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I. Introducción  

 

La Dirección General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado (DGJP), como 

institución está comprometida con el fortalecimiento de nuestros procesos y con esto 

buscamos que la gestión se vea enriquecida con el uso de herramientas y técnicas en 

gestión de calidad para que las mismas se vean reflejadas en una mayor satisfacción de 

nuestros ciudadanos/clientes.  

En ese sentido, asumimos hace dos años implementar el modelo CAF, que es una 

metodología de evaluación para el mejoramiento de la calidad en la administración pública, 

inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad 

(EFQM).  

En este informe final que detallamos a continuación, responde a las acciones 

implementadas de cada mejora priorizada y sus evidencias, como además el cuadro 

resumen, donde colocamos en verde las acciones implementadas, en amarillo las que se 

encuentran en producción y en rojo las que no se lograron. En dicho informe se ve reflejado 

el esfuerzo en conjunto de las áreas, en favor de acciones que realcen los niveles de calidad 

de la institución.  
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II. Acciones implementadas: 

Criterio 2. Estrategia y Planificación 
 

Subcriterio 2.1-1 Identificar a todos los grupos de interés relevantes y comunicar los 

resultados a la organización en su conjunto. (LOGRADO) 

 

Acción realizada: En la DGJP identificamos nuestros grupos de interés relevantes y 

socializamos con la Alta Dirección, esto con el fin de establecer alianzas estratégicas 

orientadas a crear vínculos de fortalecimiento institucional y la obtención de intercambio 

de beneficios a favor de los jubilados y pensionados del estado dominicano. 

 

Evidencia 1: Matriz con la identificación de los grupos de interés. 
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Subcriterio 2.2-2 Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la estrategia y de la 

planificación, equilibrando y dando prioridad a sus expectativas y necesidades. (LOGRADO) 

 
Acción realizada: Se han realizado varios encuentros y convenios con algunos grupos de 
interés para el desarrollo de la estrategia y la planificación, como con la Oficina Presidencial 
de Tecnologías de la Información y Comunicación (OPTIC), el Instituto Nacional de 
Américas (ITLA), el Banco de Reservas, el Programa de Medicamentos Esenciales y Central 
de Apoyo Logístico (PROMESECAL), Banco de Reservas, Consejo Nacional de Discapacidad 
(CONADIS), Unidad de terapia Dr. Figueroa y Federación Dominica de Municipios (FEDOMU), 
entre otros.  

Evidencia 1: Acuerdo interinstitucional con la Oficina Presidencial de Tecnologías de la 
Información y Comunicación (OPTIC). 
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Evidencia 2: Minuta de reunión con el Programa de Medicamentos Esenciales y Central de 
Apoyo Logístico (PROMESECAL). 
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Evidencia 3: Convenio con el Instituto Nacional de Américas (ITLA). 

 

 

 

Evidencia 4: Convenio con el Banco de Reservas (BANRESERVAS) y fotos. 
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Subcriterio 2.2-6 Desarrollar una política de responsabilidad social e integrarla en la 
estrategia y planificación de la organización. (LOGRADO) 
 
Acción realizada: El Departamento de Recursos Humanos tiene creado una política de 
responsabilidad social y medio ambiente establecido en nuestra institución y de la misma 
se desprenden una serie de actividades que serán presentadas al Director General en el 
primer trimestre del año siguiente y posteriormente su implementación.  
 
Evidencia 1: Política Ambiental y Responsabilidad Social. 
 

  
Evidencia 2: Socialización Política Ambiental y Responsabilidad Social. 
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Evidencia 3: Cronograma de trabajo. 

 
Evidencia 4: Correo invitación y fotos actividad limpieza de costas. 
 

 
 
 

No. Criterio No. Subcriterio No Área de Mejora Objetivo Acción de Mejora Tareas Recursos necesarios Indicador Responsables de ejecución

1. Socializar la Política de 

Responsabilidad Social 

con todo el personal. 

jun-21 jun-21

2. Elaborar propuesta de 

un programa y 

presentarla al DG.

jul-21 ago-21

3. Realizar cronograma 

de trabajo para 

desarrollarse en este 

2021-2022. 

jul-21 ago-21

4.Lanzamiento de las 

actividades a todo el 

personal.

nov-21 dic-21

Fecha de ejecución

CRONOGRAMA DE EJECUCIÓN DEL PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL CONFORME AL  AUTODIAGNÓSTICO METODOLOGÍA CAF 2020-2021

DIRECCIÓN GENERAL DE JUBILACIONES Y PENSIONES A CARGO DEL ESTADO  

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Coordinación de Beneficios y 

Relaciones Laborales

Criterio 2. 

ESTRATEGIA Y 

PLANIFICACIÓN

3 N/A

Definir un programa de 

responsabilidad social 

donde se integre todo el 

personal

Desarrollar una política de 

responsabilidad social y 

definir un programa

 Desarrollar una política 

de responsabilidad 

social e integrarla en la 

estrategia y 

planificación de la 

organización.

2.2-6

Programa de 

responsabilidad 

social elaborado 

e incorporado 

en los planes
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Evidencia 5: Reconocimiento Limpieza de Costas. 
 

 
 
Subcriterio 2.3-4 Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y tareas para su difusión 
dentro de la organización. (LOGRADO) 
 
Acción realizada: En la DGJP comunicamos los planes y objetivos a todos los niveles dentro 
de la organización, mediante la elaboración, publicación y socialización de los informes de 
monitoreo con los resultados de los trimestres por los medios internos correspondientes. 
 
Evidencia 1: Informe PEI y POA T4-2020. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



DIRECCIÓN GENERAL DE JUBILACIONES Y PENSIONES A CARGO DEL ESTADO 
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO 

DIVISIÓN DESARROLLO INSTITUCIONAL Y CALIDAD EN LA GESTIÓN 
 

13 
 

 
Evidencia 2: Socialización correo electrónico resultados POA Oct-Dic 2020 y 2021. 
 

 
 
 
Evidencia 3: Socialización resultados PEI y POA. 
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Subcriterio 2.4-1 Crear y desarrollar una cultura para la innovación a través de la formación 
y la creación de laboratorios del conocimiento. (LOGRADO) 
 
Acción realizada: En la institución se definieron indicadores en el PEI 2020 con sus 
respectivas metas, asociados a focos e iniciativas estratégicas, para diseñar e implementar 
el Programa de Captación de Ideas Creativas e Innovación para incorporar mejoras en los 
procesos.   

Evidencia 1: Programación en el Plan Estratégico de Ideas Creativas.  

 
 
 
 
 

Plan 2017-2021 (2017/09/01 - 2021/12/31) - DGJP - Dirección General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado

Descripción Inicio Fin

1-  Administración Eficiente del Sistema Previsional Público 04/01/2018 31/12/2021

2.3-  Crear un programa de rediseño y actualización de los procesos logrando la simplificación de trámites a 

través de la integración de la tecnología.
01/11/2017 31/12/2021

2.3.2-  Diseñar Programa de Captación de Ideas Creativas e Innovación para incorporar mejoras en los procesos. 03/12/2018 31/12/2021

2.3.2.2-  Apoyar la implementación de la primera versión del Concurso Ideas Creativas. 01/06/2019 31/12/2019

2.3.2.3-  Evaluar la factibilidad de implementar ideas vinculadas a la DGJP destacadas en la primera versión 

del Concurso Ideas Creativas.
02/01/2020 30/01/2020

2.3.2.4-  Programar la implementación de las ideas destacadas en la primera versión del Concurso Ideas 

Creativas.
01/02/2020 15/03/2020

2.3.2.5-  Poner en marcha el programa de implementación de ideas. 01/06/2020 31/12/2020
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Evidencia 2: Bases del concurso Ideas Creativas. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Evidencia 3: Informe factibilidad Ideas Creativas destacadas DGJP. 
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Evidencias 4: Informe final programa Ideas Creativas destacadas. 
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Criterio 3. Personas.  
 
Sub-Criterio 3.3-7 Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la 
organización, incluyendo el cuidado de la salud y los requisitos de seguridad laboral. 
(LOGRADO) 
 
Acción realizada: en la DGJP procuramos proveer buenas condiciones de trabajo a los 

colaboradores, mediante el cual implementamos un programa de seguridad laboral, 

cuidado de la salud y su bienestar. Contamos con un dispensario y un personal profesional 

que nos garantiza prevenir y atender situaciones de salud dentro del edificio. Igualmente 

contamos con una ruta de evacuación. 

Evidencia 1: Registro de participante y foto taller del Sistema de Seguridad y Salud en el 
Trabajo (SISTAP). 
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 Evidencia 2: Solicitud de Registro y Acta Directiva del Comité Gestor. 
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Evidencia 3: Fotos del Dispensario Médico. 
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Evidencia 4: Fotos ruta de evacuación en la Institución. 
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Evidencia 5: Reunión con brigadistas seleccionados: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sub-Criterio 3.3-9 Prestar especial atención a las necesidades de los empleados más 
desfavorecidos o con discapacidad. (LOGRADO) 
 
Acción realizada: En la institución prestamos especial atención a los colaboradores que 
posean alguna enfermedad o discapacidad. Para eso iniciamos identificando esos 
colaboradores con alguna condición de salud y detectando algunas de sus necesidades.    

Evidencia 1: Correo electrónico solicitando a los responsables de áreas, la identificación de 
los colaboradores con alguna condición de salud que conlleve a la adquisición de sillas 
ergonómicas. 
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Evidencia 2: Matriz de colaboradores con alguna condición de salud. 

 

Evidencia 3: Adquisición y fotos entrega a colaboradores de las sillas ergonómicas. 
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Criterio 4. Alianzas y Recursos  

Sub-Criterio 4.1-4 Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y 
resultados de las alianzas o colaboraciones externas. (LOGRADO)  
 
Acción realizada: Se creó una matriz para monitorizar y evaluar periódicamente la 
implantación y resultados de las alianzas o colaboraciones externas, para así mejorar el 
control de dichas alianzas de nuestra Dirección General. 
 
Evidencia 1: Matriz de los Grupos de Interés aprobada. 
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Evidencia 2: Matriz de los Grupos de Interés con monitoreo y porcentaje de avance. 
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Criterio 6. Resultados orientados a los Ciudadanos/Clientes 

Sub-Criterio 6.2-3 Grado de utilización de métodos nuevos e innovadores para atender a 
los ciudadanos/clientes. (LOGRADO) 

Acción realizada: Determinamos el grado de utilización de los métodos innovadores 

puestos a disposición de los Ciudadanos, mediante los reportes generados por la División 

de TI de los distintos medios que poseemos y mediante la Encuesta de Satisfacción 

Ciudadana de la DGJP 2020 y 2021.  

Evidencia 1: Tabulación y gráfico canales establecidos de los servicios generales. 
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Descripción Presenciales  Portal web
República 

Digital

Autoseguro 6095 0 0

Entrega Carta Liberaccion de Fondo 187 0 0

Sol. Reg. Poder de Reprensentación de Pensionados 7752 0 0

Sol. Trasp. Sist. Individual al Sistema de Reparto 33 0 0

Solicitud Aplicación o Suspensión Descuento de Ley 362 0 0

Solicitud Carta Liberaccion de Fondo 138 0 0

Solicitud Inclusión a Nómina de Pensionados 11061 0 0

Solicitud Modificación de Datos Críticos 406 0 0

Solicitud Pensión por Antiguedad en el Servicio 4994 0 0

Solicitud Pensión por Sobrevivencia Concubinato 1019 0 0

Solicitud Pensión por Sobrevivencia Cónyuge 2408 0 0

Solicitud Pensión por Sobrevivencia Menor 70 0 0

Solicitud Reactivación de Pensión 1460 0 0

Solicitud Reajuste De Pensión 182 0 0

Solicitud Reembolso 70 0 0

Solicitud Reinclusión a Nómina de Pensionados 49 0 0

Solicitud Retroactivo 1408 0 0

Solicitud Sobrevivencia Padre/Madre 6 0 0

Solicitud Suspensión de Pensión 699 0 0

General 38399 0 0

Servicios Generales (Enero 2020-Mayo 2021)
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Evidencia 2: Tabulación y gráfico canales establecidos de los servicios de Rápida Atención. 

 

 

 

Descripción Presenciales  Portal web
República 

Digital

Información al Afiliado SR (activo o pasivo) 6 0 0

Información General Público y Requisitos 

Servicios
105 0 0

Notificación de Fallecimiento 548 30 0

Solicitud Modificación de Datos No Críticos 406 52 0

Solicitud y Emisión Certificación de No 

Pensión
276 718 0

Solicitud y Emisión Certificación de Pensión 15823 582 0

General 17164 1382 0

Servicios Rápida Atención (enero 2020-mayo 2021)
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Evidencia 3: Informe Encuesta de Satisfacción Ciudadana DGJP 2020 y 2021. 
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Evidencia 4: Instrumento/Encuesta. 
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Evidencia 5: Correos electrónicos de la solicitud. 
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Criterio 7. Resultados en las Personas 

Sub-Criterio 7.2-10 Frecuencia de la participación voluntaria en actividades relacionadas 
con la responsabilidad social, promovidas por la organización. (LOGRADO) 
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Acción realizada: En la DGJP en este año, luego de la recién creada política de 

Responsabilidad Social, implementamos algunas actividades buscando sensibilizar y 

concientizar a nuestros colaboradores sobre dicha política. 

Evidencia 1: Informe sobre la frecuencia de las actividades realizadas de Responsbilidad 

Social. 
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III. Cuadro Resumen 

 

 

1 2.1-1

 Identificar a todos los grupos de interés relevantes y comunicar los 

resultados a la organización en su conjunto.

Conocer todos nuestros 

grupos de interés con el fin de 

actuar conjuntamente con 

otras organizaciones

Elaborar una matriz para la 

identificación de todos los 

grupos de interés de la 

organización

Logrado

2 2.2-2

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la estrategia y de la 

planificación, equilibrando y dando prioridad a sus expectativas y 

necesidades

 Involucrar a todos los grupos 

de interés en el desarrollo de 

la estrategia y la 

implementación de los planes 

e incorporar sus necesidades 

y expectativas

Programar encuentros con los 

grupos de interés para 

involucrarlos en el desarrollo 

de la planificación 

Logrado

3 2.2-6
Desarrollamos una política de responsabilidad social e integrarla en la 

estrategia y planificación de la organización. 

Desarrollar una política de 

responsabilidad social y 

definir un programa 

Definir un programa de 

responsabilidad social donde 

se integre todo el personal

Logrado

4 2.3-4
Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y tareas para su difusión 

dentro de la organización

Comunicar los planes y 

objetivos a todos los niveles 

dentro de la organización

Elaborar y publicar los 

informes de monitoreo con los 

resultados a todos los niveles 

de la organización

Logrado

5 2.4-1

Crear y desarrollar una cultura para la innovación a través de la 

formación, el benchlearning y la creación de laboratorios del 

conocimiento

Crear y desarrollar una cultura 

para la innovación 

Implementar una cultura de 

innovación para incorporar 

mejoras en los procesos

Logrado

6 3.3.7

Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la 

organización, incluyendo el cuidado de la salud y los requisitos de 

seguridad laboral

Proveer buenas condiciones 

de trabajo y garantizar la 

seguridad laboral en la 

institución 

Implementar un programa de 

seguridad laboral, ciudado de la 

salud y el bienestar del 

personal

Logrado

7 3.3-9
Prestar especial atención a las necesidades de los empleados más 

desfavorecidos o con discapacidad.

Prestar especial atención a los 

empleados con condiciones 

de salud desfavorables

Cubrir las necesidades de los 

empleados más 

desfavorecidos o con 

discapacidad

Logrado

8

Criterio 4. 

ALIANZAS Y 

RECURSOS

4.1-4
Monitorizar y evaluar de forma periódica la implementación y resultados 

de las alianzas o colaboraciones externas.

Mejorar el control de los 

acuerdos y las alianzas 

externas

Establecer matriz de monitoreo 

de las alianzas y acuerdos
Logrado

9

Criterio 6. 

RESULTADOS 

ORIENTADOS A 

LOS 

CIUDADANOS/CLI

ENTES

6.2-3
Grado de utilización de métodos nuevos e innovadores para atender a los 

ciudadanos/clientes

Determinar el grado de uso de 

los método innovadores de 

atención puestos a 

disposición de los 

ciudadanos/clientes

Revisar reportes de servicios 

utilizados por los distintos 

medios

Logrado

10

Criterio 7. 

RESULTADOS EN 

LAS PERSONAS 

7.2-10
Frecuencia de la participación voluntaria en actividades relacionadas con 

la responsabilidad social, promovidas por la organización

Sensibilizar y concientizar al 

personal sobre la Política de 

Responsabilidad Social

Implementar el programa de 

Responsabilidad Social
Logrado

Avance 

Criterio 2.

ESTRATEGIA Y 

PLANIFICACIÓN

Criterio 3. 

PERSONAS

No. Criterios No. Subcriterio No. Área de Mejora Objetivo Acción de Mejora

PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL 2020-2021

CUADRO RESUMEN INFORME FINAL

No logrado 0%

En producción 25/50/75%

Logrado 100%

Leyenda 

Cumplimiento 100%


