion del personal contra COVID-19.

e Correo de Convocatoria y Lista de Asistencia sobre Charla de
Riesgos Laboral.

Garantizar condiciones que faciliten
la conciliacion de la vida laboral y
personal de los empleados (por
ejemplo, la posibilidad de adaptar
las horas de trabajo, asi como
prestar atencion a la necesidad de
los trabajadores a tiempo parcial o
en situacién de baja por maternidad
o paternidad, de tener acceso a la
informacion pertinente y participar
en las cuestiones de organizacion y
formacion.

8. La SIPEN considera el recurso humano como esencial, la institucion facilita
la conciliacion de la vida laboral y personal de sus empleados, otorgando
permisos académicos Yy personales, licencias de salud, maternidad,
matrimonio y fallecimiento, seglin queda establecido el Manual de Induccién
al Personal de Nuevo Ingreso (DRH-MA-001) 9na. Version.

Asimismo, contempla un programa de entrega de bonos por antigliedad,
matrimonio, valorando de esta forma el aspecto emocional y la vida familiar
del capital humano. Por otra parte, fue inaugurada una sala de lactancia para
beneficio de las madres en condicién de lactancia de la institucion; facilita
licencia para cuidar conyugue, padres o hijos por un periodo de hasta dos
semanas de acuerdo a la Ley 41-08, de Funcién Publica contemplado en el
Articulo 75, de reglamento de Relaciones Laborales (No.523-09).

Ante el Estado de Emergencia generado por la pandemia del COVID-19,
desde marzo del 2020, la SIPEN promueve el apoyo y flexibilidad laboral a los
colaboradores con familiares directos contagiados por el virus, de tal forma
que puedan realizar sus funciones de manera remota, cuando asi su condicion
se lo permita.

Evidencias

e Bono por Nacimiento y Matrimonio.
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Bono por antigiiedad.

Subsidio Escolar y/o Universitario.

Manual de Induccién al Personal (DRH-MA-001).
Licencias de maternidad o enfermedad.

Permisos especiales de estudios.

Permisos de Lactancia.

Fotografias de la Sala de Lactancia.

Noticia inauguracion Sala de Lactancia.

Notas Luctuosas.

Notificacion de Cumpleafios.

Accién de personal licencia para cuidar familiares directos.
Certificacion médica.

Notas Luctuosas.

Correos de notificacion de personal infectado por COVID-19 y
correos de respuestas del Departamento de Recursos Humanos.

9.

Prestar especial atencién a las
necesidades de los empleados mas
desfavorecidos o con discapacidad.

9. Se estableci6 una metodologia para mantener la infraestructura y el
ambiente de trabajo necesario en la institucion, mediante la planeacion del
mantenimiento correctivo y preventivo, con el propodsito de asegurar el
funcionamiento 6ptimo de los mismos y la conformidad con los requisitos del
servicio definidos por SIPEN; la institucion vela por un espacio fisico
adecuado para los discapacitados.

Dentro de nuestra estructura, existe espacio disponible de estacionamiento
para personas con discapacidades y para embarazadas, ademas con rampa se
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acceso a la institucion, asi como la facilidad de un ascensor de uso comun.

Por otra parte, la SIPEN cuenta con un personal no vidente e instalé a su
disposicion el Sistema Job Access With Speech (JAWS) mediante el
cual se accede a la PC permitiendo asi a este personal dar asistencia a los
afiliados que visiten la Oficina de Acceso a la Informacion Publica
(OAI). El sistema requiere de audifonos donde va relatando los pasos que
debe seguir para el buen uso de la PC. Este software fue puesto a disposicion
de la instituciéon por parte de la Fundacion Dominicana de Ciegos
(FUDCI).

Evidencias

e Procedimiento de Control de Facilidades Fisicas y Ambiente de
Trabajo (DAF-PR-004).

e Fotos de Rampa y Parqueo para discapacitados y embarazadas.
e Captura de pantalla de Sistema JAWS.
e Contrato fijo persona no vidente.

e Foto del Ascensor.

10. Proporcionar planes y métodos

adaptados para premiar a las
personas de una forma no
monetaria (por ejemplo, mediante
la planificacion y revision de los
beneficios de las actividades
sociales, culturales y deportivas,
centradas en la salud y bienestar).

10. SIPEN premia su personal mediante forma no monetaria, un ejemplo de
esto son los dias de licencia proporcionados a los servidores de la institucion
por causas personales varias.

Es preciso destacar, la compra de una cancha de baloncesto, la cual es
utilizada por los empleados con periodicidad semanal luego de la jornada de
trabajo, fomentando asi la creacién de equipos dentro de la institucion para
desarrollar y mantener un ambiente de confraternidad entre los mismos.

En el mismo orden, desde el ano 2017 la institucion realiza en noviembre la
actividad de reconocimiento de antigliedad a los colaboradores con 5, 10 y
I5 anos laborados ininterrumpidamente en la institucion, en donde se le
entrega un certificado destacando el tiempo laborado y se realiza un
compartir con todo el personal. En el 2020 por la por la pandemia del
COVID-19 y las medidas de distanciamiento social, solo se realizé la entrega
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a cada colaborador de los certificados de reconocimiento.
Evidencias
e Evidencia de licencia por matrimonio y nacimiento.
e Solicitud de permiso asunto comun.
e Fotografia de Cancha de Baloncesto.

e Copias de entregas de certificados de reconocimiento de tiempo
laborado al personal.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del sector
privado, de la sociedad civil y del
sector publico y establecer el tipo
de relaciones (por ejemplo:
compradores, proveedores,
suministradores,  co-productores,
proveedores de productos de
sustitucion o complementarios,
propietarios, fundadores, etc.).

I. La SIPEN ha establecido alianzas estratégicas con diversos sectores que
incluyen a la Direccién de Informacion y Defensa de los Afiliados (DIDA),
como ente de informacion del Sistema, los medios de comunicaciéon para la
promocion de sus publicaciones y actividades; y en cuanto a los proveedores,
contamos con un proceso definido y actualizado referente a la seleccion,
evaluacién y reevaluacion de los proveedores que sirven a la institucion (ver
procedimiento de Evaluacién y Reevaluacion de Proveedores (DAF-PR-
007), asi como también en nuestro portal web; en la seccién transparencia se
visualiza el procedimiento a seguir de conformidad con la Ley No. 340-06.

Evidencias

e Acuerdo con la Direccién de Informacién y Defensa de los Afiliados
(DIDA).

e Procedimiento de Evaluacién y Reevaluacion de Proveedores (DAF-
PR-007).
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e Fotografias encuentro con Centrales Sindicales.

¢ Noticias sobre las actividades realizadas por la entidad.

Desarrollar y gestionar acuerdos de
colaboracién adecuados, incluyendo
los diferentes aspectos de Ia
responsabilidad social, tales como el
impacto socio-econémico y
medioambiental de los productos y
servicios contratados.

2. La SIPEN con el interés de contribuir de manera activa y voluntaria al
mejoramiento social y ambiental, cuenta con un Programa de Responsabilidad
Social a través del cual se desarrollan un conjunto de iniciativas direccionadas
al respeto de los recursos naturales, contribucion a problematicas de la
sociedad sociales del entorno y la comunidad, la realizacion de acciones
solidarias en temas de interés ambiental, asi como la educacion y el fomento
de la conciencia ciudadana.

Para todo lo anterior, se han desarrollado y gestionado acuerdos de
colaboracion con el Ministerio de Medio Ambiental y el Consejo Nacional de
Discapacidad, capacitacion para temas sociales, jornadas para ejecucion de
limpiezas y reforestacion; estas dos ultimas mermadas en vista de la pandemia
COVID-19.

Evidencias:
® Programa de Responsabilidad Social 2020 y 2021.

® Dia mundial del Medio Ambiente en fecha 21 de Septiembre de
2020.

® Charla Sobre el “Reciclaje y la Correcta Clasificacion de los
Desechos”, impartida al personal administrativo de SIPEN, por la
empresa Green Love.

® Concientizacion sobre el uso racional de energia eléctrica y agua, asi
como la preservacion del medio ambiente, para lo cual se creé una
campana interna a través de la Intranet, correos “All SIPEN” y
charlas al personal, con el objetivo de que el mismo contribuya de
primera mano con los aspectos citados, tanto dentro de la esfera de
organizacion, como en su vida diaria.

® SIPEN continia con el Programa de Reciclaje dentro de las
instalaciones de la Superintendencia, donde todas las areas de la
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institucion poseen puntos destinados para la correcta clasificacion
de los desechos, con un enfoque de las 3R: Reducir, Reutilizar y
Reciclar.

® Levantamiento de informacion para el Ahorro de la energia
Eléctrica, el Agua y la Preservacion del medio Ambiente, dicho
informe se remitié al Departamento de servicios Generales, para
que se tomaran acciones respecto a la reparacion y reemplazo de
bombillas, posibles escapes de agua, etc.

® Charla virtual a los colaboradores de la SIPEN, sobre el Ahorro de
Energia y Agua, impartido por el Ministerio de Energia y Minas.

® Charla virtual a los colaboradores de la SIPEN, sobre La Correcta
Clasificacion de los Desechos, impartido por la Empresa Green
Love.

Fomentar y organizar
colaboraciones  especializadas vy
desarrollar e implementar

proyectos en conjunto con otras
organizaciones del sector publico,
pertenecientes al mismo
sector/cadena y a diferentes niveles
institucionales.

3. La SIPEN en conjunto con entidades de diversos sectores publicos y
privados fomenta el desarrollo del sistema previsional, a través de proyectos
comunes de colaboracién, charlas, encuentros; entre estos se destacan las
colaboraciones con: Ministerio de Educacion de la Republica Dominicana,
Banco Central, Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS), Ministerio
de Hacienda, entre otros.

Con respecto al funcionamiento del sistema previsional, la SIPEN ha
sostenido reuniones con Ministerio de Hacienda y la Tesoreria de la
Seguridad Social, con el objetivo de tratar temas referentes a la puesta en
funcionamiento del Plan de Retiro de la Policia Nacional. MARLEN / ODALIS

Es importante resaltar que, dentro del marco del fomento a la Educacién
Previsional, se han firmado convenios de colaboracién interinstitucional con
entidades académicas de educacién superior, entre las cuales podemos citar:
Instituto Tecnologico de Santo Domingo (INTEC), el Instituto Global de
Altos Estudios en Ciencias Sociales (IGLOBAL) y la Universidad Auténoma
de Santo Domingo (UASD) Instituto Tecnolégico de Las Américas (ITLA),
Instituto de Seguridad Social del Colegio Dominicano de Ingenieros,
Arquitectos y Agrimensores (ISES-CODIA), el Instituto Nacional de
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Formacion Técnico Profesional (INFOTEP), Instituto Dominico Americano
(ICDA) y Universidad APEC (UNAPEC), Instituto Cultural Dominico-
Americano, entre otros, que contemplan el desarrollo de programas de
investigacion y de capacitacion como charlas, seminarios, cursos, talleres,
diplomados y maestrias, enfocados primordialmente en fortalecer Ila
Educacion Previsional en los jovenes profesionales en formacion, asi como
grupos de interés del resto de la sociedad dominicana.

Estos acuerdos se enfocan primordialmente en fortalecer la Educacion
Previsional en los jovenes profesionales en formacion, asi como grupos de
interés del resto de la sociedad dominicana, a la vez que se contempla el
desarrollo de programas de investigacion, capacitacion, seminarios, cursos y
talleres.

Evidencias

®  Acuerdos suscritos con las entidades (Ministerio de Educacion de la
Republica Dominicana, BANCO CENTRAL DE LA REPUBLICA
DOMINICANA (BCRD), Consejo Nacional de Discapacidad
(CONADIS), PROCOMPETENCIA, Instituto Tecnoldgico de Santo
Domingo (INTEC), Universidad Autonoma de Santo Domingo
(UASD), IGLOBAL, Instituto Tecnolégico de las Américas (ITLA),
ISES-CODIA, Instituto de Formacion Técnico Profesional
(INFOTEP), Instituto Cultural Dominico Americano (ICDA),
Universidad APEC (UNAPEC ), Instituto Tecnoldgico de Las
Américas (ITLA), Instituto de Seguridad Social del Colegio
Dominicano de Ingenieros, Arquitectos y Agrimensores (ISES-
CODIA).

® Noticias de la participacion de SIPEN en diversas actividades.

® Reporte de la Ruta Estratégica | sobre Fomentar la Educacion
Previsional.

® SIPEN ofrece cursos gratuitos en modalidad virtual sobre el Sistema
Dominicano de Pensiones

® Escuela Previsional imparte Seminarios a estudiantes de 5to. y 6to.
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de secundaria sobre los Deberes y Derechos frente al Sistema
Dominicano de Pensiones.

® SIPEN participa en Webinario de la Asociacion Internacional de la
Seguridad Social (AISS) referente a la Educacion y Cultura en
Seguridad Social.

® SIPEN participa en la VIl Semana Economica y Financiera del Banco
Central de la Republica Dominicana.

® Gestion de convenios firmados.

Monitorizar y evaluar de forma
periédica la implementacion y
resultados de las alianzas o
colaboraciones.

4. La SIPEN se ocupa del seguimiento de la ejecucién de sus proyectos y
alianzas, una vez estan debidamente aprobadas conservan un caracter
ejecutorio constante a requerimiento de partes interesadas para su
aplicacioén.

La SIPEN a través de su Plan Estratégico elabora indicadores para medir los
acuerdos suscritos en este marco de accién.

Asimismo, como parte del seguimiento y evaluacion de las alianzas
estratégicas y acuerdos, la entidad implica a los grupos de interés y lleva a
cabo permanentemente reuniones y labores interinstitucionales, ejecutando
agendas de trabajo para garantizar el desarrollo y cumplimiento de sus
funciones. Entre las que se realizan podemos sefnalar: MARLEN / ODALIS

- Presentaciéon y participacion en reuniones coordinadas con el
Consejo Nacional de Seguridad Social (CNSS), Tesoreria de la
Seguridad Social, UNIPAGO y otros entes involucrados al Sistema
de Seguridad Social.

- Reuniones de trabajo con el sector gubernamental, tales como:
Contraloria General de la Republica Dominicana, Ministerio de
Economia, Planificacion y Desarrollo (MEPyD) y el Instituto Nacional
de Bienestar Magistral (INABIMA), Ministerio de la Presidencia,
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Ministerio de Administracion Publica (MAP), Estrategia Nacional de
Educacion Econdmica y Financiera (ENEEF), Oficina Gubernamental
de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (OPTIC), entre
otras.

Remision a las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) y
Companias de Seguros de proyectos de normativas, con la finalidad
de que estas emitan sus observaciones.

Reuniones con instituciones reguladoras del Sistema Financiero.
Comité Interinstitucional de Pensiones.

Reuniones de la Comisién Clasificadora de Riesgos y Limites de
Inversion (CCRyLI), presidida por el Superintendente.

Sesiones Ordinarias y Extraordinarias de la Comisién Técnica sobre
Discapacidad (CTD).

Reuniones con la Asociacion Dominicana de Administradoras de
Fondos de Pensiones.

Reuniones y alianzas con centrales sindicales y organizaciones sin
fines de lucro.

Trabajos en conjunto con el Ministerio de Administracion Publica
(MAP).

Exposicion por parte de la SIPEN la charla “Sistema Previsional en el
contexto de la realidad socioeconémica dominicana: retos Yy
oportunidades” en el marco de la VIl Semana Econdémica vy
Financiera del Banco Central de la Repulblica Dominicana.

Presentacion y participacion en reuniones con el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID).

Participacién en reuniones con la Red de Pensiones en América
Latina y el Caribe (Red PLAC).
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Participacién en reuniones con la Asociacion Internacional de la
Seguridad Social (AISS).

Participacién en formaciones con la Organizaciéon Internacional de
Seguridad Social (OISS).

Reuniones en el marco del convenio UNAPEC-SIPEN a los fines de
implementar una Especialidad en Sistema de Pensiones.

Evidencias

Acuerdos suscritos con las entidades (Ministerio de Educacién de la
Republica Dominicana, Banco Central, Consejo Nacional de
Discapacidad (CONADIS), Instituto Tecnolégico de Santo Domingo
(INTEC), Universidad Autonéma de Santo (UASD), IGLOBAL, entre
otros.

Evidencia de participacion de reuniones con las distintas entidades
gubernamentales.

Evidencias de participacion en las diversas reuniones de trabajo y
formaciones.

Convocatorias diversas.

Identificar las necesidades de
alianzas publico-privada (APP) a
largo plazo y desarrollarlas cuando
sea apropiado.

6. La SIPEN desde sus inicios ha incentivado la colaboraciéon con
diferentes entes vinculados al Sistema, a nivel publico y privado,
nacional e internacional, de conformidad con las necesidades del
Sistema. ODALIS

Evidencias
® Todos los acuerdos con las entidades indicadas: Asociacion

Dominicana de Administradoras de Fondos de Pensiones (ADAFP),
Ministerio de Educacion, Banco Central de la Republica Dominicana
(BCRD), Superintendencia de Seguros, Superintendencia de Bancos,
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Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores
(CADOAR), la Bolsa de Valores de la Republica Dominicana
(BVRD), Instituto Tecnolégico de Santo Domingo (INTEC),
Universidad Autonéma de Santo Dominog (UASD) e Instituto
Global de Altos Estudios en Ciencias Sociales (IGLOBAL), Instituto
Culutral Dominico Americano, Universidad APEC (UNAPEC),
Instituto Cultural Dominico — Americano, RDVAL Proveedora de
Precios, Bolsa de Valores de la Republica Dominicana (BVRD),
PROCOMPETENCIA.

®  Acuerdos suscritos con Superintendencias Internacionales.

Definir las responsabilidades de
cada socio en la gestiéon de la
alianza/colaboracién, incluyendo
sistemas de control, evaluacién y
revision.

6. Todos los acuerdos realizados contienen un protocolo que define las
responsabilidades de cada parte y regula sus actuaciones.

Evidencias:

® Acuerdos de colaboracion suscritos con las Superintendencias
Internacionales.

® Todos los acuerdos con las entidades indicadas: Asociacion
Dominicana de Administradoras de Fondos de Pensiones (ADAFP),
Ministerio de Educacion, Banco Central de la Republica Dominicana
(BCRD), Superintendencia de Seguros, Superintendencia de Bancos,
Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores
(CADOAR), la Bolsa de Valores de la Republica Dominicana
(BVRD), Instituto Tecnolégico de Santo Domingo (INTEC),
Universidad Autonéma de Santo Dominog (UASD) e Instituto
Global de Altos Estudios en Ciencias Sociales (IGLOBAL), Instituto
Culutral Dominico Americano, Universidad APEC (UNAPEC),
Instituto Cultural Dominico — Americano, RDVAL Proveedora de
Precios, Bolsa de Valores de la Republica Dominicana (BVRD),
PROCOMPETENCIA.

Aumentar las capacidades
organizativas, explorando las
posibilidades de las agencia de
colocacion.

7. Las agencias de colocacion son entidades publicas o privadas, que realizan
actividades que tienen por finalidad proporcionar un trabajo a las personas
desempleadas. (No Aplica en nuestro caso).
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10. Intercambiar buenas practicas con
los socios y usar el benchlearning y
el benchmarking.

8. La SIPEN dentro del marco de colaboracion ha mantenido relaciones
armoniosas con los entes y socios vinculados, participando en actividades o
encuentros Y asi lograr el intercambio de conocimientos y buenas practicas
operacionales de entidades homologas.

Asimismo, con el interés de aprovechar al maximo las experiencias exhibidas
en el area de supervision, regulacion y fiscalizacion de los sistemas
previsionales, en el plano internacional, la SIPEN ha suscrito Acuerdos de
Cooperacidon con otras entidades similares en otros paises de la Region,
como lo son Chile, El Salvador, México, Colombia y Espana. En este sentido,
se promueve constantemente el aprendizaje y la incorporacién de mejoras
implementadas por otras organizaciones en los mencionados procesos de
supervisiéon, regulacién y fiscalizacion y se llevan a cabo actividades de
benchlearning, como una forma de obtener informacion util que contribuya a
mejorar el desempefo de dichos procesos. Estas actividades de intercambio
se realizan con instituciones y organismos internacionales, como la Red de
Pensiones en América Latina y el Caribe (Red PLAC) y la Asociacion
Internacional de Organismos de Supervisién de Fondos de Pensiones (AIOS),
entre otras.

Evidencias

® VIl Semana Econdomica y Financiera del Banco Central de Ila
Republica Dominicana.

® La SIPEN ofrecid la conferencia “Sistema Previsional en el contexto
de la realidad socioeconémica dominicana: retos y oportunidades”,
en el marco de la VIl Semana Econémica y Financiera del Banco
Central de la Republica Dominicana.

®  Participacion de la SIPEN en la conferencia “Panorama y Retos de
los Sistemas de Pensiones”, en el marco del Ciclo de Conferencias
organizado con ocasion del 90 Aniversario de la Superintendencia
de Banca y Seguros del Peru.

®  Participacion de la SIPEN en reuniones Técnicas AIOS-BID “Mejores
Sistemas de Pensiones para el mundo post-COVID-19” y la Reunion
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Anual AIOS 2021, ambas efectuadas virtualmente.

Participacion de la SIPEN en webinario “Educacion y cultura en
seguridad social: Ensehar acerca de un derecho humano
fundamental” de la Asociacion Internacional de la Seguridad Social
(AISS).

Participaciéon de la SIPEN en el webinar: “Modelo actuarial de
Honduras”, presentado por la Comisiéon Nacional de Bancos y
Seguros (CNBS), organizado por la Red de Pensiones en América
Latina y el Caribe (Red PLAC) del BID.

Participacion de la SIPEN en el webinar “Concientizacion sobre el
ahorro a largo plazo: El desarrollo de un simulador de pensiones”,
presentado por Olga Fuentes y organizado por la Red de Pensiones
en América Latina y el Caribe (Red PLAC) del Banco Interamericano
de Desarrollo (BID).

Participacién de la SIPEN en reunién virtual con funcionarios del
Instituto Mexicano de Seguridad Social (IMSS) y de la Asociacion
Internacional de Seguridad Social (AISS) para evaluar experiencia de
SIPEN en fomento de la educacion previsional.

Participacion de la SIPEN en el seminario “Impactos
macroecondmicos del sistema de pensiones dominicano, organizado
por la Red de Pensiones en América Latina y el Caribe (Red PLAC).

Participacion de la SIPEN en el "Informe Final: Incentivos
reguladores de los fondos de pensiones, referencias y practicas de
gestion de riesgos”, presentado por Daniel Mantilla, y organizado
por la por la Red de Pensiones en América Latina y el Caribe (Red
PLAC).

Participacién de la SIPEN en el seminario virtual “Financiar Las
Pensiones En Sistemas De Reparto: ;Es viable en la Republica
Dominicana?”, organizado de manera conjunta por el Observatorio
de Seguridad Social (OSES) y Newlink Group.
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® Participacion de la SIPEN con Ejecutivos y funcionarios de la
Asociacion Internacional de Organismos de Supervisién de Fondos
de Pensiones (AIOS) para el seguimiento al informe del Comité de
Estadisticas presidido por Republica Dominicana.

® Participacion de la SIPEN en el Convenio Multilateral
Iberoamericano de Seguridad Social realizado por la Organizacién
Internacional de Seguridad Social (OISS).

I'l. Seleccionar a los proveedores

aplicando criterios de
responsabilidad social cuando se
trate de contratacion publica.

9. La SIPEN cuenta un Comité de Compras y Contrataciones mediante el
cual se asegura que la seleccién de los proveedores que sirven a la institucion
sea realizada en cumplimiento a los lineamientos establecidos por la Ley No.
340-06 sobre Compras y Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y
Concesiones.

Evidencias
e Comité de Compras y Contrataciones.

e Seleccién de Proveedores 2020 -2021.
e Portal de Transparencia.

SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Asegurar una politica proactiva
de informacion (por ejemplo,
sobre el funcionamiento de la
organizacion. sobre las
competencias de  determinadas
autoridades publicas, su estructura y
procesos, etc.).

I. La SIPEN a través de su pagina web, redes sociales, programas radiales y
televisivos brinda a los usuarios toda la informacion del sistema, la entidad y
los servicios que ofrecemos dentro del area de incumbencia, cuenta ademas
con la Oficina de Acceso a la Informacion Publica (OAl), a la cual se puede
acceder por diversos medios para la solicitud de informaciones o datos
precisos. Ademas, ofrece acceso a los entes vinculados al sistema y los
enlaces internacionales y sus funciones.

Con el objetivo de asegurar que se cumpla con los lineamientos de la Ley
General de Libre Acceso a la Informacién Publica (Ley No. 200-04), la
institucion ha definido Indicadores de Gestion que miden los tiempos de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 157 de 309




respuesta para cada tipo de consulta que se recibe, para con esto asegurar el
suministro oportuno de la informacion a los grupos de interés.

La SIPEN ha plasmado por medio a su Carta de Compromiso la Ciudadano
en su 4ta Version (DES-OD-004), informaciones de caracter general y legal
de interés ciudadana, asi como el establecimiento de quejas, sugerencias y
medidas de subsanacion en adicion, al seguimiento a diversos indicadores que
aseguran su cumplimiento.

Adicionalmente, nuestro portal web esta certificado con altas calificaciones
en la norma NORTIC A3:2014 sobre Transparencia.

Evidencias
e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version (DES-OD-004).

e  Certificacion NORTIC A3:2014 y noticia de difusion en Portal Web
SIPEN.

e  Encuestas Servicios en linea del Portal Web 2020-2021.

e Mediciones del Portal de Transparencia de la Direccién General de
Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG).

e Imagen Portal Web.

e Imagen mejora informatica al Sistema de administracion de
Encuestas y Feedback de usuarios al Portal Web.

e Informe Mensual actualizado de la Oficina de Acceso a la
Informacion Publica (OAl).

e Captura de pantalla Twiter / youtube, Spot publicitario SIPEN.

e Correo de remision a partes interesadas de informacion de interés y
de las estadisticas.

2.

Animar activamente

ciudadanos/clientes

a

a
que

los
se

2. La SIPEN ha publicado la Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version
(DES-OD-004), donde se presenta toda la informacién de alta relevancia
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organicen y expresen  sus
necesidades y requisitos y apoyar a
las alianzas con ciudadanos,
agrupaciones ciudadanas y
organizaciones de la sociedad civil.

referente a su funcionamiento, productos y servicios a disposicion de los
ciudadanos, indicando los medios disponibles para que grupos de interés
expresen sus quejas, necesidades y expectativas. La misma ha sido publicada
en formato audio MP3 y Braille, colocando a disposicion de personas no
videntes dichas informaciones, ademas de su version impresa. Asimismo,
cuenta con herramientas de evaluacién de satisfaccion de los servicios
presenciales y en linea.

Para incentivar que los usuarios expresen sus necesidades y expectativas al
momento de recibir un servicio de manera presencial, la Oficina de Acceso a
la Informacién Publica (OAl) tiene a disposicion del ciudadano, la Encuesta de
Satisfaccion de Servicios Presenciales (OAI-FO-002) con la intencion de
que presenten su evaluacion sobre el servicio. Por medio a la consulta de
servicios en linea u online, se incentiva a los usuarios a completar dicha
encuesta por medio a un banner.

La SIPEN cuenta con condiciones de acceso aptas para personas con
discapacidad en su edificio, asi como en su infraestructura se encuentran
buzones de quejas y sugerencias disponibles en puntos estratégicos, para
recolectar cualquier necesidad y/o expectativa proveniente de los ciudadanos
y/o los grupos de interés.

En consonancia con el punto anterior, y con el objetivo de captar las
necesidades y expectativas de todos los grupos de interés, se realiza la
Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios Partes Interesadas, de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento DPD-PR-01 1.

En otro orden de ideas, SIPEN ha impartido talleres, charlas y seminarios con
técnicos cualificados que animan la participacién activa de los ciudadanos en
el uso de las diferentes herramientas.

Evidencias

e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version (DES-OD-004).

e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Versién, en formato Braile y
audio MP3.

o Captura de pantalla de banner que incentiva a completar encuesta
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de satisfaccion de servicios en linea.
e Formulario de Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales.
e Foto de Buzon de Sugerencias.
e  Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales, 2020-2021
e Encuesta de Satisfaccién de Partes Interesadas, 2020-2021

e Captura de Pantalla de Seccion de Retroalimentacién de Usuario en
Portal Web.

e Procedimiento Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

e Noticias sobre las charlas y talleres impartidos

e Lista de Asistencia a jornadas de formacion.

Incentivar la involucracién de los
ciudadanos/clientes y sus
representantes en las consultas y su
participacién activa en el proceso
de toma de decisiones dentro de la
organizacion (co-disefio y co-
decisién), por ejemplo, via grupos
de consulta, encuestas, sondeos de
opinioén y grupos de calidad.

3. La SIPEN durante el proceso de diseno y desarrollo de cualquier
normativa complementaria que considere sea de impacto a algiin grupo de
interés, inicia el proceso de consulta publica a través de la pagina web de la
Institucidon; acorde a lo descrito en el procedimiento de Elaboracién y
Revisién de Normativas (DJU-PR-005).

Periddicamente se realizan encuestas de satisfaccion a las diferentes
modalidades de servicios ofrecidos, digase Servicio Presencial o en Linea. El
resultado de estas encuestas es resumido en informes gestionados a través
de la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos.

Recientemente se incorporé una nueva herramienta para percibir las
evaluaciones cualitativas de todos los usuarios de los servicios en linea
ofrecidos por la institucion, todo esto a través de un Sistema de
Administracion Encuestas y Feedback de Usuarios.

Evidencias:

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 160 de 309




e  Encuestas Servicios en Linea, 2020 y 2021.

e Encuestas de Servicios Presenciales, 2020 y 2021.

e Encuestas de Servicios Partes Interesadas, 2020.

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos, 2020 y 2021.

e Imagen mejora informatica al Sistema de administracion de
Encuestas y Feedback de usuarios al Portal Web.

e Procedimiento de Elaboracién y Revisién de Normativas (DJU-PR-
005).

Definir el marco de trabajo para
recoger datos, sugerencias y
reclamaciones o quejas de los
ciudadanos/clientes, recogiéndolos
mediante los medios adecuados
(por ejemplo, encuestas, grupos de
consulta. Buzones de
reclamaciones, sondeos de opinién,
etc.).

4. La Superintendencia de Pensiones (SIPEN) ha definido el marco de trabajo
para recoger datos, sugerencias y reclamaciones a través de los documentos
Gestion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y Satisfaccion del Cliente (OAI-
PR-001) y Manual Funcionamiento de la Oficina Libre Acceso Informacion
Publica (OAI-MA-001) donde se describen todos los lineamientos claves
para llevar a cabo estas actividades y cémo se gestionan. Ademas, se han
definido y disefado fuentes de informacion en forma de encuestas, Oficina de
Acceso a la Informacion Publica, Sistema de Consulta, Buzones de
Sugerencias y Quejas y Linea Telefénica (SIPEN y 311).

Toda la informacion recopilada a través de estos medios, es recabada por un
sistema automatizado y procesada para poder responder a las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.
Evidencias

e Imagen Portal Web.

e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version (DES-OD-004).

e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version, en audio MP3 y
Braile.

e  Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea, 2020 y 2021.
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e  Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales, 2020 y 2021.
e  Encuesta de Satisfaccion de Partes Interesadas, 2020.

e Captura de pantalla de Sistema de Consulta.

e Captura de pantalla de Sistema de Linea 311.

e Foto de Buzén de Sugerencias y Quejas.

Asegurar la  transparencia del
funcionamiento de la
organizacion asi como de su
proceso de toma de decisiones,
(por ejemplo, publicando informes
anuales, dando conferencias de
prensa y colgando informacién en
Intranet).

5. La SIPEN realiza varias publicaciones de sus operaciones y actividades
durante el aho a través de su pagina web y los medios de comunicacion que
brinda la transparencia del funcionamiento de la Institucion.
Se asegura del cumplimiento a esto a través del compromiso asumido a
través de la Carta Compromiso al Ciudadano 4ta. Version (DES-OD-004)
donde se establece un indicador de medicién del nivel de transparencia de la
Superintendencia; resultado que proviene de evaluacién realizada por la
Direccién General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) colgado en
el Portal de Transparencia de la Institucion; resultando hasta el corte de abril
de 2021, un cumplimiento de un 99% de los niveles de requeridos.
Evidencias:

e Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Versién (DES-OD-004).

e Captura de pantalla del Portal de Transparencia.

e Matriz de Indicadores de Carta Compromiso al Ciudadano.

e Memorias Institucionales 2020.

e Boletines Estadisticos Trimestrales 2020 y 2021

e Plan Operativo Anual POA 2020 y 2021.

e Portal INTRANET.
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Definir y acordar la forma de
desarrollar el papel de los
ciudadanos/clientes como  co-
productores de servicios (por
ejemplo, en el contexto de Ila
gestion de residuos) y co-
evaluadores (por ejemplo, a través
de mediciones sistematicas de su
satisfaccion).

6. Periddicamente se realizan encuestas de satisfaccion a las diferentes
modalidades de servicios ofrecidos en la institucion, digase servicio presencial
o en linea. El resultado de estas encuestas es resumido en informes
gestionados a través de la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los
Procesos.

SIPEN tiene herramientas para percibir las evaluaciones cualitativas de todos
los usuarios de los servicios en linea ofrecidos por la institucion, todo esto a
través de un Sistema de Administracién Encuestas y Feedback de Usuarios.

Con esta informacion se incorpora a los ciudadanos/clientes como co-
evaluadores de la institucion, pues en base a dichos resultados se realizan
evaluaciones que dan lugar a acciones correctivas, preventivas e identificacion
de oportunidades, que aseguran la mejora continua de la institucion.

Durante el proceso de disefio y desarrollo de cualquier normativa
complementaria que se considere sea de impacto a algun grupo de interés, se
inicia el proceso de consulta publica a través de la pagina web de la
institucion; acorde a lo descrito en el procedimiento de Elaboracién y
Revision de Normativas (DJU-PR-005). Incorporando asi a los
ciudadanos/clientes como co-productores de la Superintendencia, pues sea
asegura que los productos emitidos estén bajo consenso, conocimiento y
apoyo de dichos grupos.

Evidencias

e Procedimiento de Revision y Elaboracion de Normativas (DJU-PR-
005).

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos 2020 y 2021.
e  Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea, 2020 y 2021.

e Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales, 2020 y 2021.

e  Encuesta de Satisfaccion de Partes Interesadas, 2020.

e Captura de pantalla de Sistema de Administracion de Encuesta y
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Feedback de Usuario.

e Informe Anual del Direccion General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG).

e Griaficos de Satisfaccion.

Desarrollar una gestion eficaz de las
expectativas, explicando a los
clientes los servicios disponibles,
incluyendo indicadores de calidad, a
través, por ejemplo, de las Cartas
de Servicio.

7. La SIPEN en aras de mantener la excelencia como pilar en los servicios
que presta como entidad publica, se certifico bajo la norma de calidad
internacional 1SO-9001:2015 la cual promueve la implantacion de una
cultura basada en la mejora continua de cada uno de sus procesos
operativos; ademas explica a todos los usuarios o grupos de interés sus
servicios a través del Mapa de Produccion presentado en la Carta
Compromiso al Ciudadano 4ta. Version (DES-OD-004), donde ademas se
presentan los indicadores de calidad referentes de la institucion.

Con el objetivo de lograr que todos los ciudadanos y grupos de interés
conozcan sus derechos y los servicios brindados por la SIPEN se ha publicado
la Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version (DES-OD-004) en formato
impreso, audio MP3 y Braille.

De igual forma, nuestros usuarios pueden expresar la satisfaccion o
insatisfaccion de los servicios prestados, asi como presentar sugerencias y
quejas a través de los diferentes medios establecidos para recolectar estas
informaciones; la Superintendencia de Pensiones utiliza diferentes
herramientas que le permiten captar, analizar y responder de manera
efectiva.

Las herramientas definidas para los fines son:

- Sistema de Administracion de Encuesta y Feedback de Usuarios.
- Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea.

- Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales.

- Encuesta de Satisfaccion Productos y Servicios Partes Interesadas
- Buzdn de Sugerencias y Quejas.

- Linea Telefénica (SIPEN y 311).

Evidencias
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Certificacion 1SO-9001:2015.

Foto de Buzon de Sugerencias y Quejas.

Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version (DES-OD-002).
Carta Compromiso al Ciudadano, version audio y Braille.

Captura de pantalla de Sistema de Administracion de Encuesta y
Feedback de Usuarios.

Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea 2020 y 2021.
Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales 2020 y 2021.

Encuesta de Satisfaccion de Partes Interesadas 2020 y 2021.

Asegurarse de que se dispone de
informacion actualizada sobre como
evoluciona el comportamiento
individual y social de los ciudadanos
clientes, para evitar instalarse en
procesos de consulta obsoletos o
productos y servicios ya no
necesarios.

8. La SIPEN mantiene la actualizacién constante de sus servicios, asi como la
publicacién oportuna de estos con la intencién de que los ciudadanos /
usuarios conozcan los medios por los cuales pueden acceder a las
informaciones requeridas para su satisfaccion.

Evidencias

Imagen Portal web.

Encuesta Satisfaccion Servicios en Linea Portal Web.

Encuesta de Satisfaccion Productos y Servicios Partes Interesadas.
Encuesta Satisfaccion Servicios Presenciales.

Formulario de Solicitud de Acceso a la Informacion Publica a la OAl,
disponible online en nuestra pagina web y controlada mediante

plataforma virtual de la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG).

Imagen mejora informatica al Sistema de administracion de
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Encuestas y Feedback de usuarios al Portal web.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Alinear la gestion financiera con los
objetivos estratégicos de una forma
eficaz, eficiente y ahorrativa.

I. La gestion financiera de la institucion esta alineada con los objetivos
estratégicos, como se puede constatar en los Planes Operativos Anuales
(POA); herramienta de planificacién para ejecutar las metas establecidas en el
Plan Estratégico de la Institucion 2016-2020 y 2021-2025.
Evidencias

e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020

e  Plan Estratégico Institucional 2021-2025

e Plan Operativo Anual 2020.

2.

Analizar los riesgos y
oportunidades de las decisiones
financieras.

2. La SIPEN ha establecido el analisis de riesgo y oportunidades a los
procesos de la Direccion Administrativa y Financiera, asi como su
incorporacion a la matriz de andlisis de riesgo a los procesos del sistema de
gestion de la calidad. En adicidn a lo anterior expuesto, se da seguimiento
constante a las tasas de las inversiones en Certificado Financiero a fin de
obtener siempre la mejor tasa del mercado.

La institucion se asegura que los riesgos asociados a las decisiones financieras
estén identificados y se establezcan acciones para mitigarlos en el Mapa de

Riesgos de los Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Evidencia
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e Correos solicitando ajuste en las tasas.

e Matriz de riesgo a los procesos de la Direccion Administrativa
Financiera.

¢ Movimientos Mensuales de Certificados de Inversién
e Informe de Disponibilidad Bancaria.

e  Ejecucion Presupuestaria 2020-2021.

e Reporte diario de Movimiento de Cuenta Bancarias.
e Conciliaciones Bancarias.

e Programa de colocacién de Certificados Financieros.

3. Asegurar transparencia financiera y | 3. Nuestra pagina Web se mantiene actualizada con todas las informaciones
presupuestaria. que hacen referencia a la operatividad financiera de la institucién, entre las
que se puede detallar: Estado de Ingresos y Gastos, Balance General,
Ejecucion Presupuestaria, Estado de Flujo de Efectivo, Libro de Banco,
ademas de Cuentas por Pagar a Proveedores de bienes y servicios.
Evidencias
e Portal de Transparencia Institucional.

e Matriz de Indicadores Carta Compromiso al Ciudadano 4ta Version.

e Evaluacién de Transparencia Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG).

e Tabla de Calificacién Transparencia.

Captura de pantalla noticia de ranking de transparencia.

4. Asegurar la gestién rentable, eficaz y | 4. La Superintendencia de Pensiones desarrolla sus operaciones en el marco
ahorrativa de los  recursos | de los recursos financieros proveniente de la Ley No. 87-01, los gastos son
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financieros usando una contabilidad
de costos y sistemas de control
eficientes.

racionalizados tomando como base la planificacion del Presupuesto Anual.
Con el objetivo de planificar los costos a incurrir, se realizan levantamientos
de informacion presupuestaria referente a todos los recursos requeridos por
cada direccion para lograr el 6ptimo desempeno de sus funciones. Toda esta
informacion compilada en un presupuesto anual y presentado a través del
Plan Operativo Anual.
Evidencias

e  Ejecucion Presupuestaria Mensual, 2020 y 2021.

e  Ejecucion Presupuestaria Acumulada, 2020 y 2021.

e Levantamiento de Informacion Presupuestaria, 2020 y 2021.

Plan Operativo Anual 2020 y 2021.

Introducir sistemas de planificacion,
de control presupuestario y

de costos (por ejemplo,
presupuestos plurianuales,
programas de presupuesto por
proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos
energéticos.).

5. La Superintendencia de Pensiones elabora el Anteproyecto de Presupuesto
Anual tomando como base la Ley No. 126-01 sobre Presupuesto, para tales
fines hace participe a las distintas Direcciones para planificar las actividades a
ser realizada posteriormente, ademas se da seguimiento a la Ejecucion
Presupuestaria por actividades.
Evidencias

e Formulario para el Levantamiento de Informacion.

e  Presupuesto Anual 2020 y 2021.

e  Ejecucion Presupuestaria Acumulada por Actividades.

Delegar y  descentralizar las
responsabilidades financieras
manteniendo un control financiero
centralizado.

6. El Manual de Organizaciéon y Funciones de esta Superintendencia
DPD-MA-001 establece de manera detallada las funciones vy
responsabilidades de los colaboradores, no obstante las actividades son
aprobadas por la Direccién Administrativa y Financiera y revisadas por la
Contraloria Financiera.
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Evidencias

e Manual de Organizacién y Funciones DPD-MA-001.

documentos presupuestarios, como
infformacion  de  objetivos  de
resultados de impacto.

7. Fundamentar las  decisiones de | 7. La SIPEN, realiza las previsiones mensuales para cubrir compromisos
inversion y el control financiero en | extraordinarios y de personal, para tales fines mensualmente invierte
el andlisis costo - beneficio, en la | recursos en Certificados Financieros con el fin de obtener rendimiento a
sostenibilidad y en la ética. través de los intereses percibidos.
Evidencias:
e Carta de Solicitud para apertura de Certificados.
e Relacién de Compromisos Mensual.
8. Incluir datos de resultados en los| 8. La entidad implementa controles financieros modernos, basados en la

transparencia de la gestion de los recursos que administra, acogiendo las
observaciones y recomendaciones de la Contraloria General, la SIPEN juega
un rol activo en el aseguramiento de los objetivos trazados en materia de
gestion financiera y administrativa, basados en practicas acordes con las leyes,
normas reglamentos y procedimientos establecidos. Ademas, la institucion
contrata firmas de auditores externos reconocida para auditar sus estados
financieros.

Evidencias
e Contratacion Firmas de Auditores Externos.
e Informes de Auditoria.

e Ejecucion Presupuestaria.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar sistemas para
gestionar, almacenar, mantener y

|. El Plan Estratégico Institucional 2016-2020 de la Superintendencia de
Pensiones (SIPEN), tuvo entre sus objetivos ser una institucion profesional,
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evaluar la informacion y el
conocimiento de la organizacion de
acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos.

Garantizar que la informacion
disponible externamente sea
recogida, procesada, usada
eficazmente y almacenada.

moderna y competente; lo cual se logra a través de la ejecucién de los
proyectos estratégicos que forman parte de la Ruta Estratégica 5:
Fortalecer la institucion y el Capital Humano; siendo el maximo objetivo de
esta ruta, el fortalecer la eficiencia de la plataforma operativa institucional,
compuesta por los recursos humanos y tecnolégicos.

Ademas, como parte del proceso de adecuacion a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, el Departamento de Recursos Humanos con el objetivo de
garantizar la transferencia, difusién y permanencia del Conocimiento
Institucional critico de las funciones técnicas y operativas, para la operacién
de los procesos de esta institucion, puso a disposicion de todo el personal, la
herramienta  tecnolégica  “Portal de Conocimiento”, desarrollada
especificamente para la retencién de los conocimientos existentes adquiridos
dentro y fuera de SIPEN.

Evidencias
e  Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
e Plan Operativo Anual POA 2020.

e Procedimiento Gestion del Conocimiento Institucional, DRH-PR-
005.

2. La Superintendencia de Pensiones cuenta con un Departamento de Analisis
y Estadisticas responsable de alcanzar y de sistematizar todos los datos e
informacion notable del Sistema Previsional Dominicano, que son conocidas
por todo el equipo de servidores de la institucion a través de la distribucion
del Resumen Estadistico.

En adicién a lo anterior expuesto, la informacion recibida de parte de las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), Fondos de Pensiones y
UNIPAGO, es revisada y procesada por cada Direccion del area técnica de la
Superintendencia y luego remitida al Departamento de Andlisis y Estadisticas
para su divulgacién en el Boletin Estadistico Trimestral, el cual es colocado en
un subportal en la pagina Web de la institucién y se remiten correos a los
interesados con su contenido.
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Controlar constantemente la
informacion y el conocimiento de
la  organizacion, asegurar su

relevancia, exactitud, fiabilidad y
seguridad. Alinearla también con
la planificacion estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de
los grupos de interés.

Desarrollar canales internos para
difundir la informacion en cascada
a toda la organizacion y
asegurarse de que todos los
empleados tienen acceso a la

Evidencias
e Boletin Estadistico Trimestral.
e Resumen Estadistico Mensual.

3. La Superintendencia de Pensiones, a través de la Direccién de Tecnologia
de la Informacién y Comunicacion utiliza los sistemas de seguridad que
garantizan controlar el acceso a las informaciones, transferencia de archivos,
usos de aplicaciones, almacenamientos, backup, de acuerdo a la Politica
General de Seguridad de la Informacion (DTI-PG-001) establecida.

Ademas, como parte del proceso de adecuacion a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015, el Departamento de Recursos Humanos cre6 el
procedimiento Gestion del Conocimiento Institucional (DRH-PR-
005), una metodologia de gestion del conocimiento; con el objetivo de
garantizar la transferencia, difusion y permanencia del conocimiento
institucional critico de las funciones técnicas y operativas para la operacion
de los procesos de esta institucion.

Evidencias
e Politica General de Seguridad de la Informacion (DTI-PG-001).

e Procedimiento Gestion del Conocimiento Institucional, DRH-PR-
005.

e Sistema McAfee.

e Inventario de Licencias de Sistemas (verificacion In Situ).

Cintas de Resguardo.

4. La entidad dispone de unas instalaciones tecnolégicas modernas que les
permiten a los usuarios intercambiar informaciones que contribuyen a la
optimizacién del desempeno, en virtud de que apoyan las tareas diarias.
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informacion 'y el conocimiento
relacionados con sus tareas Yy
objetivos  (intranet, newsletter,
revista interna, etc.).

Asegurar un intercambio
permanente de conocimiento entre
el personal de la organizacion (por
ejemplo: coaching, manuales
redactados, etc.).

Evidencias
e Captura de pantalla de Acceso a internet.
e Captura de pantalla de Correo interno.
e Captura de pantalla de Directorios compartidos.
e Captura de pantalla de Intranet.
e Boletines Estadisticos Trimestrales, Notes y Resumen Estadistico.

5. La institucion comparte informacion de interés para mantener al tanto al
personal de todo lo que acontece dentro la Superintendencia de Pensiones;
la informacién interna que se comparte es referente a datos estadisticos del
Sistema Previsional Dominicano, procedimientos operativos de los procesos
de la Superintendencia, manuales y cualquier informacion de interés, asi
como por medios electronicos. Asimismo, la institucion contempla la
formacién de sus empleados, dando cumplimiento a sus objetivos
estratégicos, a través de un Plan de Capacitacion, con deteccion de
necesidades del personal recopiladas anualmente.

Como parte del proceso de adecuacion a los requisitos de la Norma ISO
9001:2015, el Departamento de Recursos Humanos desarroll6 una
herramienta tecnoldgica con el objetivo de garantizar la transferencia,
difusion y permanencia del conocimiento institucional critico de las funciones
técnicas y operativas para la operacion de los procesos de esta
Superintendencia, colocando a disposicion de todo el personal el “Portal de
Conocimiento”, herramienta implantada especificamente para la retencion de
los conocimientos existentes adquiridos dentro y fuera de SIPEN.

Evidencias
e  Material didactico de talleres y cursos.
e Notes 2020 y 2021.

e Boletin Estadistico Trimestral 2020 y 2021, ver sub-portal web.
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Garantizar el acceso y el
intercambio de informacion
relevante con todos los grupos de
interés y presentarla de forma
sistematica y accesible para los
usuarios, teniendo en cuenta las
necesidades especificas de todos los
miembros de la sociedad, como
personas mayores o con
discapacidad.

Garantizar que se retiene dentro de
la organizacién, en la medida de lo
posible, la informacién y el
conocimiento  clave de los
empleados, en caso de que éstos
dejen la organizacion.

e Captura de pantalla de la Intranet.

e Procedimiento Gestion del Conocimiento Institucional DRH-PR-
005.

e Captura de pantalla del Sistema de Administracién de Documentos.

e Plan de Capacitacion 2020-2021.
6. La institucion garantiza el acceso e intercambio de informaciones de los
grupos de interés, tomando en cuenta sus necesidades, mediante el uso de
los sistemas de informacion favorables.
Los sistemas de intercambio de informacion definidos por la SIPEN son:

- Pagina Web.

- Oficina de Acceso a la Informacién Publica (servicio presencial).

- Oficina de Acceso a la Informacion Publica (Linea SIPEN y 311).
Evidencias

e Oficina de Acceso a la Informacién Publica (OAl).

e Captura de pantalla de Pagina Web.

o Captura de pantalla de Pagina Web, seccion “Contactos”.
7. La institucion posee politicas y procedimientos para garantizar la
retencion de las informaciones que son operadas por funcionarios y
empleados y ademas se resguardan regularmente los datos de los usuarios a
través de Backup. Asimismo, se ha instaurado el procedimiento Gestion del
Conocimiento Institucional (DRH-PR-005) creado para la gestion de
conocimientos, donde se desarrolla de manera articulada el intercambio de
informacion y un sistema de comunicacion.

Evidencias

e Procedimiento Gestion del Conocimiento Institucional DRH-PR-

Aun no se han digitalizado las evidencias del
Programa de Mantenimiento Preventivo, para
fines de auditoria remota/virtual.
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005.
e Politicas General de Seguridad de la Informacion (DTI-PG-001).
e Politica de resguardo de carpetas y correos de ex empleados.
e Calendario de Backup.

e Cintas de Resguardo.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la

tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Disenar la gestién de la tecnologia
de acuerdo con los objetivos
estratégicos y operativos.

I. Dentro del Plan Estratégico Institucional 2016-2020 se definié la Ruta
Estratégica 5: Fortalecer la Institucion y el Capital Humano;
transversal a las demas Rutas Estratégicas de la Superintendencia, se
desarrollaron planes de accion que estuvieron dirigidos al desarrollo en
funcion de su capacidad tecnoldgica apoyando el logro de los objetivos
estratégicos.

Los planes de accion correspondientes a gestion de la tecnologia fueron:

= 5.a.l Fortalecer los recursos tecnoldgicos de la institucion:
Elaborar e implementar un plan de adquisicion de equipos Yy
servicios de comunicacion:

Este lineamiento concibié originalmente nueve (9) proyectos estratégicos, de
los cuales el plan de accién fue excluido y/o fusionado de la Ruta 5, donde
Las iniciativas desarrolladas bajo esta ruta brindan los resultados siguientes:

v'  Elaboracién e implementacién un plan de adquisiciéon de
equipos y servicios de comunicacion: Con esta accion se
impulsé el fortalecimiento de los recursos tecnologicos de la SIPEN,
a través de la adquisicion de nuevos equipos de computadoras
personales, contratacion de servicios de comunicacién y aumento de
la capacidad de los servicios de internet (ancho de banda),
posibilitando un mejor desempefo en la operatividad diaria, propia
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de las funciones que competen a la SIPEN.

= 5.b.I Implementar practicas y certificaciones de tecnologia
de la informacién y de gestion: Lograr obtener la certificacion
ISO/IEC 27001:2013.

v' Obtencién de la certificacion ISO/IEC 27001:2013: Se obtuvo
la certificacion de su Sistema de Gestion de Seguridad de la
Informacion, conforme a los requisitos de la Norma ISO
27001:2014, la cual constituye un referente reconocido
internacionalmente siendo la aplicabilidad de la misma en los
sistemas de informacion que dan soporte a los procesos del
Departamento de Operaciones de Tecnologia de la Informacion y
Comunicaciones (TIC), en lo relativo a las actividades de regulacién,
autorizacion, supervision, fiscalizacion y estudio del Sistema
Dominicano de Pensiones. La citada certificacion fue otorgada por la
Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), la
cual es a su vez avalada por IQNET International Certification
Network, entidad certificadora de ambito internacional con sede en
Suiza, que agrupa a mas de 30 de los principales organismos
certificadores de diferentes paises.

v Obtencién de la certificacion 1SO 9001:2015: Iniciativa
mediante la cual la Superintendencia de Pensiones obtuvo la
certificacion de su Sistema de Gestion de la Calidad, conforme a los
requisitos de la Norma ISO 9001:20015, la cual constituye un
referente reconocido internacionalmente para la aplicacion de
estandares y mejores practicas de calidad, que aseguran un adecuado
funcionamiento de los procesos orientados a la satisfaccion de los
ciudadanos y usuarios. La institucidon se vio sometida a un proceso
de adecuacion, el cual culminé con la ejecucion de la Auditoria
Externa realizada a manos de AENOR Internacional, donde se
identific6 que el sistema evaluado cumple con los requisitos
aplicables, logrando obtener una evaluacion de cero no
conformidades y el aval para la obtencion del nuevo certificado bajo
la Norma ISO 9001:2015.

Por otra parte, la SIPEN adquirid e implementé una aplicacion de supervision
(TeamMate) para llevar a cabo con eficacia y eficiencia su rol regulador,
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Implementar, monitorizar y evaluar
la relacion costo-efectividad de las
tecnologias usadas. El tiempo de
retorno de la inversion (ROI) debe
ser suficientemente corto y se debe
contar con indicadores fiables para
ello.

supervisor y fiscalizador del Sistema Dominicano de Pensiones. En este
sentido, se agregd y completd un proyecto dentro del Plan Estratégico cuyo
objetivo fue lograr un mecanismo de supervision integral de todas las areas
técnicas de la SIPEN: Direcciones de Control Operativo, Control de
Beneficios, Finanzas e Inversiones, y Estudios.

Evidencias
=  Plan Estratégico 2016-2020.
= Informe de Ejecucion PEI-2016-2020
=  Plan Operativo Anual (POA) 2020.
=  Portafolio de Proyectos.

= Reporte Proyecto implementar una herramienta Tecnoldgica de
Supervision, a los fines de lograr la colaboracién y el intercambio de
informacion entre las areas de Beneficios, Inversiones, Control
Operativo y Estudios, y con miras a obtener resultados de los entes
fiscalizados consolidados a través de la aplicacion.

= Reporte Proyecto 5.a.1 Fortalecer los Recursos Tecnolégicos de la
Institucion.

2. La Direccion de Tecnologia de la Informacién y Comunicacion monitorea y
evallia periodicamente las tecnologias utilizadas y participa en presentaciones
de los suplidores de tecnologia para estar al dia con los nuevos cambios en la
misma. Antes de cualquier implementacién o adquisicion se realiza un
estudio de costo-beneficios, el cual siempre debera ser aprobado por la alta
gerencia, la cual tiene un criterio fundamental de reducir el tiempo de
retorno de la inversion (ROI) en las nuevas implementaciones.

Evidencias

e [nformes enviados a la Alta Gerencia.
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3. Asegurar el uso seguro, eficaz y
eficiente de la tecnologia, mirando
especialmente las capacidades de las
personas.

4. Aplicar de forma eficiente las
tecnologias mas adecuadas a:

e  Evaluacion de costos con diferentes opciones y/o cotizaciones.
e Reduccion de costos por la implementacion de servicios en la nube.

e Correos Electronicos de los proveedores (invitaciones).

3. La Direccién de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion, a través de
su Politica General de Seguridad de la Informacién (DTI-PG-001) incentiva
al aseguramiento del uso seguro de la tecnologia de la informacion.

Evidencia

e Politica General de Tecnologia de la Informacién y Comunicacién
(DTI-PG-002)

e Politica General de Seguridad de la Informacion (DTI-PG-001).

4. La Superintendencia de Pensiones implementa tecnologias modernas de la
mano con la adecuacién de sus procesos, con miras a lograr la eficiencia en
las tareas llevadas a cabo por su capital humano.

Cada area de la institucion, acorde a la naturaleza de sus funciones, utiliza
herramientas tecnoldgicas que facilitan el desempeno de sus tareas. Estos
sistemas tecnoldgicos utilizados para los fines en la SIPEN son:

- Sistema de Monitoreo, Validacién y Fiscalizacion de Procesos de
Pensiones (FENIX/SAS).

- Sistema de Informacién Centralizada de Empleados (AVACOMP).
- Sistema de Cilculo de Salario Base Indexado.
- Sistema de Estadisticas Previsionales de Pensiones.

- Sistema de Gestion de Informacion de Control de Inversiones

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 177 de 309




(SGINCQ).

- Control de Seguridad de Informacién (CSI).

- Sistema de Administracion de Documentos.
Para asegurar el intercambio de informacion con los grupos de interés se
cuenta con una plataforma web certificada bajo la Norma NORTIC A3:2014
sobre transparencia; ademas de que presta servicios de consulta en linea
tales como:

- Acceso a la Informacion Publica

- Seccion “Consulta” en Portal Web.

- Seccion “Servicios” en Portal Web.

- Seccion “Reclamaciones” en Portal Web.

- Publicacion de Normativas
La entidad, mediante el uso de los sistemas de informacion disponibles,
asegura el intercambio de informaciones de los grupos de interés, accion
que propicia el desarrollo y el mantenimiento de las redes externas e
internas.
Evidencias:

e Plan de Adquisicion Anual.

e Actas del Comité de Compras.

e Inventario de Infraestructura Tecnoldgica.

e Captura de pantalla de formulario de Solicitud de Acceso a la
Informacion Publica.

e Captura de pantalla de publicacién de Normativas.
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La gestion de proyectos y tareas

La gestion del conocimiento

Las actividades formativas y de

mejora

v La interaccion con los grupos de
interés y asociados

v El desarrollo y mantenimiento de
las redes internas y externas.

Definir como las TIC pueden ser

utilizadas para mejorar el servicio

prestado. Por ejemplo, utilizando el

método de arquitectura empresarial

para la gestion de la informacion en

la administracién publica.

SSRNEN

Adoptar el marco de trabajo de las
TIC y de los recursos necesarios
para ofrecer servicios online
inteligentes y eficientes y mejorar el
servicio al cliente.

e Captura de pantalla de SGI, FENIX y el Sistema de Administracion
de Documentos.

5. En la Superintendencia de Pensiones se apoya en el uso y gestion de varias
aplicaciones y sistemas informaticos, cuyo objetivo es asegurar la calidad e
integridad de las informaciones, reportes y calculos emitidos por la
organizacion.

Evidencia

® Captura de pantalla de Aplicaciones y Sistemas TIC.

® Manual de Calidad DES-MC-001.

6. La SIPEN ha desarrollado varios servicios online que son ofrecidos al
publico a través de su portal web con el objetivo de alcanzar el mayor nivel
de satisfaccion de los usuarios al momento de requerir cualquiera de los
servicios que la institucién ofrece, tales como:

- Certificacion de no imposicion de sanciones al Sistema Dominicano
de Pensiones

- Certificacion de Afiliacion

- Autorizacion de constitucion y entrada en operacion de una
Administradora de Fondos de Pensiones (AFP)

- Certificacion de la Resoluciones
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https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/autorizacion-de-constitucion-y-entrada-en-operacion-de-una-administradora-de-fondos-de-pensiones-afp
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/autorizacion-de-constitucion-y-entrada-en-operacion-de-una-administradora-de-fondos-de-pensiones-afp
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/certificacion-de-la-resoluciones

7.

Estar siempre atento a las
innovaciones tecnoldgicas y revisar
la politica si fuera necesario.

- Tramitacion de certificaciones del grado de discapacidad emitidas
por la Comision Técnica sobre Discapacidad (CTD)

- Reapertura de las Cuentas de Capitalizacion Individual (CCI)
- Envio de Comunicaciones.

Asimismo, la SIPEN mantiene en su pagina web consultas que son ofrecidas al
ciudadano, donde puede validar informaciones como:

- Consulta de AFP.
- Consulta de Solicitud de Pension por Discapacidad.
- Calculadora de Pension.

En el mismo orden, la SIPEN presenta en su pagina web la opcion de para
Reclamos:

- Reclamacion de Estado de Cuenta

Evidencia

- Procedimiento de Metodologia para el Desarrollo de Aplicaciones
(DTI-PR-001)

- Captura de pantalla de los servicios ofrecidos online.

- Certificacion NORTIC A5:2015, sobre la Prestacion y
Automatizacion de los Servicios Publicos del Estado Dominicano.

7. Para la ejecucion de sus procesos, la Superintendencia de Pensiones
(SIPEN) se apoya en el uso y gestion de varias aplicaciones y sistemas
informaticos, cuyo objetivo es asegurar la calidad e integridad de las
informaciones, reportes y calculos emitidos por la organizacion.
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https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/tramitacion-de-certificaciones-del-grado-de-discapacidad-emitidas-por-la-comision-tecnica-sobre-discapacidad-ctd
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/tramitacion-de-certificaciones-del-grado-de-discapacidad-emitidas-por-la-comision-tecnica-sobre-discapacidad-ctd
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/reapertura-de-las-cuentas-de-capitalizacion-individual-cci
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/envio-de-comunicaciones

Tener en cuenta el impacto socio-
econémico y medioambiental de las
TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida
accesibilidad de los usuarios no
electronicos.

Internamente se llevan a cabo controles y tareas para asegurar que dichas
herramientas sean mantenidas adecuadamente, operen con la precision
requerida y sean debidamente supervisadas.

Evidencia
e Servicios en la Nube.

e Procedimiento de Metodologia para el Desarrollo de Aplicaciones
(DTI-PR-001).

e Politica General de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion
(DTI-PG-002).

e Politica General Seguridad de la Informacion (DTI-PG-001).

e Captura de pantalla de aplicaciones informaticas para Control y
Seguimiento de la Medicion de los Procesos Operativos de la
Institucion.

e Manual de Calidad (DES-MC-001).

8. La SIPEN, tomando en cuenta el impacto medioambiental y con el objetivo
de reducir el mismo, ha desarrollado e implementado distintos medios y
aplicaciones tecnoldgicas como soporte de los procesos de comunicacion
escrita entre las diferentes Areas, tales como: Aplicacion de Digitalizacién
(ONBASE), Aplicacion de Mensajeria Electrénica (Outlook), Aplicacion de
Control de la Seguridad de la Informacion (CSI) y la Aplicacion de
Administracion de Flujo de Informacién (SAFI).

Ademas, incentiva al uso de documentos digitales a través de un banner
colocado en la Intranet de la institucion y manteniendo control de
impresiones y copias.

Evidencia

e Captura de pantalla de aplicaciones reducir impacto medio
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ambiental.

e Captura de pantalla de banner de concientizacion sobre impresion
de documentos.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrar la eficiencia y eficacia del
emplazamiento  fisico de la
organizacion con las necesidades y
expectativas de los usuarios (por
ejemplo, centralizacion  versus
descentralizacion de los edificios/
puntos de servicios, distribucion de
las salas, conexion con transporte
publico).

I. La entidad esta centralizada en un solo edificio, compuesto por cinco (5)
niveles, los cuales estan distribuidos en cubiculos y oficinas de manera
armoénica, lo que favorece y propicia un buen ambiente laboral.

En todas las areas de la institucién se mantiene un ambiente de trabajo
seguro que garantiza las condiciones generales necesarias para la ejecucion
eficiente y desarrollo pleno de las funciones de los colaboradores, tomando
como consideracion primera la entrega de los servicios a los clientes, asi
como aspectos de seguridad fisica y limpieza, que influyen en el resultado final
de la calidad del servicio.

Cada espacio de trabajo, estd compuesto por equipos organizados
estratégicamente para el desarrollo efectivo de los procesos y servicios, asi
como areas de apoyo; asimismo a causa de los efectos de la Pandemia
COVID-19, todo el personal de la SIPEN labora bajo el uso estricto de
mascarillas y todas las dreas de trabajo son desinfectadas diariamente. La
institucion cuenta salas de reuniones que son mantenidos en un ambiente
climatizado, iluminado y con equipos tecnolégicos para el desarrollo
adecuado de reuniones; esto se ejecuta y controla por medio de un
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Asegurar un uso eficiente, rentable
y sostenible de las instalaciones,
basado en los objetivos estratégicos
y operativos, tomando en cuenta
las necesidades de los empleados, la
cultura local y las limitaciones
fisicas. Por ejemplo, espacios

programa de mantenimiento para asegurar su adecuacién permanente a los
requerimientos de cada proceso. Al cual se le da seguimiento a través de la
Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos, para asegurar su
cumplimiento.

Todas estas actividades de mantenimiento Yy aseguramiento del
funcionamiento y buen estado de los equipos y espacios de la institucion,
estan regulados bajo el documento de Control de Facilidades Fisicas y
Ambiente de Trabajo (DAF-PR-004).

La SIPEN esta ubicada en la avenida México #30 en el sector Gascue, en el
Distrito Nacional; con rutas de transporte publico a sus alrededores. En
adicion, la institucion cuenta con transporte privado disponible para movilizar
a sus empleados a los diversos puntos de reunién en los cuales son
requeridos para el desarrollo de sus funciones.

Evidencias

e Imagenes de la Infraestructura.

e Programa de Mantenimiento Preventivo a Infraestructura 2020 y
2021.

e Plan de Mantenimiento a la Infraestructura y activos fijos.
e Programa de Mantenimiento de Equipos Tecnolégicos 2020 y 2021.

e Procedimiento de Control de Facilidades Fisicas y Ambiente de
Trabajo (DAF-PR-004).

2 Cada departamento tiene a su disposicion equipos mobiliarios y
tecnologicos para el desarrollo de sus actividades y cuenta con espacios
fisicos aptos para ejercer sus funciones, distribuidos en cubiculos y oficinas
cerradas.

Evidencias:
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abiertos versus despachos
individuales, oficinas moviles.

Asegurar un mantenimiento
eficiente, rentable y sostenible de
los edificios, despachos,

equipamientos y materiales usados.

e Imagenes Internas SIPEN.
e  Plan Estratégico 2016-2020.
e  Plan Estratégico 2021-2025.

e Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e Ejecucion de Mantenimiento Preventivo a Infraestructura 2020 y
2021.

e Plan de Mantenimiento a la Infraestructura y activos fijos.

e Ejecucion de Mantenimiento de Equipos Tecnoldgicos (2020 y
2021).

3. La entidad mantiene un estricto control de mantenimiento de Ila
infraestructura fisica mediante el sistema de contrata, sobre el cual se emiten
reportes mensuales de mantenimiento y reparacion y se dispone de un area
de Servicios Generales encargada de los reportes y seguimiento a los
mismos.

En lo referente a mantenimiento de equipos tecnoldgicos, la institucién
cuenta con un Cronograma de Mantenimiento Preventivo de Equipos
Tecnoldgicos al cual se le da seguimiento y es ejecutado con la asistencia de
proveedores calificados y evaluados peridédicamente.

La institucion ha gestionado y capacitado al personal sobre el uso correcto
de los extintores, con miras a que sus colaboradores puedan responder de
manera rapida y oportuna en caso de emergencia.

Evidencias

e Ejecucion de Mantenimiento Preventivo a la Infraestructura.

e Evidencia de mantenimiento de infraestructura.
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4. Garantizar el uso eficaz, eficiente vy
sostenible de los medios de
transporte y los recursos energéticos.

5. Garantizar la adecuada
accesibilidad fisica de los edificios
de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de
los ciudadanos/clientes (por
ejemplo, acceso a aparcamiento o
transporte publico).

e Ejecucion de Mantenimiento Preventivo a Equipos Tecnologicos.
e Evidencia de mantenimiento de equipos tecnoldgicos.
e Evidencia de Contratacion de Servicios.

e Listado firmado de asistente a la capacitacion sobre el uso de
extintores.

e Inventario de Activos Fijos.

4. La Superintendencia de Pensiones cuenta con politicas definidas al
respecto, gestion energética y un area de servicios generales que se encarga
de gestionar el mantenimiento de los vehiculos bajo su flotilla.

Evidencias
e Ejecucion de Mantenimiento Preventivo a la Infraestructura.

e Contratacion de Servicios.

5. La entidad cuenta con tres areas de parqueos, incluyendo una de visitantes
y rampa para personas con discapacidad asi como en su interior, ascensor y
escaleras.

Con respecto al acceso a transporte publico, la SIPEN esta ubicada en la
avenida México #30, en el sector Gascue, con rutas del transporte publico a
sus alrededores, cuenta con parqueos para empleados en sétano y otro con
salida la calle Pedro Henriquez Urefia, asi mismo, el parqueo en frente
ubicado en la avenida México, esta disponible para el publico en general.

Evidencias

e Vista panoramica de parqueos y rampa para discapacitados / Mapa.
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7.

Desarrollar una politica integral
para gestionar los activos fisicos,
incluyendo la posibilidad de un
reciclado  seguro, mediante, por
ejemplo, h gestion directa o la
subcontratacion.

Poner las instalaciones a disposicion
de la comunidad local.

7. La Superintendencia de Pensiones tiene desarrollada una politica integral
para la gestion de activos fisicos y las revisiones periodicas por las areas de
control, en adicién a esto cuenta con un area de Servicios Generales que se
encarga del mantenimiento de los activos fijos y en caso de ser necesario
contrata estos servicios, los activos deteriorados u obsoletos, son remitidos
a Bienes Nacionales para su descargo.

Evidencias
e Solicitud de descargo de Activos Fijos a Bienes Nacionales.

e Ejecucion de Mantenimiento Preventivo de Infraestructura 2020 y
2021.

8. SIPEN cuenta con un Centro de Documentacion e Informacién cuya
finalidad es ofrecer libre consulta de informaciones referentes al Sistema
Dominicano de Seguridad Social (cultura previsional) de formas directas y
virtuales para el publico en general. Esta funciona como complemento de la
Oficina de Acceso a la Informacién y cuenta con capacidad para 15 personas
que pueden hacer uso de internet gratis para fines de consulta o trabajos.

Evidencias
e Informe Centro de Documentacion 2020 y 2021.

e Informe Mensual de Oficina de Acceso a la Informacion Publica
(OAI) 2020 y 2021.

CRITERIO 5: PROCESOS

Considerar lo que la organizaciéon hace para:
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SUBCRITERIO 5.1. Identificar, diseiiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar, mapear, describir vy
documentar los procesos clave de
forma continua.

I. La SIPEN ha identificado, mapeado, descrito y documentado todos los
procesos clave que describen la prestacion de los productos y servicios que
ofrece de acuerdo a su mision institucional. De igual forma coordina y
sincroniza la relacion existente entre estos procesos y aquellos considerados
como de direccionamiento estratégico y apoyo, para lograr asi una adecuada
gestion y asegurar el logro de los resultados previstos; todo lo mencionado
anteriormente ha sido definido en el Mapa de Interrelacion de los
Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad (DPD-MP-001), el
Manual de la Calidad (DES-MC-001) y a través de las Fichas
Descriptivas de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Cada uno de estos procesos forman parte integral del Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) de la Superintendencia de Pensiones, y han sido definidos
considerando:

- La mision y las funciones de la Superintendencia de
Pensiones establecidas por la Ley No. 87-01.

- Los requisitos de los procesos de direccionamiento estratégico y de
apoyo.

- Los Objetivos de la Calidad (DES-OD-002).

- Los requisitos de las partes interesadas respecto a los productos y
servicios que ofrece la institucion que son detallados a través de la
Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

- Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, medicion e
inspeccion de cada proceso, producto o servicio, asi como los
criterios de aceptacién a los mismos.

Evidencias
e Manual de la Calidad (DES-MC-001).

e Mapa de Interrelacion de los Procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (DPD-MP-001).

o  Ficha Descriptiva de los Procesos Clave.
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e Lista Maestra de Documentos (DPD-LI-001).

e Procedimientos / Instructivos / Manuales de Procesos Clave:

o

o

@)

Estudios:

I. Boletin Estadistico Trimestral (DDE-PR-001).
2. Investigaciones (DDE-PR-002).

Regulacion y Autorizacion:

I. Elaboracién y Revision de Normativas (DJU-PR-005).
2. Desarrollo de Normativa (DRL-PR-002).

Supervision y Fiscalizacion:

I.  Supervisién de los Limites de Inversién de los Fondos de
Pensiones (DFI-IT-004)

2. Supervision del Proceso de Afiliacion (DCO-PR-006)

3. Supervision del Proceso de Dispersion (DCO-PR-014)

4. Supervision del Proceso de Traspasos entre AFP (DCO-PR-
009)

5. Supervision del Proceso de Administracion de Cuentas de
Capitalizacion Individual (CCIl) (DCO-PR-001)

6. Inspeccién a Entidades Supervisadas (DCO-PR-008)

7. Revision Calificacion Riesgo (DRL-PR-001)

8. Supervision Estados Financieros AFP (DCO-PR-007)

9. Supervision de Entrega Estados de Cuentas (DCO-PR-013)

10. Supervision Solicitudes de Pensiones Discapacidad (DCB-
PR-003)

I'l. Supervision Solicitudes Pensiones Sobrevivencia (DCB-PR-
0ol)

[2. Supervision Solicitudes Beneficios Ingreso Tardio (DCB-PR-
004)

3. Manual de Procedimiento del Comité de Sanciones (DJU-
MA-001)

I4. Supervision de Riesgo Operativo de las Administradoras de
Fondos de Pensiones (DDE-PR-003)
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Identificar y asignar
responsabilidades a los propietarios
de los procesos (las personas que
controlan todos los pasos del
proceso).

o Divulgacién:

I. Manual de Funcionamiento de la Oficina de Acceso a la
Informacion Puablica (OAI-MA-001)
2. Elaboracion y Revision de Normativas (DJU-PR-005).

2. Los procesos vinculados a la prestacion del servicio en la SIPEN han sido
identificados y agrupados en tres grandes categorias:

I. Procesos del Direccionamiento Estratégico
2. Procesos Claves
3. Procesos de Apoyo

Cada uno de estos ha sido debidamente identificados y mapeados dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, a través del Mapa de Interrelacion de
los Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad (DPD-MP-001); y
se encuentran documentados a través de fichas descriptivas de procesos,
manuales, politicas, procedimientos, instructivos de trabajo o flujogramas, e
incluyen la identificacion y asignacion de responsabilidades, tanto a los duenos
del proceso como a los diferentes participantes o ejecutores de las
actividades descritas en cada uno, dentro del area a la que aplica su
ejecucion.

Para facilitar el acceso, uso y consulta de todos estos documentos soporte, la
Superintendencia de Pensiones cuenta con un Sistema de Administracion de
Documentos del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), que se encuentra
ubicado en la Intranet.

Evidencias:

e Manual de la Calidad (DES-MC-001).

e Mapa de Interrelacion de los Procesos del Sistema de Gestidn de la
Calidad (DPD-MP-001).

e  Ficha Descriptiva de los Procesos Clave.
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Lista Maestra de Documentos (DPD-LI-001).
Procedimientos de Procesos Clave:

Estudios:
. Boletin Estadistico Trimestral (DDE-PR-001).
2. Investigaciones (DDE-PR-002).

Regulacion y Autorizacion:
I.  Elaboracién y Revision de Normativas (DJU-PR-005).
2. Desarrollo de Normativa (DRL-PR-002).

Supervision y Fiscalizacion:
I.  Supervision de los Limites de Inversion de los Fondos de
Pensiones (DFI-IT-004)
Supervision del Proceso de Afiliacion (DCO-PR-006)
Supervision del Proceso de Dispersion (DCO-PR-014)
Supervision del Proceso de Traspasos entre AFP (DCO-
PR-009)
5. Supervisiéon del Proceso de Administracion de Cuentas de
Capitalizacién Individual (CCl) (DCO-PR-001)

AW

6. Inspeccion a Entidades Supervisadas (DCO-PR-008)

7. Revision Calificacion Riesgo (DRL-PR-001)

8.  Supervision Estados Financieros AFP (DCO-PR-007)

9. Supervision de Entrega Estados de Cuentas (DCO-PR-
013)

10. Supervision Solicitudes de Pensiones Discapacidad (DCB-
PR-003)

['1. Supervision Solicitudes Pensiones Sobrevivencia (DCB-PR-
0o0lI)

12. Supervisién Solicitudes Beneficios Ingreso Tardio (DCB-PR-
004)

[3. Manual de Procedimiento del Comité de Sanciones (DJU-
MA-001)

4. Supervision de Riesgo Operativo de las Administradoras de
Fondos de Pensiones (DDE-PR-003)

Divulgacion:
I.  Manual de Funcionamiento de la Oficina de Acceso a la
Informacion Publica (OAI-MA-001)
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Analizar y evaluar los procesos,
riesgos y factores criticos de éxito,
teniendo en cuenta los objetivos de
la organizacion y su entorno
cambiante.

2.  Elaboracion y Revision de Normativas (DJU-PR-005).

3. La SIPEN analiza y evalGa cada uno de sus procesos de manera sistematica,
a través de las siguientes herramientas:

- Indicadores definidos en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de
los Procesos y Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad.

- Reuniones de Revision por la Calidad y del Comité de Calidad.

- Auditorias Internas y Externas al Sistema de Gestion de la Calidad.

Los resultados de cada uno de estos procesos son tratados de acuerdo a los
criterios y métodos establecidos dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Por otro lado, como resultado de la adecuacién a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015 que fue llevada a cabo en el ano 2017, la SIPEN acoge dentro
del alcance de su Sistema de Gestion de la Calidad el pensamiento basado
en riesgo; para lo que ha identificado los riesgos y oportunidades
relacionados a los procesos clave de la institucién y las acciones que se
prevén tomar para su mitigacion o control, asi como también los métodos la
verificacion de eficacia aplicados sobre la ejecucion de estas acciones.

Para todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad se han
identificado un total de 87 riesgos, de los cuales se da tratamiento para su
mitigacion o control a unos 24 clasificados como riesgos de nivel importante.

En el mismo tenor, por efecto del mencionado proceso de adecuacion, se
formaliza la comprensién de las cuestiones externas e internas que son
consideradas pertinentes para el cumplimiento de su misién y el logro de los
resultados previstos, para lo que se utilizé la metodologia de Analisis FODA;
y a partir de donde se fundamenta el nuevo Plan Estratégico Institucional
2021-2025.

De igual forma, para controlar los efectos asociados a los factores criticos de
éxito, considerando los objetivos de la institucion y los cambios en el
entorno, se ha establecido una matriz del plan de logro de los objetivos de
calidad, en la cual se analizan los posibles factores de riesgos internos y
externos para garantizar el logro de los resultados.
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Asegurar que los procesos apoyan
los objetivos estratégicos y estan
planificados y gestionados para
alcanzar los objetivos establecidos.

Evidencias
e Acta de Reuniones de Revision por la Direccion (DPD-FO-009).
e Actas Reuniones Comité de Calidad.
e  Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad (DPD-FO-010).

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023).

e Plan de Logro de los Objetivos de Calidad (DPD-FO-001).

e Informes de Auditorias Internas y Externas.

e Matriz de Andlisis de Riesgo (DPD-FO-025).

e  Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

e Anadlisis y Gestion de Riesgos (DPD-PR-015)

e Metodologia de Clasificacion de las Partes Interesadas.

e Matriz de Cuestiones Externas e Internas (FODA) (DPD-FO-022).

4. La ejecucion del Plan Estratégico 2016-2020 de la SIPEN estuvo sustentada
tanto en el uso de la herramienta Balanced Scorecard (BSC), como en la
metodologia de administracion de proyectos definida para asegurar la
ejecucion adecuada del referido plan; las cuales sirven para orientar al
personal de la institucion en los propésitos y valores postulados por la
estrategia.

En este orden, la SIPEN, a través de su Plan Operativo Anual (POA) como
instrumento de planificacion, integra y alinea las actividades a ejecutar en las
diferentes areas funcionales con los Objetivos, Lineas de Accion y Metas
Institucionales y Estratégicas que guian el accionar de cada area. La SIPEN
reporta y da seguimiento a la ejecucion de sus actividades y proyectos a
través del reporte mensual de los Cronogramas de Trabajo de cada area, los
Informes Mensuales de Gestion y los Informes Mensuales de Seguimiento a
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los Proyectos Estratégicos.

Asimismo, a través de los indicadores de medicién y seguimiento a los
procesos se gestiona el cumplimiento de las metas y objetivos establecidos
tanto para los procesos, como de los objetivos de calidad de Ia
Superintendencia.

Evidencias

Plan Estratégico Institucional 2016-2020

Plan Estratégico Institucional 2021-2025

Plan Operativo Anual (POA) 2020.
Cronogramas de Trabajo 2020 y 2021.
Informes Mensuales de Gestion 2020 y 2021.

Reporte de Seguimiento Integrado Plan Estratégico Institucional
2020 y 2021.

Procedimientos de Administracién de Proyectos:

- DPD-PR-007 Administracién de Proyectos - Proceso de

Inicio

- DPD-PR-008 Administracion de Proyectos — Proceso de
Cierre

- DPD-PR-010 Administracion de Proyectos — Proceso de
Planificacion

- DPD-PR-012 Reuniones de Alineacion Estratégica (RAE)
Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad (DPD-FO-010).
Plan de logro de los Objetivos de Calidad (DPD-FO-001)

Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023).
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Involucrar a los empleados y a los
grupos de interés externos en el
diseno y mejora de los procesos, en
base a la medicion de su eficacia,
eficiencia y resultados (outputs y
outcomes).

5. La SIPEN mejora continuamente sus procesos mediante el analisis y
revision del desempefio de los procesos, dando seguimiento a los resultados
de los indicadores de desempeno establecidos en cada una de las areas. A
través de su Sistema de Gestion de Calidad, ha establecido y documentado el
proceso para la generacion, seguimiento y cierre de las Acciones Correctivas
y de Mejora, con la finalidad de mejorar continuamente los procesos de la
institucion y la prestacion de sus servicios, eliminando las causas de no
conformidades identificadas y previniendo que vuelvan a ocurrir y, aplicando
iniciativas en base a oportunidades de mejora detectadas.

La necesidad de implementar una accidon correctiva o de mejora,
dependiendo del caso, pueden surgir o ser detectada por los siguientes
medios:

- Observacion o retroalimentacion de parte del personal de la
institucion.

- Auditorias Internas y Externas al Sistema de Gestion de la Calidad

- Servicios no conformes.

- Satisfaccion de las Partes Interesadas (quejas y sugerencia).

- Revisiones por la Direccién al Sistema de Gestion.

- Anadlisis y evaluacion de los procesos.

- Anilisis de Riesgo en los Procesos.

La SIPEN, con la finalidad de involucrar a los grupos de interés externos,
cuenta con herramientas de evaluacion de la satisfaccion los
ciudadanos/clientes y otras partes interesadas (Encuestas de Satisfaccion)
que permiten obtener informacion vital para el disefo y mejora de los
procesos que se ejecutan en la institucion, tanto a nivel cualitativo (en forma
de comentarios) como cuantitativo (en forma de datos estadisticos); todas
estas herramientas se manejan a manera de Indicadores de Desempeno, que
han sido definidos en cuanto a su forma de calculo y fuente de informacién
en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos.

Las encuestas que actualmente son aplicadas a los grupos de interés externos
de la SIPEN son las siguientes:

- Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales
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- Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional
(Presencial)

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional

(Virtual)

- Encuesta de Satisfaccion Portal Web de Educacion
Previsional

- Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas

En lo que corresponde a la Encuesta de Satisfaccion de Servicios
Presenciales se ha obtenido un indice de satisfaccion promedio de un
95.47% para el 2020.

Por parte de la Encuesta de Satisfaccién de Servicios en Linea, para el
tercer trimestre del ano 2020, se obtuvo un resultado promedio de 99% de
satisfaccion por parte de los usuarios.

En cuanto a las encuestas que son aplicadas para evaluar los servicios
relacionados a la Escuela Previsional, al corte del primer semestre julio —
diciembre 2020, se han obtenido los siguientes resultados: MARLEN

= Capacitacion Modalidad Virtual: 98%
=  Portal Web: 100%
* Promedio General de Satisfaccion 99%

Respecto a la Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a
Partes Interesadas, una de las encuestas de mayor alcance aplicada por la
SIPEN, se obtuvo un resultado de un 84.47% para el ano 2020 en
cumplimiento con la meta establecida; y a partir del andlisis de las respuestas
recibidas en la misma se elabora un plan de accién, el cual es monitoreado
de manera sistematica hasta su cumplimiento. Todo este proceso se lleva a
cabo de acuerdo a los lineamientos establecidos en el procedimiento de
Medicién de la Satisfaccién de las Partes Interesadas (DPD-PR-01 I).

Evidencias

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
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023).

Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad (DPD-FO-010).
Plan de logro de los Objetivos de Calidad (DPD-FO-001).

Acta de Reuniones del Comité de Calidad.

Estandares de calidad definidos en la Carta Compromiso (DES-
OD-003).

Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

Acta de Reuniones de Revision por la Direccion (DPD-FO-009).
Informes de Auditorias Internas y Externas.

Matriz de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora (DPD-RCI14).

Matriz de Seguimiento a las Observaciones de Auditorias Internas y
Externas.

Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora (DPD-PR-
005).

Informe Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas y Plan de Accion, Noviembre 2020.

Informe de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea,
trimestre Julio — Septiembre 2020.

Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales, trimestre
Abril — Junio 2020.
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Asignar recursos a los procesos en
funcion de la importancia relativa de
su contribucion a la consecucion de
los fines estratégicos de Ia
organizacion.

Simplificar los procesos a intervalos
regulares, proponiendo cambios en
los requisitos legales, si fuera
necesario,

6. Para asegurar la operacion eficaz de los procesos, garantizar la satisfaccion
y el cumplimiento de los requisitos del cliente, la SIPEN ha determinado y
asignado los recursos necesarios en todas las areas funcionales, considerando
su impacto en el logro de los objetivos estratégicos institucionales y los
definidos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad. Para esto, cada area
define dentro de su Cronograma de Trabajo la ponderacion relativa
correspondiente a cada actividad enfocado en su impacto sobre el logro de
los objetivos.

Evidencias
e Plan Operativo Anual (POA) 2020.
e  Ejecucion Presupuestaria 2020 y 2021.
e Cronogramas de Trabajo 2020.

7. El seguimiento continuo al desempeno de los procesos, que se realiza a
través de los diferentes métodos de medicién establecidos, permite a la
SIPEN identificar los aspectos susceptibles de mejora de cada proceso. Esto
en conjunto con el analisis constante a la realidad y evolucion del Sistema
Dominicano de Pensiones, dan lugar al disefio y ejecucién de acciones de
mejora y cambios en los procesos que permitan realizar las actividades de
manera mas simple.

Los cambios propuestos se aplican y evidencian a través de acciones de
mejora bajo el Sistema de Gestién de la Calidad, a través de solicitudes de
desarrollo de software o a través de modificaciones en la regulacion legal,
segln sea el caso aplicable.

De manera particular, en el periodo evaluado, se han realizado las siguientes
mejoras para simplificar los procesos:

- Proceso: Supervision de la Valoracién y Limites de
Inversion de los Fondos de Pensiones (DFI-FP-001).

- Mejora: Se haran los cambios a los documentos identificados por la
Direccion de Finanzas e Inversiones. Como consecuencia del cambio
de la ley ocurrido en el primer trimestre del afo, los instructivos del
area estan en proceso de cambio y pendientes de nueva aprobacion.
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- Proceso: Evaluacion de Riesgo Operativo (SIRO) (DDE-FP-
003).

- Mejora: La Direccion de Estudios, procedera a la actualizacion de
la matriz de riesgos a los procesos, con el objetivo principal de
incorporar nuevos riesgos (o cambios en el nivel de los existentes)

como consecuencia de la crisis externa (de la pandemia actual de
COVIDI9 o similar).

- Proceso: Anilisis y Estadisticas (DDE-FP-01).

- Mejora: Implementacion de un repositorio unico de data (Data
Warehouse) y un Sistema de Inteligencia de Negocios (Business
Intelligence), que permita a la SIPEN y a sus direcciones técnicas
lograr una mayor eficiencia y eficacia, en el procesamiento y manejo
de sus datos e informaciones estadisticas, en aras de facilitar la
generacion de reportes, calculos y proyecciones sobre el Sistema
Dominicano de Pensiones.

- Proceso: Capacitacion y Adiestramiento de Personal (DRH-
FP-001).

- Mejora: Reforzar el seguimiento del protocolo preventivo ante el
COVID-19. Impacto: (Clientes Internos y Externos)

- Proceso: Gestion de la Informacion Documentada (DPD-
FP-010).

- Mejora: Implementar mejoras al Sistema de Administracién de
Documentos (SAD), relacionadas a integrar modulos de
seguimiento y administracion de las acciones correctivas (AC), de
mejora(AM), observaciones(OBS), oportunidades de mejoras (OM)
y controles de riesgo a los procesos (GR).

El Plan Estratégico Institucional 2021-2025, cuenta con el Eje
Estratégico |: Supervision y Regulacion, este persigue robustecer las
acciones de resguardo de los derechos previsionales, ampliando el alcance de
la supervision, gestionando adecuadamente los riesgos, incrementando la
fiabilidad de los procesos de supervision, regulacién y fiscalizacion, asi como
perfeccionando el marco regulatorio y la creacién de mecanismos que
viabilicen el acceso oportuno a los derechos del Sistema Dominicano de
Pensiones.
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Establecer objetivos de resultados
orientados a los grupos de interés e
implementar indicadores de
resultados para monitorizar la
eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios,
compromisos de  desempefio,
acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

El objetivo principal de este Eje Estratégico es eficientizar los tramites
operativos en Sistema Dominicano de Pensiones, a través de la adecuacion
del marco operativo, estructural y regulatorio.

Evidencias

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023).

e  Matriz de Seguimiento a los Objetivos de Calidad (DPD-FO-010).
e Plan de logro de los Objetivos de Calidad (DPD-FO-001).

e Matriz de Seguimiento a las Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora.

e  Plan Estratégico 2021-2025, Eje Estratégico |.
e Mejora Notificacion de plazo limite para responder consultas.
e Mejora Generacion automatica de reportes estadisticos.

e Mejora Implementacion de metodologia de muestreo estadistico
estandar para revision de expedientes.

e Mejora Desarrollo de una aplicacion informatica para gestion del
Plan Operativo Anual (POA).

8. La SIPEN teniendo como movil el dar cumplimiento a su mision de
resguardar los derechos de los afiliados y beneficiarios, ha establecido
objetivos, tanto a nivel institucional como de procesos, enfocados a la
satisfaccion de las Partes Interesadas. A fin de dar seguimiento a estos
resultados, la SIPEN ha disefado indicadores de gestion para sus procesos y
evalla las necesidades y expectativas de las partes interesadas respecto a los
productos y/o servicios ofrecidos.

Estos objetivos y sus indicadores de gestién se encuentran documentados, de
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Monitorizar y evaluar el impacto de
las TIC y de los servicios
electroénicos en los procesos de la
organizacion (por ejemplo, en
términos de eficiencia, calidad y
eficacia).

acuerdo a su naturaleza, en el Plan Estratégico Institucional, la Carta de
Compromiso al Ciudadano, el Plan Operativo Anual (POA) y en el Sistema
de Gestion de la Calidad.
Evidencias

e  Plan Estratégico 2021-2025

e Plan Estratégico 2016-2020

e Carta Compromiso al Ciudadano, 4ta. Version (DES-OD-004).

e Plan Operativo Anual (POA) 2020 y 2021.

e  Matriz de Seguimiento de los Objetivos de Calidad (DPD-FO-010).

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023)

e Matriz de Indicadores de Desempefo por Objetivos Estratégicos.

e  Matriz de Andlisis de Partes Interesadas (DPD-FO-021).

9. Para la ejecucion de sus procesos, la SIPEN se apoya en el uso y gestion de
varias aplicaciones y sistemas informaticos, esto permite consolidar, validar y
asegurar la calidad de las informaciones, reportes y calculos emitidos por la
organizacion.

El seguimiento al desempefo para la mejora continua de los procesos y el
andlisis de los servicios tecnoldgicos que los soportan, ha dado lugar al
diseno y desarrollo a la medida de herramientas tecnoldgicas en diferentes
procesos clave y de apoyo de la SIPEN, lo que ha permitido optimizar y
aumentar la calidad de los productos y servicios que generan.

Asimismo, la SIPEN mide la satisfaccion de los usuarios internos relativa al
soporte técnico brindado, a través de la Encuesta para Medir el Grado de
Satisfaccion de los Usuarios con el Servicio de Soporte Técnico que es
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10. Innovar en los procesos basados en
un continuo benchlearning nacional
e internacional, prestando especial

remitida al momento de completar un servicio ofrecido por la Direccion de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacién.

Evidencias
e Sistema Automatizado de Supervision (SAS).

e Sistema de Monitoreo, Validacion y Fiscalizacion de Proceso de
Pensiones (Fénix).

e Sistema Automatizado Consulta Datos Estadisticos del Sistema
Dominicano de Pensiones (SDP).

e Sistema Gestidn de Informacion Control Inversiones (SGINC).

e Software de Recursos Humanos y Némina (AVACOMP).

e Aplicaciones de consulta en pagina web de la SIPEN: Consulta tu
AFP, Calcula tu Pensién y Consulta de Solicitud de Pension por

Discapacidad.

e Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios con el Servicio de Soporte
Técnico.

e Sistema de Cilculo de Salario Base Indexado.
e Sistema de Verificacion de Informacion (SVI).

e Nivel de Satisfaccion con el Soporte Técnico TIC 2020 y enero-
marzo 2020.

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023).

10. Con el objetivo de innovar y mejorar los procesos con la participacion de
las partes interesadas, se promueve el aprendizaje y la incorporacion de
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atencion a los obstaculos para la
innovacion y los recursos
necesarios.

mejoras implementadas por organizaciones nacionales e internacionales.

De igual manera, se llevan a cabo actividades de benchlearning para
establecer acciones de mejoras a los procesos, como forma de obtener
informacion util que contribuya a mejorar el desempeno de los procesos y la
eficacia de los cambios en éstos. Estas actividades de intercambio se realizan
con instituciones como el Consejo Nacional de la Seguridad Social (CNSS),
Banco Central, Superintendencia de Valares (SIV) y otros organismos
nacionales e internacionales, como la International Organization of Pension
Supervisors (IOPS) y la Asociacion Internacional de Organismos de
Supervision de Fondos de Pensiones.

En ese orden, la SIPEN con el objetivo de optimizar el desempeno de cada
uno de sus procesos, garantiza y asigna cada afno los recursos necesarios para
la innovaciéon de los procesos, adquisicion de nuevas tecnologias y desarrollo
de aplicaciones informaticas, Estos recursos son planificados y suministrados
acorde al Plan Operativo Anual y la ejecucion presupuestaria, a través de la
Direcciéon Administrativa y Financiera en coordinacion con las areas
operativas.

Evidencias
e Seminario Internacional AIOS

e  Participacion SIPEN en Semana Econémica y Financiera Mundial del
Banco Central.

e Experiencia Internacional sobre Limites de Endeudamiento de los
Fondos de Inversion.

o Experiencia Internacional Comision Clasificadora de Riesgos y
Limites de Inversion.

e Plan Operativo Anual (POA) 2020.

e  Ejecucion Presupuestaria 2020 y 2021.
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SUBCRITERIO 5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos /clientes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar los outputs (productos y
servicios en los procesos nucleares.

I. La SIPEN, bajo los estindares de su Sistema de Gestion de la Calidad
(SGCQ) certificado bajo la Norma ISO 9001:2015, ha documentado todos sus
procesos claves (nucleares). La documentacion de dichos procesos establece,
a través de las fichas descriptivas, los productos y servicios (outputs) que
generan los mismos, enfocados en el cumplimiento del direccionamiento
estratégico y naturaleza misional de la Institucion.

Ademas de esto, en la Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-004), la
institucion declara la relacion existente entre sus Objetivos Institucionales,
sus Macroprocesos y los servicios y/o productos que son generados por cada
uno de estos.

Evidencias

e Mapa de Interrelacion de los Procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad (DPD-MP-001).

e  Fichas Descriptivas de los Procesos Clave.

e  4ta. Version Carta Compromiso al Ciudadano.

Involucrar a los ciudadanos/clientes
en el diseho y mejora de los
servicios y productos (por ejemplo,
por medio de encuestas,
retroalimentacién, grupos focales,
sondeos acerca los servicios y
productos Y si son eficaces teniendo
en cuenta aspectos de género y de
diversidad, etc.).

2. La SIPEN, cuenta con herramientas de evaluacion de la satisfaccion los
ciudadanos/clientes y otras partes interesadas (Encuestas de Satisfaccion) que
permiten obtener informacion vital para el disefio y mejora de los productos
y servicios que ofrece la institucidn, tanto a nivel cualitativo (en forma de
comentarios) como cuantitativo (en forma de datos estadisticos); todas estas
herramientas se manejan a manera de Indicadores de Gestion, que han sido
definidos en cuanto a su forma de calculo y fuente de informacion en la
Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos. De igual manera, se
ha definido una metodologia de seguimiento continuo a desviaciones que se
presentan en los diferentes indicadores; a partir de donde se han realizado
investigaciones y se han definido acciones para lograr mejorar los productos
y servicios ofrecidos en base a estos resultados, esto siguiendo lo establecido
en el procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora (DPD-PR-005)
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que se maneja en la Institucion.

Las encuestas que actualmente son aplicadas a los grupos de interés externos
de la SIPEN son las siguientes:

- Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales

- Encuesta de Satisfacciéon de Servicios en Linea

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional
(Presencial)

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional

(Virtual)

-  Encuesta de Satisfaccion Portal Web de Educacion
Previsional

- Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas

Por parte de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea, se
obtuvo un resultado promedio de 99%, hasta el corte del semestre julio -
diciembre 2020.

En cuanto a las encuestas que son aplicadas para evaluar los servicios
relacionados a la Escuela Previsional, al corte del segundo semestre julio —
diciembre 2020, se han obtenido los siguientes resultados:

= Capacitacion Modalidad Virtual: 98%
= Portal Web: 100%
= Promedio General de Satisfaccion 99%

Respecto a la Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a
Partes Interesadas, una de las encuestas de mayor alcance aplicada por la
SIPEN, se obtuvo un resultado de un 84.47% para el ano 2020 en
cumplimiento con la meta establecida; y a partir del andlisis de las respuestas
recibidas en la misma se elabora un plan de accién, el cual es monitoreado
de manera sistematica hasta su cumplimiento. Todo este proceso se lleva a
cabo de acuerdo a los lineamientos establecidos en el procedimiento de
Medicion de la Satisfaccion de las Partes Interesadas (DPD-PR-01 1).

Ademas de esto, la SIPEN dispone de un buzén de sugerencias, el cual
funciona como via de comunicacién para conocer las opiniones del
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ciudadano/cliente, y asi tomar las acciones correspondientes para mejorar los
productos y servicios brindados.

También, dentro de su proceso de Elaboracion y Revision de Normativas
(Ver Punto 5.2, procedimiento DJU-PR-005), el cual impacta directamente
los demas Procesos Claves, contempla la participacion de todo interesado a
efectuar observaciones y comentarios a aquellos proyectos de normativa que
sean de interés publico, para con esto lograr disenar y ofrecer un producto y
servicio que se ajuste a los requerimientos de los ciudadanos/clientes y otras
partes interesadas.

Evidencias

e Procedimiento Elaboracion y Revision de Normativa (DJU-PR-
005).

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023) Desempeiio del 2020 y 2021.

e Informe Encuesta de Satisfaccién de Productos y Servicios a Partes
Interesadas y Plan de Accion 2020 - 2021

e Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales (agosto-
diciembre 2020

e Informe de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea
(octubre-diciembre 2020.

e Fotos de buzén de sugerencias para recoleccién de quejas y
sugerencias ante servicios presenciales.

e  Procedimiento de Accion Correctiva y de Mejora (DPD-PR-005).

3. Involucrar a los ciudadanos/clientes | 3. Para el fortalecimiento de los procesos, la SIPEN aplica encuestas que
y a otros grupos de interés en el | constituyen un mecanismo de interaccién que permite establecer estandares
desarrollo de los estandares de | de calidad, dar seguimiento e implementar mejoras adecuadas a los procesos,
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calidad para los servicios y
productos (proceso de output), que
respondan a sus expectativas y sean
gestionables por la organizacion.

productos y servicios de alto impacto en los ciudadanos/clientes. Como
soporte a la identificacién de oportunidades de mejora, la SIPEN ha definido
una metodologia de seguimiento continuo ante cualquier desviacion que se
presenten en los resultados obtenidos en los diferentes indicadores de
gestion que miden la satisfaccion de los ciudadanos/clientes en los diferentes
productos/servicios brindados, para con esto definir acciones y/o proyectos
que son detalladas en planes de accion, que van direccionados a cubrir las
necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes.

Las encuestas que actualmente son aplicadas a los grupos de interés externos
de la SIPEN son las siguientes:

- Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales.
- Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea.

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional
(Presencial).

- Encuesta de Satisfaccion Capacitacion Escuela Previsional (Virtual).
- Encuesta de Satisfaccion Portal Web de Educacién Previsional.

- Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas.

Por parte de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios en Linea, se
obtuvo un resultado promedio de 99%, hasta el corte del semestre julio -
diciembre 2020.

En cuanto a las encuestas que son aplicadas para evaluar los servicios
relacionados a la Escuela Previsional, al corte del segundo semestre julio —
diciembre 2020, se han obtenido los siguientes resultados:

= Capacitacion Modalidad Virtual: 98%
= Portal Web: 100%
=  Promedio General de Satisfaccion 99%

Respecto a la Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas, una de las encuestas de mayor alcance aplicada por la SIPEN, se
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obtuvo un resultado de un 84.47% para el ano 2020 en cumplimiento con la
meta establecida; y a partir del andlisis de las respuestas recibidas en la misma
se elabora un plan de accién, el cual es monitoreado de manera sistematica
hasta su cumplimiento. Todo este proceso se lleva a cabo de acuerdo a los
lineamientos establecidos en el procedimiento de Medicién de la Satisfaccion
de las Partes Interesadas (DPD-PR-011).

Adicionalmente, en la planificacion estratégica 2016-2020 incluyé proyectos
estratégicos destinados a mejorar e incorporar acciones en los procesos
claves, en respuesta a las sugerencias y observaciones emitidas por los
ciudadanos/clientes, asi como las oportunidades de mejora que presenta el
Sistema Previsional. Por ejemplo: Proyectos Estratégicos de las Rutas
Estratégicas 2 y 3., tales como:

v' Automatizar proceso de supervision de pago de pensiones
por discapacidad, sobrevivencia e ingreso tardio. A través de
esta iniciativa se establecieron mejoras respecto a la estandarizacién,
requerimientos y plazos para el intercambio de informaciones,
relativas a los pagos realizados por las companias de seguros que
otorgan los beneficios por Discapacidad y Sobrevivencia en el
Sistema Dominicano de Pensiones.

v' Elaborar propuesta de inclusion de trabajadores
independientes y por cuenta propia al Sistema Dominicano
de Pensiones (SDP). Lo cual permiti6 que se elaborara y
remitiera a la Direccion General de Impuestos Internos (DGlI), la
propuesta de creacién del mecanismo que permita incorporar a los
profesionales independientes al Sistema Dominicano de Seguridad
Social (SDSS) correspondiente.

v' Elaborar estudio técnico y propuesta de posibles
modalidades de pension. Este proyecto permitid el andlisis de
posibles modalidades de pension derivadas de las establecidas en la
ley nim. 87-01, para el Régimen Contributivo del Sistema de
Capitalizacion Individual, con lo cual se generé un estudio que
proveyé una propuesta técnica sobre nuevas modalidades
previsionales de pensién por vejez y sobrevivencia en el Régimen
Contributivo del Sistema de Capitalizacion Individual (SCI),
incluyendo en este la factibilidad técnica y legal de las mismas de
acuerdo a la estructura y normativas actuales del nuestro Sistema.
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v" Crear mecanismos efectivos adicionales para la supervision
de entrega de estados de cuentas. Abordar esta tematica
permiti6 a los técnicos de la SIPEN interactuar con las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) con el objetivo de
identificar acciones cuya pertinencia permitiera mejorar la
efectividad de la entrega de los estados de cuentas a los afiliados.

Evidencias

e Informe Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas y Plan de Accion 2020.

e Informe de Gestion: Ejecucion del Plan Estratégico Institucional
2016-2020

e Informe de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea 2020 -
2020.

e Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales 2020 —
2021.

e Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales 2020 —
2021.

e Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-003).

e Fotos de buzén de sugerencias para recoleccion de quejas y
sugerencias ante servicios presenciales.

e Captura de pantalla de aplicacién de encuestas en servicios del
portal web institucional.

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de las Partes
Interesadas (DPD-PR-011).

4.

Involucrar a los ciudadanos/clientes
servicio y

en la prestacion del

preparar

tanto

a

los

4. La SIPEN pone a disposicion, en el portal web institucional, médulos de
asistencia habilitados para involucrar a los ciudadanos/clientes y otras partes
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ciudadanos/clientes como a los
trabajadores publicos a esta nueva
relacion de cambio de roles.

interesadas en la prestacion de servicios, entre los cuales podemos citar:

e Autorizacion de constitucion y entrada en operacién de una
Administradora de Fondos de Pensiones (AFP)

e Certificacion de Afiliacion

e  Certificacion de no imposicion de sanciones del Sistema Dominicano
de Pensiones

e Certificacion de la Resoluciones

e Tramitacion de certificaciones del grado de discapacidad emitidas
por la Comision Técnica sobre Discapacidad (CTD)

e Reapertura de las Cuentas de Capitalizacion Individual (CCI)
e Envio de Comunicaciones.

Asimismo, la SIPEN mantiene en su pagina web consultas que son ofrecidas al
ciudadano, donde puede validar informaciones como:

e Consulta de AFP.
e Consulta de Solicitud de Pensién por Discapacidad.
e Calculadora de Pension.

Reclamacion:
e Reclamacion de Estado de Cuenta.

Luego de acceder a estos servicios el ciudadano/cliente u parte interesada
tiene la oportunidad de retroalimentar a la institucion al evaluar la calidad del
servicio brindado y expresar sus recomendaciones al mismo, a través de sus
participacion en encuestas. Los resultados arrojados por estas encuestas y los
comentarios recibidos son la base del desarrollo de planes de acciones, los
cuales son sometidos a un seguimiento sistematico hasta su cumplimiento
conforme.

Ademas de esto, la SIPEN dispone de un buzéon de sugerencias, el cual
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https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/autorizacion-de-constitucion-y-entrada-en-operacion-de-una-administradora-de-fondos-de-pensiones-afp
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/autorizacion-de-constitucion-y-entrada-en-operacion-de-una-administradora-de-fondos-de-pensiones-afp
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/certificacion-de-afiliacion
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/certificacion-de-no-imposicion-de-sanciones-del-sistema-dominicano-de-pensiones
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/certificacion-de-no-imposicion-de-sanciones-del-sistema-dominicano-de-pensiones
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/certificacion-de-la-resoluciones
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/tramitacion-de-certificaciones-del-grado-de-discapacidad-emitidas-por-la-comision-tecnica-sobre-discapacidad-ctd
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/tramitacion-de-certificaciones-del-grado-de-discapacidad-emitidas-por-la-comision-tecnica-sobre-discapacidad-ctd
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/reapertura-de-las-cuentas-de-capitalizacion-individual-cci
https://www.sipen.gob.do/index.php/servicios/envio-de-comunicaciones

funciona como via de comunicacion para conocer las opiniones del
ciudadano/cliente, y asi tomar las acciones correspondientes para mejorar los
productos y servicios brindados.
Evidencias

e Captura de pantalla de los Servicios en linea en el portal web.

e Captura de pantalla de las Consultas en linea en el portal web.

e Informe Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas y Plan de Accion, 2020-2021

e Informe de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea 2020
y 2021.

e Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales 2020 y
202.

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de las Partes
Interesadas (DPD-PR-011).

e Fotos Buzdn de Sugerencias.

Involucrar a los ciudadanos/clientes
en el disefio y desarrollo de nuevos
tipos de servicios interactivos, de
entrega de informacion y de canales de
comunicacion eficaces.

5. La SIPEN da participacion a los ciudadanos/clientes en el disefo y
desarrollo de nuevos tipos de servicios interactivos, a través de la creacion y
el mantenimiento de instrumentos de comunicacion efectiva, orientados a
fortalecer las relaciones para obtener mejoras en los productos y servicios
prestados por la institucion. Las diferentes encuestas de satisfaccién que la
SIPEN ha puesto a disposicién de los ciudadanos/clientes permiten que cada
usuario realice sugerencias especificas y los comentarios que considere para
mejorar los diferentes servicios existentes, asi como para la creacion y
desarrollo de nuevas herramientas de informacion.

La SIPEN, atendiendo a la importancia que tiene la educacion previsional y
que el ciudadano se empodere de sus derechos y deberes establecidos por la
Ley No. 87-01 del Sistema de Seguridad Social identificé la necesidad de
crear una Escuela de Educacién Previsional; razon por la que ha establecié
dentro de la Ruta | del Plan Estratégico 2016-2020, el Proyecto Estratégico
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de “Crear una Escuela de Educacion Previsional”. Fungiendo ademas como un
nuevo canal de comunicacion con la ciudadania.

Evidencias

¢ Informe Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios a Partes
Interesadas 2020 y Plan de Accién 2021.

¢ Informe de Encuesta de Satisfaccion de los Servicios en Linea 2020 y
2021

e Informe de Encuesta de Satisfaccion Servicios Presenciales 2020 y
2021

e Captura de pantalla de aplicacion de encuestas en servicios del
portal web institucional.

e Fotos de buzén de sugerencias para recoleccion de quejas y
sugerencias ante servicios presenciales.

e Captura de pantalla de los servicios consultas y reclamacion en linea
en el portal web de la institucion.

Asegurar que la informacion
adecuada y fiable esté accesible, con
el fin de asistir y soportar a los
clientes/ciudadanos y de informarle
sobre los cambios realizados.

6. La SIPEN cuenta con la certificacion NORTIC A2 de la Oficina Presidencial
de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (OPTIC). Esta certificacion
indica las directrices y recomendaciones que deben seguir los organismos del
Estado Dominicano para la implementacidon, manejo y cumplimiento de los
mas altos estandares a ser implementados en las paginas web de las
diferentes instituciones publicas.

Con la entrega de esta certificacion se reconocen las cualidades del portal
web de la SIPEN en lo relativo al cumplimiento de estandares, tales como el
nivel de utilidad de la pagina, la disposicion de elementos y servicios, la
calidad de su contenido compatible con el alto interés de su poblacion
objetivo, las exigencias de la administracion del portal en lo que a seguridad y
accesibilidad se refiere, asi como el nivel de transparencia de éste.

En ese sentido, la pagina web institucional se actualiza periddicamente con
informacion oportuna y fiable relativa al Sistema Dominicano de Pensiones.
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Asimismo, en la Oficina de Libre Acceso a la Informacion (OAl), se
encuentran disponibles publicaciones, investigaciones y documentos de
autores locales e internacionales en diversos temas vinculados al Sistema de
Seguridad Social.

Ademas, se cuenta con los servicios de atencion permanente via telefénica,
presencial, correo electronico, Twitter, Instagram o Facebook medios
dispuestos para facilitar el acceso a la informacion.

Evidencias

e Noticia: La Superintendencia de Pensiones recibe Certificacion:
NORTIC A2

e Captura de pantalla de seccion “Noticias” del portal web
institucional con informacion de interés al ciudadano/cliente o partes

interesadas.

e Captura de pantalla de la seccion “Publicaciones”, Boletines
Estadisticos Trimestrales.

e Captura de pantalla de la seccion “Publicaciones”, Memorias.

e Captura de pantalla de la seccién “Publicaciones”, Libros.

e Captura de pantalla de la seccion “Normativa”, Circulares.

e Evidencia proceso de gestién de publicacion de Circulares 2020.

e Captura de pantalla de la seccion “Normativa”, Metodologia de la
Revision de Clasificacion de Riesgo.

e Evidencia proceso de gestién de publicacion de normativas de la
Comision Clasificadora de Riesgos y Limites de Inversion (CCRyLl).

o Captura de pantalla de la seccion “Normativa”, Comision Médica.

e Captura de pantalla de la seccion “Normativa”, Planes de Pension.
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e Captura de pantalla de la seccidon “Normativa”, Otras leyes afines.
e Captura de pantalla de Resoluciones de la SIPEN.

e Evidencia proceso de gestién de publicacion de Resoluciones de la
SIPEN.

e Captura de pantalla de Resoluciones de la Comisién Técnica sobre
Discapacidad (CTD).

e Evidencia proceso de gestion de publicacion de Resoluciones de la
Comision Técnica sobre Discapacidad (CTD).

e Captura de pantalla de Resoluciones del Consejo Nacional de
Seguridad Social (CNSS).

Promover la accesibilidad a Ila
organizacion (por ejemplo, con
horarios de apertura flexibles,
documentos en varios formatos: en
papel, electroénico, distintos idiomas,
pancartas, folletos, Braille, tablones
de noticias en formato de audio,
etc.).

7. La SIPEN promueve el acceso, la interaccion y el intercambio de
informacion por medios fisicos y digitales a través de la Oficina de Acceso a
la Informacion Publica (OAl) y de los servicios en linea en el portal web
institucional, con lo cual se garantiza la accesibilidad y se mantiene un canal
de comunicaciéon permanente con los ciudadanos/clientes. Para mayor
flexibilidad y acceso todas las areas operativas y funcionales, incluyendo la
OAl y su Centro de Documentacion.

SIPEN permanece abierta en horario corrido, de lunes a viernes desde las
8:30 a.m. hasta las 5:00 p.m.

Cabe destacar, la emisién de nuestra 4ta. Version Carta Compromiso al
Ciudadano en su version fisica, digital, CD y sistema braille, lo cual permite
su difusién a un mayor nimero de ciudadanos/clientes.
Evidencias

e Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-004).

e Formato audio de Carta Compromiso al Ciudadano.

e Captura de pantalla de seccion “Noticias” del portal web
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institucional.

e Captura de pantalla de la seccion “Publicaciones”, Boletines
Trimestrales.

e Captura de pantalla de la seccion “Publicaciones”, Carta
Compromiso al Ciudadano.

e Foto de Folletos Informativos colocados en recepcion de la
institucion.

Desarrollar un elaborado sistema
de respuestas a las quejas recibidas,

de gestion de reclamaciones
procedimientos.

Y

8. Los procesos de gestion y tratamiento de las quejas, sugerencias y
reclamaciones que presenten los ciudadanos/clientes por via telefénica,
presencial, pagina web o correo electrénico, se encuentran definidos y
documentados bajo el Sistema de Gestion de la Calidad. Esto asegura la
ejecucion, el seguimiento y la mejora continua de este sistema de
intercambio de informaciéon con nuestros ciudadanos/clientes, a fin de
garantizar el ejercicio de sus derechos de participacidon, acceso a la
informacion publica y uso de los productos/servicios ofrecidos por la SIPEN.

La Oficina de Acceso a la Informaciéon Publica (OAI) de la SIPEN cuenta con
un Sistema de Consulta donde recibe todas las consultas, sugerencias y
reclamaciones presentadas por los ciudadanos/clientes referente a todos los
servicios ofrecidos por la SIPEN; y a través del mismo se da tratamiento a
estas. Ademas, el portal web de la institucién cuenta con un campo de
recepcion de retroalimentacion donde los ciudadanos/clientes pueden
comentar de manera clara cualquier consulta, sugerencia o reclamacion
referente a cualquier producto y servicio ofrecido por la SIPEN.

Toda la informacion que recibe la SIPEN de las fuentes anteriormente
descritas es administrada a través de un sistema que permite la consulta y
analisis de la informacion resultado del tratamiento de las quejas, sugerencias
y reclamaciones presentadas por los ciudadanos/clientes y los grupos de
interés.

Todas estas fuentes que forman parte del sistema de recepcién de quejas,
reclamaciones y sugerencias son informadas al ciudadano / cliente o grupo de
interés a través de la Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-004) en
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sus diferentes formatos.

Evidencias

Manual de Funcionamiento de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacion Pablica (OAI-MA-001).

Procedimiento de Gestion de Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Satisfaccion del Cliente (OAI-PR-001).

Informes Mensuales Oficina de Acceso a la Informacion (OAI) 2020
y 2021.

Captura de pantalla del Sistema de Administracion de Encuesta y
Feedback de Usuarios del Portal Web de la SIPEN.

Captura de pantalla de Sistema de Consulta de Quejas, Sugerencias
y Reclamaciones.

Carta Compromiso al Ciudadano (DES-OD-004).

Captura de pantalla de aplicacion de encuestas en servicios del
portal web institucional.

Fotos de buzdén de sugerencias para recoleccién de quejas y
sugerencias ante servicios presenciales.

Captura de pantalla de campo de retroalimentacién ubicado en el
portal web de la institucion.

Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023) 2020 y 2021.

SUBCRITERIO 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacién y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Definir la cadena de prestacion de
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los servicios a la que la organizacion
y sus colaboradores/socios
pertenece.

Coordinar y unir procesos con
socios claves del sector privado, no
lucrativo y publico.

Desarrollar un sistema compartido
con los socios en la cadena de
prestacion de servicios, para
facilitar el intercambio de datos.

Emprender el analisis de
ciudadanos/clientes a través de
diferentes  organizaciones, para
aprender acerca de una mejor
coordinacién de procesos y superar
los limites organizacionales.

Crear grupos de trabajo con las

organizaciones/proveedores de
servicios, para solucionar
problemas.

Crear incentivos (y condiciones)
para que la direccion y los
empleados creen procesos inter-
organizacionales  (por  ejemplo,
compartir servicios y desarrollar
procesos comunes entre diferentes
unidades.

Crear una cultura para trabajar
transversalmente en la gestion de
los procesos en toda Ia
organizacion o desarrollar procesos
horizontales (por ejemplo:
autoevaluacion para toda la
organizacion en vez de diferentes
unidades).

CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES
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Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacion en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos, mediante la......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion
Resultados de mediciones de percepcién en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La imagen global de la organizacion y su
reputacion  (por ejemplo: amabilidad,
trato equitativo, abierto, claridad de la
informacion facilitada, predisposicion de
los empleados a escuchar, recepcion,
flexibilidad y capacidad para facilitar
soluciones personalizadas).

I. La SIPEN ofrece un servicio personalizado a los afiliados que solicitan los
diferentes tipos de informaciones, siendo atendidos por un personal
profesional capacitado para orientar y responder sus diferentes inquietudes,
basados en la politica de calidad, garantizando sus derechos previsionales a
través de una gestion basada en la excelencia de los servicios y la mejora
continua de nuestros procesos, asi como la satisfaccion de las expectativas de
los afiliados y sus beneficiarios.

A través de Encuestas de Satisfaccion de Servicios Presenciales y en Linea, asi
como de Productos y Servicios a nuestros ciudadanos/clientes y otras partes
interesadas medimos el grado de satisfaccion con relacion al servicio
prestado.

En otro sentido, el Portal Web cuenta con herramientas de medicion de los
servicios que tenemos a disposicion de los ciudadanos/clientes con el
proposito de facilitar mayor comprension, asi como permitir evaluar el nivel
de percepcion que tienen los ciudadanos/clientes sobre nuestra imagen
global. A saber, contamos con un Sistema de Administracion de Consultas, a
través de la Oficina de Acceso a la Informacion Publica.

Los resultados de las encuestas son analizados en las Revisiones al Sistema de
Gestion de la Calidad, para encauzar acciones tendentes a mejorar la
percepcion y a eliminar las causas de quejas.

En cuanto al resultado obtenido, el personal de la institucion fue apreciado
de manera positiva, considerando 92.25% de los encuestados que los
colaboradores de SIPEN tienen excelente (55.35%), muy buen (26.19%) y
buen (10.71%) conocimiento para responder consultas y manejar soluciones
individuales. El trato por parte del personal de la institucion fue percibido
como excelente (54.60%), muy bueno (25.29%) y bueno (9.77%), igualmente
el 88.5% de los encuestados considerd haber recibido un trato con igualdad,
simpatia y flexibilidad.
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Los indicadores sobre la medicion de los resultados de las encuestas se
registran en la Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-
FO-023), para fines de analisis y de ejecucion de las acciones de mejora
necesarias para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Evidencias

e Informes Mensuales de Resultados de Encuestas de Servicios
Presenciales, 2020 y 2021.

e Formulario de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales.

e Informes Trimestrales de Resultados Encuestas de Servicios en
Linea.

e Cuestionario de la Encuesta de Satisfaccion Servicios en Linea.
e Procedimiento Medicion Satisfaccion de Partes Interesadas.

e Resultados Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios Partes
Interesadas.

e Informes de Evaluacion del Portal de Transparencia (DIGEIG) 2020
y 2021.

e  Formulario Solicitud de Acceso a la Informacién Puablica.

e Informes Mensuales de la Oficina de Acceso a la Informacion (OAl)
2020y 2021

e Matriz de Seguimiento a la Efectividad de los Procesos (DPD-FO-
023) 2020 y 2021.

e Imagenes del administrador de las consultas de la oficina de acceso a
la informacion.

2. Involucramiento y participacion de los | 2. Los procesos de elaboracion y revision de normativa de la SIPEN, uno de
ciudadanos/clientes en los procesos de | los productos institucionales mas relevantes, contempla la participacion de
trabajo y de toma de decisiones de la | los ciudadanos/clientes (afiliados, cotizantes, AFP y sociedad en general), esto
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organizacion.

a través de las consultas publicas en el portal web de la SIPEN y de reuniones
de intercambio con las entidades involucradas de los temas a tratar.

Con las herramientas de retroalimentaciéon de los servicios ofrecidos por la
institucion, involucramos a los ciudadanos/clientes en los procesos de toma
de decisiones, verificando por medio de estas, las opiniones de los mismos e
identificando las mejoras a los productos y servicios ofrecidos, asi como las
necesidades de desarrollo de nuevos procesos y servicios a ser tomadas en
cuenta por la organizacion.

Para el diseno y elaboracion de la planificacion estratégica 2016-2020 asi
como el PEl 2021-2025 fueron observados los resultados de las diferentes
encuestas de las partes interesadas, a los fines de definir estrategias que
respondan a las necesidades de los afiliados y grupos de interés.

En este sentido, en el formulario de la Encuesta de Satisfaccion de productos

y servicios de partes interesadas, en relacion al diseno de los productos y
servicios, el 44.37% se siente muy satisfecho y el 45% se siente satisfecho.

Evidencias
e Procedimiento de Elaboracion y Revision de Normativa.
e  Plan de accion de la Encuesta de Productos y Servicios 2020.

e Procedimiento de Medicion de la Satisfaccion de Partes Interesadas
(DPD-PR-011).

e Informes Mensuales de Resultados de Encuestas de Servicios
Presenciales 2020-2021.

e Cuestionario de la Encuesta de Satisfaccion de Servicios
Presenciales.

e Informes Trimestrales de Resultados Encuestas de Servicios en Linea
2020-2021.
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Accesibilidad (acceso con transporte
publico, acceso para personas con
discapacidad, horarios de apertura y de
espera, ventanilla Unica, costo de los
servicios, etc.).

e Cuestionario de la Encuesta de Satisfaccion Servicios en Linea.

e Informe de Resultados Encuesta de Satisfaccion de Productos y
Servicios Partes Interesadas septiembre 2020.

e Informes Mensuales Oficina de Libre Acceso a la Informacion (OAl)
2020y 2021.

e Captura de Pantalla del Servicio en linea “Consulta Tu AFP”.

e Plan Accién - Encuesta de Satisfaccion Productos y Servicios y
Partes Interesadas.

e Matriz de Andlisis de las Partes Interesadas (DPD-FO-021).

3. La Superintendencia de Pensiones tiene a disposicion de los
ciudadanos/clientes parqueos para Vvisitantes; rampas de acceso Yy
estacionamientos para discapacitados y embarazadas. Por otro lado, tiene al
servicio de los ciudadanos/clientes, a Oficina de Acceso a la Informacion
Publica, el cual tiene un horario corrido de atencion de 8:30 am. a 5:00 p.m.,,
y se encarga de ofrecer orientacion de manera gratuita e inmediata a los
ciudadanos interesados. En ese sentido, garantiza la accesibilidad a la
informacion y mantiene un canal de comunicacién permanente con usuarios a
través del Portal Web institucional.

Los resultados de percepcion en relacion a la accesibilidad se encuentran
documentados en el informe de la encuesta de productos y servicios (Partes
Interesadas), la cual es realizada anualmente. En la misma, se incluye el plan
de accion de cualquier comentario y/o sugerencia recibidos por parte de los
grupos de interés, en los casos que aplique.

Con relacion a como evalla el ciudadano el acceso a los servicios de la
organizacion (horarios de apertura al publico, disponibilidad de parqueo,
tiempo para recibir atencion, instalaciones de las oficinas, consultas web y via
telefénica, etc.) contamos con una pregunta en la Encuesta de Satisfaccion de
Productos y Servicios de partes interesadas. Esta fue valorada positivamente
con un 75.77%.
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Transparencia (en el funcionamiento de
la organizacion, en la explicacion de la
legislacion aplicable, en los procesos de
toma de decisiones, etc.).

Evidencias

e Resultados de Encuesta de Satisfaccion de Servicios Presenciales
2021.

e  Encuesta de Productos y Servicios (DPD-FO-024)
e Fotos (Parqueos, Rampa,)

e Informes Trimestrales de Resultados Encuestas de Servicios en
Linea.

¢ Informes Mensuales de la OAl 2020 y 2021.

e Procedimiento de Gestion de las Consultas, Quejas, Reclamos,
Sugerencia y Satisfaccion al Cliente (OAI-PR-001).

e Manual Funcionamiento de la Oficina de Libre Acceso a la
Informacion Publica.

e Solicitud de Acceso a la Informacion Publica.
e Pagina Web SIPEN.
e Seccién Contacto - Pagina Web SIPEN.

4. Nuestro Portal Web cuenta con una seccién de Transparencia en la cual
son publicadas todas las informaciones referentes al funcionamiento de la
Superintendencia de Pensiones, asi como también la base legal en que se
sustenta. En ese orden, la institucion  obtuvo la certificaciones a
continuacion:

o Certificacion Activa NORTIC A2, es la norma que pauta las
directrices y recomendaciones para la normalizacion de los portales
del Gobierno Dominicano, logrando la homogeneidad en los medios
Web del Estado.

e  Certificacion Activa NORTIC A3, es la norma que establece las
pautas necesarias para la correcta implementacion de Datos
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Abiertos en el Estado dominicano.

e Certificacion Activa NORTIC A4, es la norma s