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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comin de Evaluacion- ha sido disefado por los paises miembros de la Union Europea, como una
herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su
rendimiento y desempeno. Como Modelo de Excelencia, el CAF ofrece un marco sencillo, facil de usar e idoneo para que las organizaciones del sector publico
transiten el camino de la mejora continua y desarrollen la cultura de la excelencia.

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del sector publico
dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacion a la luz
de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacion de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacion, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 2020.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados, la organizacion, mediante el consenso, puede medir el nivel de excelencia alcanzado, utilizando los
paneles de valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de Autoevaluacion y un Plan de
Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la gestion y en la prestacion de los servicios a
los ciudadanos.

La primera versién de la guia se elaboré en el aiio 2005, bajo la asesoria de Maria JesUs Jiménez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento de Calidad de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), de Espana.

Santo Domingo, marzo 2021.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el proceso de autoevaluacion institucional, recomendamos repasar el documento informativo sobre el Modelo CAF ““Capacitaciéon a Equipos
de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administracion Pablica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudard a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente, la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servird como
material de consulta en caso de dudas.

Leer la definicion de Criterios y Subcriterios para entender de qué se trata y procurar cualquier tipo de aclaracion necesaria. Cada uno de los miembros del
Comité de Calidad analiza los criterios, trabajando uno a la vez.

Revisar los ejemplos de cada Subcriterio para identificar si las acciones de la organizacion se asemejan o no a la experiencia planteada en el ejemplo.

En la columna de Puntos Fuertes, relatar los avances que puede evidenciar la organizacion con respecto a lo expresado por el ejemplo. Senalar la(s)
evidencia(s) que sustenta el punto fuerte y recopilar la informacion para fines de verificacion.

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacién no tenga o no pueda evidenciar avance. Sin
hacer propuestas de mejora, describir las dreas de mejora en negativo: “No se ha realizado...” en los criterios facilitadores, “No se ha medido...” en los
criterios de resultados; o “no se evidencia” para los casos en los que la Organizacion realice acciones o mediciones de las cuales no posee los soportes.

En casos de que Ila organizacion muestre avances parciales en el ejemplo, registrar los avances en la Columna de Puntos
Fuertes, indicando las evidencias que sustentan la afirmacion. En la columna de Areas de Mejora, senalar la parte referente a lo que ain no ha realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber analizado y
completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

Una vez completada la evaluacion individual, el Comité de Calidad debera reunirse para revisar el Autoevaluacion, analizar todas las fortalezas con las evidencias
identificadas y las areas de mejora por Subcriterio, y luego de completado el consenso, elaborar el Informe de Autoevaluacion y el Plan de Mejora.
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CRITERIOS FACILITADORES.

CRITERIO I|: LIDERAZGO.

Considerar qué estad haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio I.1. Dirigir la organizaciéon desarrollando su mision, visién y valores.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Formulan y desarrollan un marco institucional
(mision, vision y valores), definido y elaborado
con la participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que estén
alineados a las estrategias nacionales, teniendo
en cuenta la digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Obijetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la vision
de la organizacion, respetando los principios
constitucionales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Formulamos y desarrollamos la mision, la vision y
los valores de la organizacion, implicando a los
colaboradores como grupo de interés relevante.
Asimismo, se encuentran alineados con la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END), Los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), los Lineamientos
Estratégicos del Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico 2021-2024 y el Plan Estratégico Sectorial del
Ministerio de Hacienda (PES-MH). De igual manera,
dicha formulacion y desarrollo estd fundamentada
en las leyes y normativas que regulan el accionar
misional y administrativo de la institucion.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-
2024.
e Plan Operativo Anual complementario
2021.
e Plan Operativo Anual 2022.
e Correos de socializacion
Estratégico Institucional.
La DGJP cuenta con un marco de valores definidos
y debidamente alineados con la misién y la vision
de la institucion.

del Marco
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No se evidencia el involucramiento de todos los grupos
de interés relevantes en la formulacion de la mision, la

vision y los valores de la institucion.

No se evidencia la actualizacion de la mision, la vision y

los valores impresos y publicados en la institucion.
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3) Aseguran de que la mision, la vision y los valores
estén alineados a las estrategias nacionales,
teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

4) Garantizan una comunicacion y socializacion de
la mision, vision, valores, objetivos estratégicos
y operativos con todos los empleados de la
organizacion y otras partes interesadas.

Se evidencia con:

e Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-
2024.

e Coddigo de Etica Institucional.

e Correos de socializacion del Marco
Estratégico Institucional.
Aseguramos que la mision, la vision y los valores de
la organizacion, se encuentran alineados con la
Estrategia Nacional de Desarrollo (END), Los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), los
Lineamientos Estratégicos del Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico 2021-2024 y el Plan
Estratégico Sectorial del Ministerio de Hacienda
(PES-MH) mediante la vinculacidon de la estrategia
institucional con los presupuestos generales

planteados en dichas estrategias generales.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional (PEl) 2021-
2024.
e Plan Operativo Anual
2021.
e Plan Operativo Anual 2022.
e Correos de socializacion
Estratégico Institucional.
Aseguramos la comunicacion del Marco estratégico
Institucional mediante la socializacion periodica a
través del correo electrénico institucional. De igual
forma, los objetivos estratégicos y operativos son
comunicados a todo el personal mediante reuniones
focales en todas las unidades en las cuales los
supervisores y mandos medios ponen en
conocimiento al personal bajo su cargo.

complementario

del Marco
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sobre la mision, vision, valores y los objetivos
estratégicos y operativos.
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5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizaciébn y su preparacion para nuevos
desafios revisando periodicamente la misién, la
vision, los valores y las estrategias para
adaptarlos a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacion, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demogriaficos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econdmicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la transformacién digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacién, capacitacién, pautas
para la proteccién de datos, otros).

6) Cuentan con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos,
(conflictos de intereses, corrupcidn, etc.),
apoyado en los reglamentos establecidos para
compras, asignacion y ejecucion presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a la vez

Para comunicar la misién, vision, valores y los
objetivos estratégicos y operativos a los demas
grupos de interés, estos son publicados en la pagina
web y el portal de transparencia institucional de
forma individual y en la publicacién de los planes
estratégico y operativo.

Se evidencia con:
e Correos de socializacion
Estratégico Institucional.
e Correos de requerimiento de socializacién
de planes, objetivos y resultados.
e Constancias de socializaciéon de planes,
objetivos y resultados firmados y sellados.
En el marco de la formulacion del Plan Estratégico
Institucional 2021-2021 fueron revisados vy
actualizados la mision, la vision y los valores
institucionales, asegurandonos de que los mismos
estuvieran alineados con los cambios del entorno y
el sector publico.

del Marco

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
e Minutas de reunion para la revisién y
actualizacion del Marco  Estratégico
Institucional.

La institucién dispone de un Codigo de Etica
aprobado que establece los patrones de conducta
que deben modelar los colaboradores ante
diferentes dilemas éticos. Para los mismos fines,
también ponemos en practica el régimen ético y
disciplinario contenido en la Ley 41-08.
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que se instruye al personal en como identificar
estos conflictos y enfrentarlos.

7) Refuerzan la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacion lideres/directivos/empleados).

En apoyo a la transparencia, los procesos de
compra, gestion presupuestaria y rendicion de
cuenta son ejecutados bajo las directrices de los
organos rectores en cada materia, DIGEIG. DGCP
y DIGEPRES, respectivamente.

Se evidencia con:
e Cédigo de Etica.
e Plan Anual de Compras y Contrataciones
2022.
e Formulacion presupuestaria 2022.
e Informes de ejecucion presupuestaria.
e Evaluacion del portal de Compras y
Contrataciones.
Evaluacion del portal de Transparencia.
La organizacion promueve la confianza mutua, la
lealtad y el respeto entre los miembros de la
organizacién a través de la concertacion de
reuniones de los lideres con los mandos medios y la
ejecucion de planes de capacitacion a los mandos
medios para desarrollar competencias de liderazgo.

Se evidencia con:
e Plan estratégico Institucional 2021-2024.

e Plan de capacitacion.

e Registros de asistencia.

e Encuesta de gerencia y liderazgo.

e Convocatorias y listas de asistencias a
reuniones de mantos medios.

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

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
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Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,
directores, supervisores):

) Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,

responsabilidades y competencias adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

2) Emplean objetivos y resultados cuantificables
para todos los niveles y areas, con indicadores
para medir y evaluar el desempeio y el impacto
de la organizacion.

3) Introducen mejoras en el sistema de gestién y el
rendimiento de la organizacion de acuerdo con
las expectativas de los grupos de interés y las
necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, perspectiva
de género, diversidad, promoviendo Ila
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

Las autoridades han propuesto y gestionado la
actualizacion y aprobacion de una estructura
organizativa que responde funcional para Ila
organizacién. Ademas, se impulsa la agilidad de los
procesos a través de la definicion de politicas y
procedimientos acorde a las necesidades
institucionales.

Se evidencia con:
e Estructura Organizativa aprobada.
e Manual de Organizacién y Funciones.

e Compendio de politicas y procedimientos
aprobados.

Mediante la planificacion estratégica y operativa, la
organizacién define objetivos con resultados
cuantificables y establece indicadores para medir y
evaluar el desempeio de todas las areas y su
impacto en los resultados obtenidos. De igual
forma, se definen metas particulares para todos los
colaboradores a través de los acuerdos de
desempeno.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
e Plan Operativo Anual 2022.
e Acuerdos de desempeno.

Informes de monitoreo.

Se introducen mejoras en el sistema de gestién
partiendo de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos/clientes captadas a través de las
encuestas de satisfaccion, buzén de quejas y
sugerencias y demas canales habilitados (Pagina web,
sistema 311, redes sociales, etc.). De igual forma se

introducen mejoras como resultado de las
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4) Gestionan un sistema de informacion, sistema de
Gestion de control interno, y de gestion de
riesgos, para el monitoreo permanente de los
logros estratégicos y operativos de la
organizacion.

expectativas del personal identificadas a través de la
encuesta de clima y la de gerencia y liderazgo.

Asimismo, la organizacion promueve la igualdad de
género y la diversidad a través de sus politicas de
reclutamiento y seleccion, orientadas a captar
recursos con las competencias requeridas en los
perfiles de cargos sin importar condiciones de
género, creencias o ideologias.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional.

e Planes de accion resultado de las encuestas
de satisfaccion y el buzéon de quejas y
sugerencias.
e Planes de accion resultado de la encuesta de
clima, gerencia y liderazgo.
e Manual de politicas y procedimientos de
recursos humanos.
e Nomina de empleados.
La DGJP gestiona su sistema de informacion y
monitoreo mediante la evaluacion permanente de
las actividades y tareas definidos en los planes
estratégicos y operativos Yy la elaboracion,
presentacion y socializacion periddica de informes
de seguimiento y monitoreo. El resultado de este
monitoreo es socializado con el personal de todos
los niveles.

Igualmente se ha impulsado la implementacion de las
Normas de Control Interno (NOBACI) como un
mecanismo efectivo para gestionar los riesgos y
velar por el cumplimiento de los procesos y
politicas establecidas.

Documento Externo
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5) Aplican los principios de gestion de la Calidad
Total o se tienen instalados sistemas de gestion
de calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM, la Norma ISO 9001, etc.

6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda
la organizacion, a través del uso de medios de
gran/mayor alcance a la poblacién, incluidas las
redes sociales.

Se evidencia con:

e Matriz de monitoreo de planes estratégico
y operativo.

¢ Informes de monitoreo trimestral.

e Plan de accion NOBACI.

¢ Informe de avance plan de accion NOBACI.

e Evaluacion nivel de implementacion

NOBACI.

e Constancia de socializacion de planes.

e Constancia de socializacién de resultados.
En la DGJP aplicamos los principios de gestion de la
calidad total con la implementacion del Modelo
CAF, aplicando auto evaluaciones por cuarto afo
consecutivo bajo este referente y ejecutando los
planes de mejora que resultan de dicha evaluacién.

Se evidencia con:
e Autodiagnodstico CAF.
e Plan de mejora CAF aprobado.

Informes de avance plan de mejora CAF.

e Evaluacion SISMAP modelo CAF.
En la DGJP aseguramos una comunicacion efectiva
tanto interna como externa a través de la
habilitacion de diferentes canales, tales como
reuniones, mesas de trabajo, correo institucional,
pagina web, redes sociales, entre otras. También se
evidencia una marcada participacion de los lideres
en diferentes espacios y medios de comunicacion,
asi como la publicacion de informacion relevante en
la prensa escrita, tanto fisica como digital.
Esta definida una politica de informacion y
comunicacion institucional.

Se evidencia con:

Documento Externo
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7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos y el trabajo en equipo.

e Correo electronico institucional.
e Boletin informativo trimestral.
e Boletin estadistico trimestral.
e Murales interno y externo.
e Minutas de reunion.
e Carpetas compartidas.
e Manual de identidad visual.
e Politica de comunicacion interna y externa.
e Portal institucional.
e Presencia en redes sociales.
e Sistema de transparencia Documental
(TRANSDOQ).
e Plan Estratégico Institucional.
e Asignacion de flotas al personal clave.
e Central telefonica.
e Portal Institucional.
e Subportal de transparencia institucional.
e Correo Institucional.
e Participacion en los medios de
comunicacion.
e Politica de informacion y comunicacion
institucional.
e Promocion de actividades en los medios de
comunicacion masivos.
La institucion asegura las condiciones adecuadas
para el desarrollo de los procesos mediante la
identificacion, levantamiento y documentacion de
manuales de procesos relevante. De igual forma se
incentiva la gestion de proyectos y el trabajo en
equipo mediante la conformacién de mesas de
trabajo para abordar soluciones relacionadas con
temas claves para la organizacion. Igual se han
implementado programas de capacitacion a los

Documento Externo
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8) Aseguran una buena comunicacion interna y
externa en toda la organizacién a través del uso
de medios de gran /mayor alcance a la
poblacion, incluidas las redes sociales.

mandos medios en la metodologia de gestion de
proyecto.

Se evidencia con:

Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
Plan Operativo Anual 2022.

Plan de Capacitacion 2022.

Conformacion mesa de grupos focales.
Programa de entrenamiento cruzado.

Lista de participacion acciones de
capacitacion.

Convocatorias a participar en acciones de
capacitacion.

Actas de constituciéon de proyectos.

En la DGJP aseguramos una comunicacion efectiva

tanto

interna  como externa a través de la

habilitacion de diferentes canales, tales como
reuniones, mesas de trabajo, correo institucional,
pagina web, redes sociales, entre otras. También se
evidencia una marcada participacion de los lideres
en diferentes espacios y medios de comunicacion,
asi como la publicacién de informacion relevante en
la prensa escrita, tanto fisica como digital.

Se evidencia con:

Correo electroénico institucional.

Boletin informativo trimestral.

Boletin estadistico trimestral.

Murales interno y externo.

Minutas de reunion.

Carpetas compartidas.

Manual de identidad visual.

Politica de comunicacién interna y externa.
Portal institucional.

Documento Externo
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9) Muestran su compromiso con la innovacion,
promoviendo la cultura de mejora continua y
fomentando la retroalimentacion de los
empleados.

10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes, previo a la implementacion
de los mismos.

e Presencia en redes sociales.
e Sistema de transparencia Documental
(TRANSDOQCQ).
e Plan Estratégico Institucional.
e Asignacion de flotas al personal clave.
e Central telefénica.
e Dossier de participacion en los medios de
comunicacion.
e Constancia de socializacion de planes y
presentacion de resultados.
Los lideres muestran su compromiso con la mejora
continua mediante la implementacion del Modelo
CAF y el desarrollo de los planes de mejora y se
promueve la retroalimentacion a los empleados
mediante acciones de socializacion de los resultados
alcanzados y de temas relevantes para la
organizacién. Asimismo, a través de evaluacion del
desempeno se retroalimenta al personal sobre su
desempeiio individual.

Se evidencia con:
e Autodiagnoéstico CAF 2021.
e Plan de mejora CAF 2021.
e Informe de Avance plan de mejora CAF
2021.
e Informe de Evaluacion del Desempeiio.
e Conformacién de mesas de grupos focales.

e Programa de entrenamiento cruzado.

e Planes de capacitacion.
Los lideres comunican los cambios de prioridades a
todo el personal y los resultados esperado a través
de reuniones, correos y mesas de trabajo.

Se evidencia con:

Documento Externo
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Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizaciéon y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos. Estimulando la
creacion de equipos de mejoras y participando
en actividades que realiza la organizacién que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,
respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

2) Inspiran a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacién y basada
en la confianza mutua y la apertura para
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de oportunidades y
abordando las necesidades individuales y las
circunstancias personales de los empleados.

e Convocatoria a reuniones de staff.
e Fotos de reuniones..

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Los lideres predican con el ejemplo impulsando
iniciativas que van en consonancia con los objetivos
y valores establecidos. Asimismo, se creé una mesa
de trabajo sobre grupos focales para proponer y
evaluar oportunidades de mejora en los procesos.

Se evidencia con:
e Reactivacion de los trabajos del Comité de
Etica.
e Minutas de reunion de la revision y
actualizacién del Cédigo de Etica.
e Codigo de Etica firmado y actualizado.
e Minuta de reunion de Grupo Focales.
Grupo

e Listados de conformacion de
Focales y Lista de asistencias.
e Plan de Accion de la dltima reunion de
grupos focales.
En nuestra Institucion contamos con una plantilla de
colaboradores de diferentes edades y grupos
sociales. Se ha fomentado Ila capacitacion del
personal en materias relevantes para la
administracién publica con miras a dotar al personal
de las competencias requeridas para su correcto
desempefio y desarrollo profesional. Igualmente
reclutamos personal con discapacidad fisico motora.

Se evidencia con:
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3) Informan y consultan a los empleados, de forma
regular o periddica, sobre asuntos claves
relacionados con la organizacion.

4) Empoderan y apoyan al personal en el desarrollo
de sus tareas, planes y objetivos,
proporcionandoles retroalimentacion
oportuna, para mejorar el desempeno, tanto
grupal como individual.

e Encuesta de Clima Organizacional.

e Programa de capacitacion.

e Programa y actividades de induccién a la

administracion publica.

e Reclutamiento de personal con alguna

discapacidad.

e Foto personal con discapacidad.
Informamos y consultamos de forma periddica a los
empleados asuntos claves relacionados con la
organizacién, por medio de la encuesta de clima y
encuestas de satisfaccion internas de areas diversas,
Carta Compromiso y Politicade Informacion y
Comunicacion Institucional.

Se evidencia con:

¢ Informe encuesta de clima.

¢ Informes de encuesta de satisfaccion.

e Evaluacion Carta Compromiso.

e Politica de Informacion y Comunicacién

Institucional.

Apoyamos a los empleados para cumplir sus
obligaciones  conjuntamente con el logro
organizacional, ya que anualmente cada supervisor
elabora los acuerdos de desempeno de sus
colaboradores tomando en cuenta los objetivos
institucionales del PEl y POA y se le da el
seguimiento correspondiente para validar los
avances o realizar los cambios necesarios. Ademas,
se realiza un plan de capacitacion vinculado a la
deteccion de necesidades a fines de formar a los
colaboradores para impulsar la consecucion de
dichos objetivos.

Se evidencia con:

e Acuerdos de desempenio.
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5) Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y competencias,
incluso en la rendicién de cuentas.

6) Promueven una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose Yy
adaptandose a los cambios).

7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto
individuales como de los equipos de trabajo.

e Evaluacion de desempeno.

e Plan Anual de capacitacion.

e Correos de seguimiento al PEl y POA.
Estimulamos, animamos y creamos las condiciones,
permitiendo que sus miembros participen en
capacitaciones que crean las condiciones necesarias
para la delegacion y representar a la DGJP. Se
impulsa el empoderamiento y toma de decisiones.
Los directivos delegan entre sus colaboradores
proyectos y tareas.

Se evidencia con:
e Correos de designacion de interinato.

e Minutas de reuniones.
Promovemos una cultura de aprendizaje a través de
la deteccion de necesidades de capacitacion que de
manera anual los supervisores de cada area remiten
a RRHH, con el propésito de elaborar el Plan Anual
de Capacitacion dirigido a todos los colaboradores
para el fortalecimiento y desarrollo de las
competencias requeridas. De igual forma se ha
desarrollado un programa de capacitacién para el
personal de nuevo ingreso con la finalidad de
instruirlos en materia de administracién publica y
otras competencias relevantes.

Se evidencia con:
e Formulario de Deteccion de Necesidades.
Plan Anual de Capacitacion.

Listas de asistencia programa de induccién.

Listas de asistencias cursos y talleres

Reconocemos y premiamos a  nuestros
colaboradores mediante la  evaluacion  del
desempeno y el otorgamiento de bonos por
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desempeno y a través del programa de

reconocimiento.

Se evidencia con:
e Bonos por desempeno.
e Programa de reconocimiento e incentivo
no monetario.

Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Analizan y monitorean las necesidades Yy
expectativas de los grupos de interés, incluidas
las autoridades politicas relevantes, definiendo
sus principales necesidades, tanto actuales
como futuras y comparten estos datos con la
organizacion.

2) Desarrollan y mantienen relaciones proactivas
con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DGJP analiza las necesidades de los grupos de
interés a través de una combinacion de
herramientas para el levantamiento de informacion
como son: buzoén de sugerencias fisico y mediante la
encuesta de satisfaccion al usuario presencial, del
mismo modo online a través del portal. Toda la
informacién recopilada, nos sirve de base para el
analisis y respuesta de mejora continua a nuestros
grupos de interés.

Se evidencia con:

e Plan Operativo.

e Encuestas de satisfaccion de la calidad de los

servicios ofrecidos.

e Charla Sistema de Reparto 379-81.
En la DGJP desarrollamos y mantenemos relaciones
proactivas con las autoridades politicas desde las
areas ejecutivas y legislativas apropiadas.

Se evidencia con:
e Acuerdos Interinstitucionales.
e Reuniones con Federacion Dominica de
Municipios (FEDOMO).
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3) lIdentifican las politicas publicas relevantes para
la organizacion y las incorporan a la gestion.

4) Alinean el desempeno de la organizacion con las
politicas publicas y las decisiones politicas.

5) Gestionan y desarrollan asociaciones con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
organizaciones no gubernamentales, grupos de
presion y asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

= Mesas de Trabajo con la OPTIC.

La institucion identifica las politicas publicas
relevantes para la organizacién e incorporarlas a la
gestion.

Se evidencia con:
e Plan PEl y POA.
e Fomentos de acuerdos interinstitucionales.
e Acciones alineadas a la Estrategia Nacional
de Desarrollo en nuestros planes
estratégicos.
e Participacion la OPTIC, SISMAP, NOBACI.
La DGJP comprueba los objetivos y metas para
productos y servicios ofrecidos por la organizacion
estan alineados con las politicas publicas y las
decisiones politicas y llegar a acuerdos con las
autoridades politicas acerca de los recursos
necesarios.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional.
e POA
e Carta Compromiso al Ciudadano.
e Captura de valoracién del SMMGP.
Se ha gestionado acuerdos con grupos de interés

relevantes. Contamos con acuerdos
interinstitucionales tales como: MIREX, ADN,
DIGESET, PROMESECAL, MESCYT,

HOMOCENTRO NACIONAL, etc.

Se evidencia con:
e Firmas de acuerdos interinstitucionales..
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6) Participan en actividades organizadas por
asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

7) Promueven la conciencia publica, la reputacion
y el reconocimiento de la organizacion y
desarrollan un concepto de
marketing/publicidad  centrado  en las
necesidades de los grupos de interés.

La DGJP participa en diversas actividades
organizadas por representantes de asociaciones de
profesionales, grupos de presién, empresarios,
industriales, emprendedores.

Se evidencia con:

e Participacion en eventos de los grupos de
interés fotos, videos y convocatorias.

e Captura noticiosa: Lideres participan en
actividades organizadas con propésitos
misionales.

Los principales funcionarios de la DGJP evidencian
la gestion de relaciones eficaces con los diferentes
grupos de interés, mediante la aplicacion de
comunicacion estratégica se ha logrado unificar la
vision, en cuanto a la proyeccion misional para
implementar acciones coherentes y consensuadas
que respondan a un concepto especifico de
mercadear la Direccion General.

Se evidencias son:

e Difusion de convocatorias, programas y
actividades centradas en las necesidades de
los grupos de interés.

e Publicaciones en la prensa.

e Boletin Informativo Institucional.

e Presencia en Redes Sociales.

e Spots publicitarios en televisién y medios
digitales.
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién estd haciendo para lograr lo siguiente.

Subcriterio 2.1. Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, asi como la Informacién relevante para la

gestion.
Ejemplos

La Organizacion:

I) ldentifica las condiciones que deben cumplirse
para alcanzar los objetivos estratégicos,
mediante el andlisis regular del entorno
externo, incluido el cambio legal, politico,
variables socioculturales, economicas,
demogrificas y la digitalizacién, factores
globales como el cambio climatico y otros,
como insumos para estrategias y planes.

2) Tiene identificados a todos los grupos de interés
relevantes y se realizan levantamientos
periodicos de sus necesidades y expectativas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Llevamos a cabo revisiones mediante analisis del
panorama politico y legal por medio de Ia
conformacion de mesas técnicas de trabajo a fines
de emitir opiniones a la Direccién General que a su
vez las remite al Ministro de Hacienda, con el
objetivo de ajustar nuestros planes y estrategias
para lograr los resultados esperados.

Se evidencia con:

e Informes de opinion legal.

e Oficio de remision.
Contamos con los grupos de interés debidamente
identificados, reflejando los intereses, estrategias,
acuerdos y compromisos definidos con cada uno de
ellos. Ademas de contar con canales de
comunicacion para captar y canalizar informaciones
relevantes hacia los grupos de interés.

Se evidencia con:
e Matriz de los Grupos de Interés.
e Matriz de Comunicaciéon a Grupos de
Interés.
e Encuestas de Monitoreo a Grupos de
Interés.
e Buzédn de Sugerencias.

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se evidencia la conformacion de un comité
destinado al a revision periddica del entorno externo,
politico, legal, entre otros.

No se evidencia el analisis regular de todas las variables
del entorno que afectan el logro de los objetivos.

No se evidencia un levantamiento periddico de
necesidades y expectativas a la totalidad de los grupos
de interés.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 20 de 110



3) Analiza las reformas del sector publico que les
conciernen, para redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

4) Analiza el desempeno interno y las capacidades
de la organizacion, enfocindose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos, etc.

Mantenemos actualizadas nuestras estrategias y
planes adaptandonos a las reformas del sector
publico, analizando los cambios y/o directrices a
seguir en la institucion a fines de beneficiar a
nuestros ciudadanos/clientes.

Se evidencia con:

¢ Informe de actualizacion de la estructura
organizativa con atencion a las unidades del
Autoseguro y la incorporacion del IDSS. .
Realizamos de manera periddica analisis de
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
(FODA) a fines de evaluar nuestro desempeno
interno, asi como los factores externos que inciden
en nuestra ejecucion. El mismo se realiza junto a
nuestro Plan Estratégico Institucional. Ademas de la
implementacién de la metodologia CAF la cual nos
permite tener una vision global del rendimiento de
la institucion.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional (PEI)2021-
2024.
e Autodiagnéstico CAF.

No evidencia una gestion de riesgos definida.

Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

) Traduce la mision y vision en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) vy
operativos (concretos y a corto plazo) en base
a prioridades y a las estrategias nacionales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion plasma su misién y vision en sus planes
estratégicos, los mismos alineados con los,
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), Planes
Estratégicos Sectoriales (PES) y la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END), desprendiendo
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2) Involucra los grupos de interés en el desarrollo
de la estrategia y de la planificacion, dando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

3) Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion
ambiental), responsabilidad social, diversidad y
de género en las estrategias y planes de la
organizacion.

4) Asegura la disponibilidad de recursos para una
implementacion efectiva del plan. Por ejemplo:
presupuesto anual, plan anual de compras para

actividades en nuestros Planes Operativos que
tienen como fin lograr los resultados propuestos.

Se evidencia con:

e Plan Estratégico Institucional (PEl) 2021-

2024.

e Plan Operativo Anual 2022..
Tomamos en cuenta la postura, opiniones Yy
sugerencias de algunos de nuestros grupos de
interés en nuestros planes. Las mismas se traducen
en estrategias que contribuyen a fortalecer los
vinculos y las relaciones de cooperacion entre las
partes.

Se evidencia con:
e Encuestas de satisfaccion a grupos de
interés.
e Buzén de sugerencias.
e Encuestas de clima laboral.

e Matriz de comunicacién a grupos de

interés.

e Acuerdos de cooperacion firmados..
Tomamos en cuenta de manera enfitica la
responsabilidad social, diversidad de género,
impacto medioambiental en nuestros planes,
contribuyendo de manera positiva en la sociedad y
a nuestros ciudadanos/clientes.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-
2024.

e Listado de asistencia a limpieza de costas.
Contamos con un Presupuesto Institucional, Plan
Anual de Compras y Contrataciones (PACC), los
cuales estan articulados con nuestro Plan Operativo
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las licitaciones correspondientes, prevision de
fondos, gestion de donaciones, etc.

Anual (POA) para asegurar el logro de los objetivos
que requieran recursos.

Se evidencia con:
e Plan anual de compras y contrataciones
(PACQ).
e Presupuesto Institucional.

e Plan Operativo Anual. .

Subcriterio 2.3. Comunicar, implementar y revisar estrategias y planes.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Implanta la estrategia y la planificacién mediante
la definicion de las prioridades, estableciendo el
marco temporal, los procesos, proyectos y
estructura organizativa adecuados.

2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes areas de la
organizacion, partiendo de los objetivos
estratégicos y operativos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Mediante la planificacion estratégica la DGJP define
su estrategia y prioridades, fijando los plazos, los
objetivos y las condiciones para lograrlos.
Asimismo, ha impulsado la actualizacion de la
estructura  organizativa  para  apoyar la
implementacion de la estrategia y la ejecucion
efectiva de los procesos.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional.
e Plan Operativo Anual.

e Resolucion Estructura Organizativa.
e Manuales de politicas y procedimientos
aprobados.

e Mapa de procesos.

¢ Informes de monitoreo.
La DGJP cuenta con planes estratégico y operativo
que contienen tareas e indicadores para cada una de
las areas funcionales contenidas en la estructura
organizativa.  Enfocados en  impulsar Ia
implementacion de la estrategia, se formula el Plan
Operativo Anual, el cual establece actividades para
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3) Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los resultados
previstos/logrados a los grupos de interés vy al
personal en los diferentes niveles
organizacionales para garantizar una
implementacion efectiva y uniforme.

4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacion
periodica de los logros de la organizacion en
todos los niveles, con los responsables de los
mismos (direcciones, departamentos, personal)

el logro de los objetivos estratégicos y mejorar la
eficiencia de las tareas operativas.

Se evidencia con:

e Plan Estratégico Institucional.

e Plan Operativo Anual.

¢ Informes trimestrales de monitoreo.

e Matrices de indicadores PEl y POA.

e Matrices de responsabilidades por areas.
En la DGJP el proceso de planificacion estratégica y
operativa se lleva a cabo con la participacién de los
responsables de area y personal de todos los
niveles. Dichos planes, asé como sus informes de
monitoreo son colgados en el portal de
transparencia institucional para conocimiento de
todos los interesados. Asimismo, se elaboran
informes y presentaciones periodicos para dar a
conocer los objetivos, tareas y resultados a todos
los niveles.

Se evidencia con:
e Convocatorias de reunion para formulacion
de planes.
e Grabacion de formulacion del Plan
Operativo Anual.
e Listado de asistencia formulacion de planes.
e Requerimiento para revision de planes.

e Constancia de lectura de planes e informes
de monitoreo.

¢ Informes de monitoreo.
En la DGJP se realiza un monitoreo constante al
cumplimiento de tareas y actividades a través de la
evaluacién de las evidencias de ejecucién. Ademas,
se elaboran informes de monitoreo periddicos y se
llevan a cabo reuniones de presentacion de
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para conocer el nivel de avance alcanzado y resultados donde se muestran los resultados

realizar los ajustes o cambios necesarios. globales alcanzados y el nivel de cumplimiento de
todas las areas funcionales. También se evaltan los
acuerdos de desempenfo individuales de acuerdo
con los lineamientos del Ministerio de
Administracion Publica.

Para corregir desviaciones o incumplimiento de
actividades, se elaboran planes de accion en
coordinacion con los responsables para asegurar el
logro de los objetivos propuestos.

Se evidencia con:

e Carpeta compartida de monitoreo Yy
evaluacién de planes.

¢ Informes de monitoreo trimestral.

e Correos de seguimiento para la ejecucién
de actividades.

e Listado de asistencia a reuniones de
presentacion de resultados.

e Correos de convocatoria a presentacion de
resultados.

e Constancia de socializacion de resultados
con personal de todas las areas.

e Diapositivas presentacion de resultados.

Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacién para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.

Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La Organizacion:

) Identifica las necesidades de cambio y posibles En la DGJP se identifican las necesidades de cambio
impulsores de innovaciones considerando la y se impulsa la innovacion a través de la
oportunidad de aplicacion de las tecnologias. implementacién de herramientas tecnologicas para

el registro y procesamiento de solicitudes (SJP),
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2) Construye una cultura impulsada por la
innovacion y crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones, por ejemplo: a través de
la formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

3) Comunica la politica de innovaciéon y los
resultados de la organizacion a todos los grupos
de interés relevantes.

4) Promueve los aportes de ideas innovadoras y
creativas por parte del personal para la mejora
de la gestion y para hacer frente a las nuevas
expectativas de los ciudadanos/ clientes, reducir
costos y proporcionarles bienes y/o servicios
con un mayor valor agregado.

5) Asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los
cambios planificados.

también con la implementacion de la herramienta
PME para el monitoreo y seguimiento de los planes.

Se evidencia con:

e Talleres de prueba de la implementacion del

SJP.

e Sistema de Monitoreo PME.

e Plan Estratégico Institucional.
La DGJP construye una cultura impulsada por la
innovacion incluyendo en el plan estratégico
institucional lineas estratégicas que nos permitan
realizar benchmarking y benchlearning con
diferentes instituciones y a nivel interno.

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional.
e Programa de entrenamiento cruzado.

e Intercambios con instituciones.

En la DGJP se promueve la innovacion y la gestion
del cambio en el trabajo por parte del personal para
la mejora continua en la institucién, con la finalidad
de brindar un mejor servicio a los
ciudadanos/clientes.

Se evidencia con:

e Plan Estratégico Institucional.

e Plan Operativo Anual.
La DGJP cuenta con un presupuesto alineado a la
planificacién estratégica y operativa, esto permite
presupuestar las actividades que conllevan recursos
para su ejecucion, asegurando su disponibilidad al
momento de ser requeridos.
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CRITERIO 3: PERSONAS

Se evidencia con:
e Plan Estratégico Institucional.
e Presupuesto Administrativo.
e Plan Anual de Compras.

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

Subcriterio 3.1. Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacion.
Areas de Mejora

Ejemplos

La Organizacion:

I) Analiza periodicamente las necesidades actuales
y futuras de recursos humanos, de acuerdo con
la estrategia de la organizacion.

2) Desarrolla e implementa una politica
transparente de recursos humanos basada en
criterios objetivos para el reclutamiento,
promocion, remuneracion, desarrollo,
delegacion, responsabilidades, recompensas y la
asignacion de funciones gerenciales, teniendo en
cuenta las competencias necesarias para el
futuro.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la Direccion General de Jubilaciones y Pensiones
planifica y analiza periédicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos, con la
finalidad de reclutar personal acorde a las
competencias que exige el puesto que va a
desempenar.

Se evidencia con:

e Plan Operativo.

e Planificacion de Recursos Humanos.

e Plan de Capacitacion Anual.
En la actualidad contamos con el Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion por Concurso.
Actualmente se esta trabajando en la actualizacion
del Procedimiento de Reclutamiento por Estatus
simplificado para dar cumplimiento a las NOBACI
con las inclusiones de criterios mas objetivos.
Existe procedimiento de Promocién, Manual de
Cargo que establece el nivel de responsabilidades y
funciones del personal.
En el 2021 se actualizd el Programa de
Reconocimiento que permitira de manera objetiva
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3) Implementa en la politica de recursos humanos
considerando los principios de equidad,
neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad
social y equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral.

recompensar de manera no monetaria a los lideres,
equipos y colaborador.

Se evidencia con:

e Manual de Cargos por Competencias.

e Procedimiento Tramitacion Promocion,
Cambio Designacion y Traslado.

e Procedimiento de Reclutamiento vy
Seleccién por Concurso.

e Correo de mesas de trabajo del
Procedimiento de Reclutamiento por
Estatus simplificado.

e Programa de Reconocimiento.

e Entrega de reconocimiento a lideres,
equipo, personal por antigliedad Yy
reconocimiento individual.

Se Evidencia que las capacidades de los
colaboradores (seleccion, asignacion, desarrollo)
son las adecuadas para el desarrollo de la misién, de
las tareas y responsabilidades asignadas.

En el 2021 se cred y socializé la Politica Ambiental
y Responsabilidad Social (v2). En el 2022 se entregd
a PyD el plan de accién de las actividades estipuladas
para abordar la politica.

En el 2022 se cred y socializd de la campana del
cuidado y uso eficiente de los recursos de la
institucion enfocados en temas de la ley 41-08,
régimen ético, igualdad de derechos, transparencia
y legalidad.

Se evidencia con:

e Resolucion aprobacion Estructura
Organizativa.
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4) Gestiona el desarrollo de la carrera profesional
basada en criterios de mérito, justicia, igualdad
de oportunidades y sin discriminacién o
exclusiones.

5) Apoya una cultura de desempeno: definiendo
objetivos de desempefio con las personas
(acuerdos de desempeno), monitoreando Yy
evaluando el desempeno sistematicamente y
conduciendo didlogos de desempefno con las
personas.

e Manual de Organizacion y Funciones.
e Creacion y socializacion de campana de la
ley 41-08.
e Politica Ambiental y Responsabilidad Social
(v2).
Gestionamos el desarrollo de la Carrera mediante
la  capacitacion constante de todos los
colaboradores, y basado en los principios
establecidos en la Ley 41-08, la carrera profesional
de los servidores.

Se evidencia con:

e Plan de capacitacion.

e Certificados de las diferentes

capacitaciones realizadas.

e Premiacion Indicador SISMAP en el INAP.
Apoyamos una cultura de reconocimiento al
desempeno laboral de los colaboradores basado en
resultados tanto de forma individual como de
equipo. Elaboramos los acuerdos desempeno para
cumplir con la metodologia de evaluacion del Estado
completando la planilla de las metas conforme al
POA y a las descripciones de puestos.

Monitoreo trimestral de los acuerdos del
desempeno.
Seguimiento y monitoreo mediante el correo
institucional de monitoreo de la evaluacion del
desempeno.

Se evidencia con:
e Minuta de acuerdos del desempenio.

e Remisién de correos de seguimiento de
monitoreo de los acuerdos.
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6) Aplica una politica de género como apoyo a la

gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, por ejemplo, mediante el
establecimiento de una unidad de género, datos
o estadisticas desagregados por sexo, en cuanto
a: la composicion de los empleados,
identificacion de las necesidades diferenciadas
de hombres y mujeres, niveles educativos,
participacion en programas de formacion y/o
actividades institucionales, rangos salariales,
niveles de satisfaccion, otros.

e Remisién correo de gestion de elaboracion
de acuerdos del desempeiio 2021.

e Informe técnico de evaluacion del
desempeno 2021.

e Acuerdos de desempeno.

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.
Ejemplos

La Organizacién:

)

Implementa una estrategia o plan de desarrollo
de recursos humanos basado en las
competencias actuales y futuras identificadas, las
habilidades y los requisitos de desempeno de las
personas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El Departamento de Recursos Humanos a través de
la Division de Evaluacion del Desempefno vy
Capacitacion ~ promueve  capacitaciones  en
modalidad virtual y presencial para la carrera
profesional y afianzar las competencias del personal.

El establecimiento del Plan de Capacitacién Anual
2022 permite registrar las necesidades a cubrir
tanto del personal Directivo, mandos medios y
demas colaboradores.

Se evidencia con:

e Plan de capacitacion.
e Evaluaciones del desempeno.
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2) Atrae y desarrolla los talentos necesarios para
lograr la mision, vision y objetivos.

3) Permite nuevas e innovadoras formas de
aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento de diseno, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electronico, aprendizaje en el trabajo).

4) Establece planes de desarrollo de competencias
individuales del personal, que incluyan
habilidades personales y gerenciales, desarrollo
de liderazgo, incluidos los instrumentos de
gestion publica.

En nuestra institucion existe el Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion por Concurso y la
actualizacion del Procedimiento de Reclutamiento
por Estatus simplificado, con esto atraemos y
desarrollamos los talentos humanos.

Se evidencia con:
e Procedimiento de Reclutamiento Yy
Seleccién por Concurso.
e Correo de respuesta de avances del
Procedimiento de Reclutamiento por
Estatus simplificado.
En la DGJP trabajamos alineados con las estrategias
institucionales y cuenta con un Programa de
Capacitacion para el desarrollo de las competencias
de los colaboradores. Con el objetivo de socializar
el desarrollo laboral cada colaborador al momento
de evaluar el personal bajo su supervision realiza
una entrevista donde socializan las necesidades de
formacion para un mejor desempeno de sus
funciones.

Se evidencia con:

e Plan de Capacitacion.

e Formulario de Evaluacion del Desempeno.
La Division de Evaluacion del Desempeno y
Capacitacién desarrolla planes de capacitacién
conforme al POA para el desarrollo de
competencias dirigidas a los lideres y personal.

Se evidencia con:
e Planes de Capacitacion.

e Plan de capacitacion de mandos medios en
materia de gestioén por proyectos.

Documento Externo
SGC-MAP

No se evidencia concursos publicos de oposicion

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 31 de 110



5) Guia y apoya a los nuevos empleados a través
de tutoria, mentoria y asesoramiento individual.

e Plan de capacitacion en materia de gestion
del cambio y la innovacion en el trabajo para
el personal.

e Programa de capacitacion integral
orientado a los lideres y mandos medios
para  fortalecer las  competencias
gerenciales y de liderazgo.

e Plan de capacitacion en la metodologia de
simplificacion de tramites para mando
medios y directivos.

El Departamento de Recursos Humanos a través de
la Division de Evaluacion del Desempeno y
Capacitacion da un acompanamiento general a los
nuevos servidores mediante el proceso de
induccion que contiene lo siguiente:

Induccién a la institucion, cultura organizacional,
filosofia, organigrama etc. Induccion de la Ley 379-
81 sobre el sistema de reparto. Induccion a la
Administracion Publica para empleados de nuevo
ingreso, en coordinacion con el Instituto Nacional
de Administracion Publica (INAP). Induccion
Comision de Etica Institucional. Charla de las
NOBACI.

El acompanamiento individualizado lo realiza el
supervisor del nuevo servidor. El supervisor debe
completar el “Formulario de Induccion Nuevo
Ingreso”, para  explicar  los objetivos,
procedimientos, tipo de supervisién de la unidad
entre otros temas, en un periodo de 15 dias.

Contamos con un procedimiento de contratacion e
induccion al personal de nuevo ingreso.
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6) Promueve la movilidad interna y externa de los
empleados.

7) Desarrolla y promueve métodos modernos de
formacion (por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electrénicos [e-learning], uso de las
redes sociales).

Se evidencia con:
e Registro de participantes de Induccion
Nuevo Ingreso.
e Convocatoria charla induccion a Ila
administracién publica.
e Formulario de ingreso por el supervisor
inmediato.

e Procedimiento de contratacion e induccion.
Se evidencia movilidad interna y externa de los
colaboradores de acuerdo con lo establecido en la
Ley 41-08 de Funcion Publica.

Se evidencia con:

e Comunicacion traslado interno.
e Comunicacion de traslado definitivo
externo.
e Relacién de solicitudes de cambio de
designacion aprobadas por el MAP.
En la DGJP desarrollamos y promovemos métodos
modernos de formacién para todos los
colaboradores.

Asimismo,  socializamos un  programa de
entrenamiento cruzado que impulse la interaccion y
el desarrollo profesional de las personas dentro de
la DGJP. El entrenamiento cruzado es una nueva
modalidad de capacitacion, la cual se denomina
“cruzada”, porque es la capacitacion que tiene como
meta principal el aprendizaje de los empleados
realizando intercambio de puestos de trabajo que
tienen poca o nula relacion con el suyo, permite
hacer cambios de area del personal o simplemente
para que el personal conozca todos los procesos
productivos de la DGJP.
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8) Planifica las actividades formativas y el desarrollo
de técnicas de comunicacion en las areas de
gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion
de la diversidad, enfoque de género y ética.

9) Evalla el impacto de los programas de formacion
y desarrollo de las personas y el traspaso de
contenido a los companeros, en relacion con el
costo de actividades, por medio del monitoreo
y el analisis costo/beneficio.

Se videncia con:

e Maestrias, Web binar y conferencias.

e Cursos, talleres, seminarios online y/o
virtuales y presencial.

e Relacion del personal participantes del
entrenamiento cruzado.

e Socializacién del
entrenamiento cruzado.

programa de

e Programa de entrenamiento del
entrenamiento cruzado.
e Convocatorias a cursos virtual y presencial.

Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Promueve una cultura de didlogo y comunicacion
abierta que propicia el aporte de ideas de los
empleados y fomenta el trabajo en equipo.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DGJP el dialogo, la motivacion y la
comunicacion abierta para el trabajo en equipo de
nuestros colaboradores es una cultura, ya que se
realizan reuniones de trabajo funcionales. Se
realizan reuniones de retroalimentacién y las
conformaciones de los equipos de trabajos.

La Division de Comunicaciones este ano desarrollo
un programa de comunicacion Interdepartamental
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2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos didlogo
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, lluvia de ideas
(brainstorming)).

para mejorar el flujo y tipo de informacion
compartida.

Eventualmente la Division de Comunicaciones
comparte informaciones relevantes que ayudan a
mejorar el trabajo en equipo, comunicacion etc.

Se evidencia con:
e Matriz de socializacion de POA.

e Programa de comunicaciéon
Interdepartamental.
e Correos de socializacion de informacion.
e Correos de convocatorias.
e Registros de participantes y Minutas de
reuniones semanales de equipos.
La DGJP se utiliza como herramienta la
conformacion de equipos de trabajo
multidisciplinario para temas relacionados a su
quehacer.

Las Comision de Etica tiene en lugares estratégicos
de la DGP buzones de sugerencia como medio de
notificar cualquier situacion.

Luego de conocer los resultados de la encuesta de
clima y cultura organizacional en el 202I, se
procedio a socializar con los encargados de areas
dicho resultados, para que, a su vez, las unidades
compartan con sus equipos dichos resultados y
aporten ideas en cuanto a diversas dimensiones.

El resultado de mismo fue el Plan de Accién de la
Encuesta de Clima Organizacional.

El Departamento de Recursos Humanos conformé
equipos de trabajos para la incorporacion de nuevas
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3) Involucra a los empleados y sus representantes
(por ejemplo, asociaciones de servidores
publicos) en el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el diseno de procesos y en la
identificacion e implementacion de actividades
de mejora e innovacion.

4) Procura el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobre los objetivos y la manera de
medir su consecucion.

practicas y organizar grupos focales para proponer
y evaluar oportunidades de mejora en los procesos.

Se evidencia con:

e Lluvia de ideas con el personal para
completar el plan de accion de clima
organizacional 2021.

e Creaciones de mesas de trabajo como
grupo focal y buenas practicas 2022.

e Correo de instalacion de buzones de
sugerencias ano.

La DGJP ha trabajado en la conformacion del
Comité Gestor de la Asociacion de Servidores
Publicos (ASP) y Comité Mixto de Seguridad y Salud
en el trabajo.

Se evidencia con:
e Comunicacion conformacién comité ASP.
e Talleres y registros de participantes para la
conformacion de la ASP.
La DGJP procura el conceso y acuerdo entre los
directivos y empleados sobre los objetivos y la
manera de consecucion mediante las actividades a
cumplir en cada unidad establecidos en los POA, el
cual impactan en los acuerdos de desempeno
individual de cada afo.

Ademas de que las unidades organizativas, elaboran
sus planes operativos anuales en un proceso
participativo entre empleados y directivos.

Se evidencia con:

e Acuerdos de Desempeno.
e Evaluacion de los acuerdos.
e POA institucional.
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5) Realiza periodicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica sus
resultados, resimenes de comentarios,
interpretaciones 'y acciones de mejora
derivadas.

6) Asegura buenas condiciones ambientales de
trabajo en toda la organizacién, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

e Planilla acuerdos del desempeno.
La DGJP aplican diversas encuestas dentro de las
cuales podemos mencionar:
Encuesta de clima y cultura.
Encuesta de gerencia y liderazgo.
Encuesta de nivel de cooperacion entre lideres.
Encuesta de satisfaccion sobre los servicios de
algunas areas de apoyo.

Las acciones de mejora se indican en los informes y
planes de accién de estas.

Se evidencia con:
e Informe de resultados de encuestas de
clima organizacional.
e Informe encuesta gerencia y liderazgo.
e Resultados encuesta de nivel de
cooperacion entre lideres.
e Resultados encuesta satisfaccién sobre los
servicios de recursos humanos.
La DGJP en cuestiones seguridad cuenta con un
el Comité Mixto de Seguridad y Salud en el trabajo
cuya finalidad es impulsar la formulacién, desarrollo
e implementacion del Sistema de Seguridad y Salud
en el Trabajo en la Administracion Publica (SISTAP)
el cual tiene un plan de accion con actividades a
desarrollar.

La DGJP cuenta con 36 extintores, ubicados en toda
la institucion de manera estratégica, contando con
extintores en todos los pisos y pasillos de la
institucion. Como también contamos con ascensor
con capacidad para (10 personas) y contamos con
escalera de Emergencias y rutas de evacuacion.
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También, se ha dotado a los servidores de
conocimientos sobre salud y seguridad ocupacional
mediante charla Sub Sistema de Seguridad y Salud
en el Trabajo impartido por el MAP.

Contamos con Operativos de Salud, en mayo del
2021 la Direccion General, tuvo su primera jornada
de vacunacién contra el covid-19, donde fueron se
aplicaron su primera dosis (80) ochenta empleados.
en junio del 2021, se realizé la segunda jornada de
vacunacion contra el Covid-19, vacunandose un
total de (107) ciento siete empleados.

Se ejecutaron dos (2) jornadas de salud impactando
a 152 personas.

Estas jornadas facilitaron la realizacion de las
siguientes pruebas:

e Prueba de glucosa.
e Presion.

e Temperatura.

e Frecuencia cardiaca.

Contamos con un dispensario médico y un personal
profesional que nos garantiza atender situaciones de
salud dentro del edificio.

Por dltimo, se diseid y programa de bienestar
emocional como estrategia del bienestar y felicidad
laboral para mejorar las condiciones del ambiente
de trabajo y aspectos psicologicos.

Se evidencia con:

e Conformaciéon del Comité Mixto.
e Minutas de reunion del Comité Mixto.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 38 de 110



7) Asegura que las condiciones sean propicias para
lograr un equilibrio razonable entre el trabajo y
la vida de los empleados (por ejemplo, la
posibilidad de adaptar las horas de trabajo, el
teletrabajo, trabajo a tiempo parcial, las
personas en licencia por maternidad o
paternidad).

En la

Reporte de inspeccion de seguridad.
Jornadas de salud.

Relacion de pacientes que visitan el
dispensario médico.

Operativo de vacunacion.

Registro de participantes y fofos de la charla
del SISTAP.

Inventario de medicamentos manejados por
el Dispensario Médico.

Programa de bienestar emocional.

Correo de prevencion COVID-19.

Fotos escalera de emergencia y rutas de
evacuacion.

DGJP garantizamos las condiciones que

faciliten la conciliacion de la vida laboral y personal
de los colaboradores mediante el programa de
flexibilidad laboral para personal para el disfrute de
dias y fechas superiores a lo establecido en la Ley

41-08.

En este programa de flexibilidad las madres a parte
de los beneficios de ley, en la primera semana de su
ingreso a la institucion luego del postparto se
retiran a las 12 de mediodia.

Se evidencia con:

Programa de flexibilidad laboral.

Permisos, licencias para cuidar familiares,
enfermedad, para estudios, paternidad,
maternidad, amparado en el Reglamento
524 -09..
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8) Presta especial atencion a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

9) Proporciona planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificaciéon y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

La DGJP con miras de atender las necesidades de
los empleados mas desfavorecidos y discapacitados,
apoya en las iniciativas de ayuda hacia los empleados
con enfermedades catastroficas, y utiliza la red de
contactos a fin de gestionar equipos de movilidad a
empleados con discapacidad. De igual forma la DGJP
subsidia un por ciento del costo del almuerzo al
personal, segin su nivel de ingresos y provee un
servicio de transporte con rutas estratégicas a fin de
colaborar con la calidad de vida de los empleados.

Se evidencia con:

e Correo solicitando el donativo.

e Fotografias.

e Procedimiento Aplicacion Descuento de

Cafeteria.

El Departamento de Recurso humanos cuenta con
un programa de reconocimiento monetario y no
monetario para lideres, equipos, personal por
antigiiedad y desempefio individual.

Se evidencia con:
e Fotos Acto de Premiacion.

e Programa de Reconocimiento.

e Entrega de reconocimiento a lideres,
equipo, personal por antigliedad vy
reconocimiento individual.

Considerar lo que esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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La Organizacion:

I) Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico para construir
relaciones sostenibles basadas en la confianza, el
dialogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

2) Desarrolla 'y  gestionan acuerdos de
colaboracion, teniendo en cuenta el potencial
de diferentes socios para lograr un beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Yy
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto
socio-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

3) Define el rol y las responsabilidades de cada
socio, incluidos los controles, evaluaciones y
revisiones; monitorea los resultados e impactos
de las alianzas sistematicamente.

En busca de mejorar los servicios y calidad de vida
de nuestros Jubilados, Pensionados y colaborador,

establecimos  acuerdos con las  siguientes
Instituciones de servicios: OMSA, OPRET,
Comedores econdémicos, Plan Social de Ila

Presidencia, SGC-MAP, INAVI, INVI, CEF.

Se evidencia con:
e Correos electronicos.

e Minuta de reuniones.

e Acuerdos firmados.
Con el proposito de mejorar nuestras relaciones
con los grupos de interés y asi buscar alianzas
estratégicas para el bienestar de los Jubilados,
pensionados y empleados de la DGJP, hemos
desarrollados acuerdos que nos permitan estos
fines.

Se evidencia con:
e PROMESE/CAL).
e Banco del Reservas.

e Rehabilitacién Dr. Figueroa.
e OMSA.

e OPRET.

e Comedores econémicos.

e Plan Social de la Presidencia.

e SGC-MAP.
e INAVL
e INVL
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4) ldentifica las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrolla
cuando sea apropiado.

5) Asegura los principios y valores de Ia
organizacién seleccionando proveedores con
un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

En la DGJP los criterios para la seleccion de
proveedores se encuentran definidos por la Ley de
Compras y Contrataciones de Bienes y Servicios.
Se evidencia con:

e Ley 340-06 de Compras y Contrataciones.
e Plataforma SIGEF.

Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Garantiza la transparencia mediante una politica
de informacién proactiva, que también
proporcione datos abiertos de la organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La Direccion de Pensiones desarrolla una politica
proactiva de informacion enmarcada a garantizar a
nuestros ciudadanos/clientes la calidad de los
servicios que ofrecemos, la DGJP cuenta con su
portal institucional, Subportal de Transparencia,
cuenta en las diferentes redes sociales, Oficina de
Libre Acceso a la Informacion, Comunicados de
Prensa, asi como nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano.

Se evidencias con:
e Portal DGJP.
Subportal Transparencia.
Presencia en Redes Sociales.
Oficina Libre Acceso a la Informacion.
Comunicados de Prensa.
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2) Incentiva la participacion y colaboracion activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decision y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinidon, comités de
calidad, buzon de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

3) Define el marco de trabajo para recoger y
procesar los datos obtenidos sobre la opinion
de los ciudadanos/clientes a través de los
distintos medios.

La DGJP cuenta con planillas de encuestas de
medicion de servicios, como herramienta de
recoleccion de informacion, para identificar las
necesidades y conocer los intereses de nuestros
ciudadanos clientes, estas planillas se encuentran
disponibles en nuestro portal institucional, de
manera presencial a través de nuestros
colaboradores mediante dispositivo electronico de
Tableta. Las informaciones recabadas en dichas
encuestas son utilizadas en la toma de decisiones
para ser aplicados en la mejora de los servicios
ofrecidos. Disponemos de buzones de sugerencia,
los cuales nos aportan informaciones valiosas
provenientes de nuestros ciudadanos/clientes.
Recientemente conformamos nuestro comité de
calidad.

Se evidencia con:
e Planilla de Encuesta de Satisfaccion
disponible en Tableta y Portal DGJP.
e Informes Encuesta de Satisfaccion.
e Imagenes Buzén Reclamaciones, Quejas y
Sugerencias.
e Acta de constituciéon comité de calidad.
En la DGJP contamos con mecanismos para
recolectar informaciones, como son mediante el
buzén de reclamaciones, quejas y sugerencias de
nuestros ciudadanos/clientes. Informacion que es
analizada para identificar quejas y sugerencias y
medios de subsanaciéon de la misma. Ademas,
contamos con la encuesta de satisfaccion del portal
Web y de manera presencial, linea 311,
establecimiento de la Oficina de Acceso a la
Informacion, informacion, chat redes sociales.

Se evidencia con:
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4) Desarrolla una gestion eficaz de las expectativas,
informando y explicando a los clientes los
servicios disponibles y sus estindares de
calidad. Por ejemplo: el catilogo de servicios y
las Cartas Compromiso de Servicios al
Ciudadano.

e Buzdn Reclamaciones, Quejas y Sugerencias
en Sede DGJP y Regional Norte y Regional
Este.
e Matriz seguimiento Buzén Reclamaciones,
Quejas y Sugerencias.
e Informes Buzén Reclamaciones, Quejas y
Sugerencias.
e Informes Encuesta de Satisfaccion.
e Estadisticas de libre acceso a la informacion.
e Reportaria Chat redes sociales.
Se evidencia la Institucion cuenta con un equipo de
colaboradores y profesionales del area disponible
para ofrecer charlas sobre Sistema Previsional de
Reparto, Procesos y Normativas Institucionales; las
cuales son impartidas a funcionarios publicos
afiliados al sistema, personal de RRHH de dichas
instituciones y personal de direccion. En ese mismo
orden, se dispone de Brochures de servicios
ofrecidos y Guias Institucionales, asi como la
orientacién a ciudadanos, requerimientos de cada
uno de nuestros procesos a través del Portal DGJP.
En lo referente a nuestra Carta Compromiso al
Ciudadano, se contemplan los indicadores de
calidad, para la medicién de servicios de tiempo y
amabilidad de los servicios comprometidos.

Se evidencia con:

e Carta Compromiso al Ciudadano.

¢ Notas de prensa.

e Fotos y registro de asistencia charlas
institucionales.

e Brochures de servicios y guia institucional.

e Portal DGJP
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Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacién:

[) Alinea la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz y eficiente por
medio de un presupuesto general y en
cumplimiento de la legislacion vigente.

2) EvalQa los riesgos de las decisiones financieras y
elabora un presupuesto equilibrado, integrando
objetivos financieros y no financieros.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La Direccion General de Jubilaciones y Pensiones
realiza sus requerimientos atendiendo a politicas y
normativas aprobadas para su gestion financiera en
el MH, la cual responde a las demandas
institucionales previamente establecidas en el Plan
Operativo  Anual, Plan de Compras vy
Contrataciones, el presupuesto y su vinculacién con
el PEI

Se evidencia con:

e Ley General de Presupuesto.

e Ley Organica de Presupuesto.

e PEI2017-2021. - POA.

e Plan de Compras.

e Formulacion Presupuestaria.
Desde la DGJP, damos cumplimiento a normas y
leyes que rigen las actividades Financieras del
Estado, como institucion que forma parte del
Gobierno Central. De la misma forma, nuestra
institucion es monitoreada por la Contraloria
General de la Republica, a través de la Unidad de
Analisis de Auditoria Interna, la Direccion General
de Presupuesto y la Direccion General de
Contabilidad Gubernamental.

Se evidencia con:

e Informe de Gestion Presupuestaria Anual.
e Corte semestral y cierre Fiscal. .
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3) Asegura la  transparencia financiera vy
presupuestaria, por medio de la publicacion del
presupuesto, la ejecucion presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,
etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacién y partes interesadas.

4) Asegura la gestion rentable, eficaz y eficiente de
los recursos financieros usando la contabilidad
de costos y sistemas de control y evaluacién
eficientes (por ejemplo, revisiones de gastos).

5) Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,

Aseguramos la transparencia de todos nuestros
procesos financieros, a través del cumplimiento del
indicador de uso del Sistema Nacional de Compras
y Contrataciones, el cual se rige por la Ley 340-06
Sobre Compras y Contrataciones, y el Indicador de
la Direccion General de Presupuesto en el
cumplimiento indice de Gestion Presupuestaria. Los
procesos financieros se realizan a través de la
plataforma informatica SIGEF; de la misma forma
que la DGJP realiza las publicaciones de las
informaciones presupuestarias y la ejecucion del
mismo, de acuerdo a los requerimientos de la
DIGEIG.

Se evidencia con:

e Subportal de transparencia.

e Publicaciones de las informaciones
presupuestarias |y su  ejecucion  a
requerimientos de la DIGEIG.

e Indicador de uso del Sistema Nacional de
Compras y Contrataciones.

¢ Indicador de Gestién Presupuestaria. .

DGJP garantiza la gestién eficiente de los recursos
financieros a través de la programacion de los
recursos disponibles, segin su programacion
trimestral de cuota presupuestaria.

La contabilidad es gubernamental no se tiene
contabilidad de costo.

Se evidencia con:

e Programacion de cuota trimestral para
gastos y programacion anual para cargas
fijas.

e Ejecucion mensual presupuestaria.

La DGJP hace uso de los diferentes tipos de
presupuestos, para dar respuesta a las diferentes
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presupuestos  plurianuales, programas de
presupuesto por proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos energéticos.).

6) Delega y/o descentraliza las responsabilidades
financieras, pero, las equilibran con el control
financiero centralizado.

necesidades de recursos de la Institucion.
Sistematicamente realiza un presupuesto anual para
los gastos administrativos de la Institucion y un
presupuesto para el pago de la néomina de los
pensionados del Estado, el cual es elaborado para
dar respuesta a las necesidades de recursos de
nuestro producto de Pensionados y Jubilados con
derechos previsionales oportunamente otorgados.
Del mismo modo, realiza periédicamente la revision
y actualizacion del Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP), indicando las variables que
convergen en la Cadena de Valor Institucional:
produccion presupuesto. Reporta trimestralmente
a través del SIGEF los avances de la produccion fisica
y financiera.

Se evidencia con:

e Presupuesto Institucional ~ Aprobado
(Administrativo y de Pago de Pensiones).

e Proyeccion presupuesto Plurianual. |
La DGJP cuenta con un darea Administrativa
Financiera, la cual realiza de manera coordinada con
las distintas areas que conforman la Institucién la
formulacion, ejecucion y modificacién
presupuestaria, a partir de resolucién 01-2019,
sobre desconcentracion institucional del MH.

Se evidencia con:
e Resolucion Num.01-2019.
e Nueva Estructura Organizativa Aprobada.

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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) Crea una organizacion centrada en el
aprendizaje, que proporcione sistemas Yy
procesos para administrar, almacenar y evaluar
la informacion y el conocimiento para
salvaguardar la resiliencia y la flexibilidad de la
organizacion.

2) Garantiza que la informacion disponible
externamente sea recogida, procesada,
almacenada y usada eficazmente.

La Institucion cuenta con sistemas de informacion
que permiten gestionar, almacenar, mantener y
evaluar la informacién y el conocimiento de la
organizacion de acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos como son SIJUPEN, El nuevo
Sistema de Jubilaciones y Pensiones SJP, Sistema
Onbase, Sistema de Inventario de Activos Fijos,
Solicitud de Informacion OAl.

Sistema de Gestion Documental (TRANSDOC-
SIGOB) en el cual se pueden realizar consultas en
linea y verificar el estatus de solicitudes.

Contamos en borrador con el Manual de Identidad
Visual y sus procedimientos.

Se evidencia con:

e Sistema SIJUPEN.

e Sistema SJP.

e Sistema Onbase.

e Sistema de Inventario de Activos Fijos.
La DGJP dispone de mecanismos de recoleccién de
informacion de nuestros clientes externos, la cual
es clasificada y almacenada, con el fin de elaborar
informes estadisticos, los cuales son utilizados para
la identificacion de areas de mejora y aplicacion de
planes de accién; de la misma forma esta Direccion
General cuenta con la Division de Comunicaciones,
la cual recaba las informaciones suministradas por
nuestros clientes externos, a través de las redes
sociales, notas de prensa y reuniones del Director
General con grupos de interés.

Se evidencia con:

e Informe cuatrimestral de encuestas de
satisfaccion.
e Notas de prensa.
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3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

4) Establece redes de aprendizaje y colaboraciéon
para adquirir informacion externa relevante y
también para obtener aportes creativos.

5) Monitorea la informacién y el conocimiento de
la organizacion, asegurando su relevancia,
correccion, confiabilidad y seguridad.

e Fotos de reuniones Director General con
grupos de interés.

e Redes sociales.
La DGJP cuenta con herramientas digitales con el
objetivo de potenciar las habilidades digitales. Con
la llegada de la Pandemia del COVID 19, La
institucion aprovechd las herramientas digitales,
para realizar reuniones y capacitaciones, ademas el
uso de herramientas digitales para la efectividad del
trabajo interno.

Se evidencia con:
e Herramienta Teams.
e Zoom.

e Herramientas de Google.

e Pixieset.co.
En la DGJP interactuamos con grupos de interés
externo, esto nos permite obtener informacién
relevante en un marco de aprendizaje y
colaboracion.

Se evidencia con:
e Redes Sociales.
e Encuesta de satisfaccion y sugerencias en la
Pagina WEB.
e Buzdn de sugerencias.
e Formulario OAl en el Sub-portal de
transparencia.
La institucion cuenta con procedimientos para
garantizar la exactitud, fiabilidad, seguridad y la
calidad de la informacion dada al publico, a través de
los diferentes portales y el subportal de
transparencia.
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6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacion y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

7) Asegura el acceso y el intercambio de
informacién y datos abiertos relevantes con
todas las partes interesadas externas de manera
facil de usar, teniendo en cuenta las necesidades
especificas.

Ademas, politicas de informacion y comunicacion, la
matriz de informes y los procedimientos para la
elaboracion y publicacion de dichos informes.

Se evidencia con:
Manual de procedimientos.

e Politicas de informacién y comunicacion.

e Plan Estratégico 2021-2024.

e Servidores de respaldo de informacion.
La DGJP cuenta con herramientas de comunicacion
interna como: el Outlook, carpetas compartidas por
unidades organizativas, mural informativo, boletin
informativo, las cuales son usadas para difundir
informaciones de interés para los empleados.

Se evidencia con:

e Outlook.
Mural Informativo.
Carpetas Compartidas.

e Boletin informativo trimestral.

En la DGJP se garantiza el acceso y el intercambio
de informacién relevante y la presenta de forma
sistematica y accesible para los usuarios. Contamos
con la Oficina de Libre Acceso a la Informacion y la
Linea 311.

Se evidencia con:

e Pagina web.

e Redes Sociales.

¢ Notas de prensa.

e Encuesta de satisfaccion y sugerencias en la
Pagina WEB.

e Buzdn de sugerencias.

e Formulario OAIl en el Sub-portal de
transparencia.
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8) Asegura que el conocimiento clave (explicito e
implicito) de los empleados que dejan de
laborar en la organizacion se retiene dentro de
la misma.

Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos

La Organizacién:
I) Disena la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

2) Monitorea y evalia sistematicamente la
rentabilidad  (costo-efectividad) de las
tecnologias usadas y su impacto.

La Institucion cuenta con manuales de politicas y
procedimientos documentados, que facilitan al
colaborador conocimientos, asi como plan de
capacitacion de R.R.H.H, los cuales fortalecen este
proceso.

Se evidencia con:
e Manual de politicas
documentados.

e Plan de Capacitacion R.R.H.H.
e Carpetas compartidas.

y procedimientos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion tiene integrado a través del PEl y de
los POA, los requerimientos en aspectos
tecnolégicos tanto de hardware como software
para conseguir los objetivos y metas trazadas.

Se evidencia con:

e PEI 2021-2024.

e POA Institucional.
Con la finalidad de garantizar la continuidad de las
operaciones de las areas claves, la Division de
Tecnologia de la Informacién y Comunicaciones
realiza el seguimiento del volumen de impresion
para eficientizar el desempeno de las unidades.

Se evidencia con:
e Politica de adquisicion de activos TIC.
e Procedimiento Planificacion Técnica del
Proyecto.
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3) Identifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacion, implementando datos
abiertos y aplicaciones de cédigo abierto
cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robotica, analisis de datos, etc.).

4) Utiliza la tecnologia para apoyar la creatividad, la
innovacion, la colaboracion y la participacion
(utilizando servicios o herramientas en la nube)
y la participacion, digitalizacion de la
informacién relevante para la organizacion.

5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos y externos y proporcionar servicios en
linea de una manera inteligente; mejora de los
servicios, digitalizacion de formularios,
documentos, solicitudes; aplicaciones en lineas,
Apps para el acceso a los servicios,
informaciones, espacio para quejas, en procura
de satisfacer las necesidades y expectativas de
los grupos de interés.

e Formulario Levantamiento de Impresoras.
e Identificacion de consumibles por areas.
e Orden de compra Alquiler de Impresores
e Requerimiento de compra Alquiler de
Impresoras.
La institucion tiene al alcance de todos los
ciudadanos/clientes conjuntos de datos en formato
abierto para su reutilizacion por parte de la
sociedad en general.

Se evidencia con:
e Certificacion NORTIC A3:2014.
e Captura de pantalla Portal Datos Abiertos
¢ Informe de Promocion y Utilidad de los
Datos Abiertos.
La DGJP cuenta con herramientas de colaboracion
interna como: Microsoft Teams. Ademas, se utiliza
One Drive y las carpetas compartidas para
digitalizar informacion relevante de la institucion.

Se evidencia con:
e Microsoft Teams.

e One Drive.

e Carpetas Compartidas.
Proceso online para la consulta de estatus de
pensionados. Foro en el Portal Web para los

ciudadanos. Solicitudes online de informacion a la
OA

Se evidencia con:
e Foro en el Portal Web.
e Servicios en linea.
e Formulario OAI en el Sub-Portal de
Transparencia.
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6) Implementa normas o protocolos y otras
medidas para la proteccion efectiva de la data y
la seguridad cibernética, que garanticen el
equilibrio entre la provision de datos abiertos y
la proteccion de datos.

7) Toma en cuenta el impacto socioeconémico y
ambiental de las TIC, por ejemplo, la gestion de
residuos de cartuchos, accesibilidad reducida
por parte de usuarios con discapacidades y
usuarios en necesidad de elevar sus destrezas
para trabajo en ambiente electronico, etc.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.
Ejemplos

La Organizacion:

La Division de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién, pone en practica las politicas y
controles para llevar a cabo medidas de seguridad
en la DGJP en base a las politicas de proteccion de
la informacion del MH.

Se evidencia con:
e Politica de privacidad y seguridad de la
informacién.
e Certificacion NORTIC A3:2014.
e Informe de Promocién y Utilidad de los
Datos Abiertos.
Reduccion uso papel mediante la digitalizacion de
documentos los cuales disminuyen el espacio fisico
demandado para archivo, etc. El Sistema de Gestion
Documental (TRANSDOC-SIGOB) reduce el uso
de papel utilizado para remitir comunicaciones
tanto internas como externas.
Se cuenta con una politica de control de acceso a
usuarios electronicos.

Se evidencia con:

e Carpetas compartidas.

e Sistema de Gestién
(TRANSDOC-SIGOB).

e Politica de Seguridad y Privacidad (Control
de Acceso a Usuarios.

Documental

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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|) Garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones (edificios, oficinas, suministro de
energia, equipos, medios de transporte,
mobiliario, equipos electrénicos y materiales).

2) Proporciona  condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas, incluido el
acceso sin barreras para satisfacer las
necesidades de los ciudadanos/clientes.

3) Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestioén de instalaciones (edificio
sede Yy dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye su
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura.

Se evidencia que la institucion cuenta con planes
preventivos, para el mantenimiento de los equipos
y edificaciones. Distribucion de los horarios por
equipo de trabajo del personal de mayordomia y
mantenimiento, procedimiento para solicitud de
reparacion de equipos (aire, luminaria y equipos
tecnoloégicos).

Se evidencia con:

e Planes preventivos para el mantenimiento
de los equipos y edificaciones.
e Distribucién de los horarios por equipo de
trabajo.
e Procedimiento para solicitud de reparacién
de equipos.
La institucion estd ubicada en un lugar de facil
acceso al publico y empleados, se han
acondicionados rampas para movilidad de
ciudadanos/clientes con discapacidad.

Se evidencia con:

e Ubicacion fisica de la Institucion.

e Imagenes de rampas de accesos.
La DGJP cuenta con procedimientos de
entrada/salida AF, traslado y descargo de activos
fijos, asi como de inventario de activos fijos (AF).
Existen procedimientos para la reparacion de
mobiliario. En la actualidad no existen programas de
reciclaje.

Se evidencia con:

e Procedimientos de entrada/salida AF.
e Traslado y descargo de activos.

¢ Inventario de activo fijo (AF).

e Reparaciones de mobiliarios.
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4) Asegura brindar un valor publico agregado a
través de la disposicion de las instalaciones para
actividades de la comunidad.

5) Garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible de
los medios de transporte y los recursos
energéticos.

En la actualidad la DGJP cuenta con un Dispensario
Médico, el mismo esta disponible a la comunidad.
También contamos con un cajero automatico de
Banreservas, disponible las 24 horas, los 7 dias de la
semana.

Se Evidencia con:
e Imagenes del dispensario.
e Imagenes del cajero automatico.

Se evidencia que la institucion cuenta con una
politica de mantenimiento preventivo de vehiculos
de motor. Recientemente se adquirieron 3
autobuses con capacidad de 30 pasares, elevando a
4 nuestra flotilla, misma que brinda servicios a
nuestros colaboradores. Se disenaron rutas acordes
a lugar de residencia del personal. En relacién al
manejo de recursos energéticos, contamos un
gestor energético y un plan de reduccién de
consumo. También se cuenta con un plan de
racionalizacién del gasto energético, el cual
contempla el cambio de luminarias para luces LED,
uso de sensores de movimientos en dreas comunes
y programacion de aires acondicionados para
encendido y apagado, automatizacion
encendida\apagado de las bombas de agua. Creacién
del Comité de Eficiencia Energética.

Se evidencia con:

e Politica de Mantenimiento Preventivo de
Vehiculos de Motor.

e Planes preventivos para el mantenimiento
de los equipos y edificaciones.

e Programacion de aires acondicionados.

e Automatizacion encendida\apagado de las
bombas de agua.
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6) Garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
estacionamiento o transporte publico).

CRITERIO 5: PROCESOS.

e Creacion del Comité de Eficiencia
Energética.
e Control de chequeo periédico de vehiculos
y motocicletas.
Se evidencia que la institucion cuenta con una
ubicacion estratégica, de facil acceso para
ciudadanos/clientes y colaboradores. Adicional se
han aplicado mejoras en las instalaciones, tales
como rampas para sillas de ruedas, se construyeron
dos banos en el area de atencion al publico.
Recientemente se adquirieron 3 autobuses con
capacidad de 30 pasares, elevando a 4 nuestra
flotilla, misma que brinda servicios a nuestros
colaboradores. Se disefiaron rutas acordes a lugar

de residencia del personal.

Se evidencia con:
e Ubicacion fisica de la institucion.

e Imagenes de nuevos banos en el area de
atencion al publico.

e Imagenes de rampas para
ciudadanos/clientes y colaboradores con
discapacidad.

e Imagenes de unidades de transporte de
vehiculos de transporte al personal.

Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:

Subcriterio 5.1. Disefiar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los ciudadanos y clientes.

Ejemplos

La Organizacion:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 56 de 110



I) Identifica, mapea, describe y documenta los
procesos clave en torno a las necesidades y
opiniones de los grupos de interés y del
personal, de forma continua, para garantizar una
estructura organizativa agil.

2) Disefa e implementa un sistema para gestionar
procesos aprovechando las oportunidades de la
digitalizacion, el manejo de datos y los
estandares abiertos.

3) Analiza y evalia los procesos, los riesgos y
factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién y las expectativas de los

La Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a
Cargo del Estado (DGJP), tiene identificados y
definidos sus procesos claves de acuerdo a las
funciones que nos confiere la Ley No.494-06 y su
Reglamento de Aplicacion No.489-07, esto se
verifica mediante el Mapa de Procesos. Los
procesos claves estan identificados, descritos y
documentados.

Se evidencia con:

e Mapa de Procesos aprobado publicado en el
SISMAP. Borrador del Manual de Politicas y
Procesos Misionales o Clave publicado en el
SISMAP.

¢ Indicador SISMAP “01.3 Estandarizacion de
Procesos” en un 70% de avance.

La Direccién General de Jubilaciones y Pensiones a
Cargo del Estado (DGJP) se encuentra en el
proceso de implementacion del paralelo del nuevo
sistema SJP para simplificar y mejorar los procesos,
sustantivos. Con la implementacion de este Sistema
el transito de los expedientes de los usuarios sera
de forma digital, y se eliminara el transito del
documento fisico, el cual reposara en el archivo
central de la Institucion.

Se evidencia con:

e Minutas y listados de asistencia a reuniones
con el objetivo de simplificar los procesos a
través de la implementacion sistema SJP.

e Sistema SJP.

La DGJP cuenta con el Plan Estratégico Institucional
2021-2024, que contiene los objetivos de Ia
organizacién, tomando en cuenta los grupos de
interés y su entorno. Se toman en cuenta ciertos
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ciudadanos/clientes y su adaptacion a los
cambios del entorno, al tiempo que asigna los
recursos necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

riesgos, como por ejemplo incurrir en falta de
cumplimiento normativo o regulatorio, para tales
fines se consultan y revisan las leyes y normas que
se relacionan con el procedimiento. Se realiza la
identificacion de actividades de control (ADCs) en
los procedimientos documentados, que garantizan
el debido control los procesos, para evitar o
minimizar peligros que puedan poner en riesgo el
éxito institucional.

La Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a
Cargo del Estado (DGJP), cuenta con la guia de la
Metodologia para la Valoracion y Administracion de
los Riesgos (VAR) de la NOBACI, con la aplicacion
de esta guia se busca la continuidad del
fortalecimiento institucional, ya que incorpora la
valoracion y la administracion de los riesgos como
una politica de gestion y de control por parte de la
alta direccion. Esto posiciona la valoracion y la
administracién de los riesgos como actividades
elementales para el logro de los objetivos
institucionales, pues se busca satisfacer las
expectativas de los ciudadanos bajo buenas
practicas en la administracién de los recursos y el
cumplimiento de la responsabilidad publica.

Se evidencia con:

e Plan Estratégico 2021-2024.

e GUI-DPD-00l1 Metodologia para |Ia
Valoracion y Administracion de los Riesgos
(VAR) de Ila Direccion General de
Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado
(DGJP).

e Matriz de Seguimiento al Plan Estratégico
Institucional y Planes operativos.
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4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

5) Simplifica los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos legales
si es necesario.

e Informe Monitoreo Trimestral T1-2022.

La institucion cuenta con instrumentos para la
documentacion de politicas y procedimientos,
dentro de los cuales se establecen las
responsabilidades tanto del propietario o duefio del
proceso como de los ejecutores e involucrados.

Se evidencia con:
e Formato de Procedimiento vigente que
identifica cada responsable y requiere
firmas quienes controlan todos los pasos

del proceso.
e Manual de Descripcion de Cargos DGJP
aprobado, con funciones especificas

relacionadas con los procesos que se
ejecutan en cada Unidad Organizativa.
e Indicador SISMAP “04.3 Manual de Cargos
Elaborado” en 100%.
e Manual de Organizacion
institucional aprobado.
e Indicador SISMAP “04.2 Manual de
Organizacion y Funciones” en 100%.
Se realizan ciertas revisiones con el objetivo de
identificar mejoras a través de la automatizacién de
los procesos, incluyendo la verificacion de los
requisitos y normativas legales que impactan los
principales servicios que se ofrecen. Con el objetivo
de ir simplificando los procesos la Institucién cuenta
con un listado de servicios ofrecidos mediante la
pagina Web.

y Funciones

Por otro lado, en el POA 2022, correspondiente a
la Direccién de Gestion del Sistema de Reparto y
Nomina de Pensionados se ha planificado que la
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6) Impulsa la innovacién y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

7) Establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

misma identifique los procesos que requieren ser
automatizados de esa area sustantiva.

Se evidencia con:
e Servicios en linea disponibles a través de la

pagina web de la DGJP
https://www.dgip.gsob.do/web/guest/servici
os

e Plan Operativo Anual 2022.
La DGJP ha creado un programa de intercambio
interinstitucional para promover la incorporacion
de buenas practicas, asi como la creacion de grupos
focales para proponer y evaluar oportunidades de
mejora en los procesos.

Se evidencia con:
e Minuta de reunion de Grupo Focales.
e Listados de conformacion de Grupo
Focales y Lista de asistencias.
e Plan de Accion de la dltima reunion de
grupos focales.
e Foto de participacion en Benchmarking con
DIGECOG.
e Lista de participacion Benchmarking.
Por medio de la Carta Compromiso al Ciudadano,
a través de la cual se miden los servicios y se
establecen indicadores.

Monitoreo interno de los tiempos, en los procesos
que impactan los servicios que ofrecemos al
ciudadano a través de Buzones de Sugerencias y
Encuesta.

De igual forma, se realizan encuestas de satisfaccion
sobre nuestros servicios en la unidad de atencion al
Pensionado, y la institucion dispone de canales
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8) Revisa y mejora los procesos para garantizar la
proteccion de datos. (Back up de datos,
cumplimiento de normas de proteccién de
datos personales y de informacién del Estado).

formalmente establecidos para recibir quejas y
sugerencias para la mejora de los procesos. Las
recomendaciones y mejoras planteadas son
tomadas en cuenta durante tanto en los planes
como en los procesos desde su concepcion y
definicion.

Se evidencia con:

e Carta Compromiso DGJP.
https://www.dgjp.gob.do/web/guest/carta-
compromiso

e Informe de Monitoreo de Calidad a los
Servicios Presenciales.

e Reporte o encuesta interna sobre la calidad
de los sistemas Y servicios Presenciales.
e Indicadores de cumplimiento de objetivos
fijados en PEI.
La DGJP ejecuta sus procesos de respaldo y
privacidad de la informacion en base a las politicas
de respaldo de la informacion, asi como la politica
de privacidad y seguridad de la informacion, con el
fin de garantizar el respaldo, almacenamiento y
recuperacion de la informacién en poder de la
Institucion, a fines de poder contar con su
disponibilidad e integridad. Proveyendo condiciones
seguras, confiables para el resguardo seguro y
oportuno de la informacion.

Se evidencia con:

e Politica de respaldo de la informacién.
e Politica Privacidad y Seguridad de Ia
Informacion. .

Subcriterio 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad en general.

Ejemplos

Puntos Fuertes
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La Organizacion:

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en el disefio, entrega y mejora de los
servicios y productos y en el desarrollo de
estandares de calidad. Por ejemplo: por medio
de encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
procedimientos de gestion de reclamos, otros.

(Detallar Evidencias)

La DGJP ha creado el Procedimiento de Atencién y
Monitoreo de Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones con el fin de  obtener
retroalimentacion del ciudadano en las mejoras de
los servicios y los estandares de calidad.

También involucra a los ciudadanos clientes a través
de los mecanismos de recoleccion implementados
en la Sede Central y en la Oficina Regional Norte
(ORN), para la mejora de los servicios ofrecidos
por las mismas.

En adicion también se ha creado los grupos focales
para proponer y evaluar oportunidades de mejora

en los procesos.

Se evidencia con:

e Procedimientos de Atencion y Monitoreo
de Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones.

e Encuesta interna sobre la calidad de los
Servicios.

e Minuta de reunién de Grupo Focales

e Plan de Accion de la dltima reunion de
grupos focales.

e Canales establecidos en la carta
compromiso  disponibles para  de
recoleccion de quejas y sugerencias.

e Matriz de seguimiento de quejas Yy
sugerencias.

¢ Informe de Satisfaccion de los Servicios.

e Correos de seguimiento y respuesta a las
quejas y sugerencias recibidas.
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2) Utiliza métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la
demanda, centrandose en el principio de una
sola vez.

3) Aplica la diversidad y la gestion de género para
identificar y satisfacer las necesidades y
expectativas.

4) Promueve la accesibilidad a los productos y
servicios de la organizacion (por ejemplo:
accesibilidad en linea de los servicios, horarios
de apertura flexibles, documentos en una
variedad de formatos, como, en papel y en
versién  electrénica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

La DGJP facilita el acceso a la institucion en horario
flexible para el servicio presencial al
ciudadano/cliente, a través del portal VWEB también
divulga noticias, avisos y actividades de importancia,
todas disponibles en consultas en linea y a través de
las redes sociales.

Las informaciones requeridas por los ciudadanos
son colgadas en el portal Web, formulario de
solicitud de pensién y solicitudes en lineas. También
cuenta con brochures que se encuentran
disponibles en el area de Atencion al Publico,
estableciendo servicios ofrecidos y requisitos. De
igual forma, realiza visitas a pensionados que por su
condicion de salud no pueden trasladarse a las
oficinas.

La institucion cuenta también con asistencia a
personas discapacitadas al disponer de silla de rueda

y rampa de acceso.

Se evidencia con:

e Pagina Web Institucional
(https://www.dsgjp.gob.do/web/guest/portad
a)

e Presencia en Redes sociales.
e Publicacién de noticias sobre temas de
interés, avisos, y actividades de importancia,
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Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras organizaciones relevantes.
Areas de Mejora

Ejemplos

La Organizacién:

I) Coordina los procesos dentro de la organizacién
y con los procesos de otras organizaciones que
funcionan en la misma cadena de servicio.

2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacién de servicios,
para facilitar el intercambio de datos.

para el ciudadano/cliente.
(https://www.dgjp.sob.do/web/guest/portad
a)

e Folletos de servicios y requisitos.

e Pantalla TV para llamado de turnos en
atencion al publico.

e Fotos rampa y sillas de ruedas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion ha realizado convenios y acuerdos
interinstitucionales, para facilitar los procesos que
realiza.

Se evidencia con:

e Acuerdo Promesecal.

e Acuerdo UNIPAGO.

e Acuerdo con TSS.

e Acuerdo con MAP (EDI).

e Otros Acuerdos (CAFGEFI, CNSS, INVI,

Etc.)

La DGJP tiene implementado varios sistemas de
comunicacion electrénica que facilitan la prestacion
de servicios y el intercambio de informacion, como
es el SIGOB/Gestiéon de Correspondencia. También
con la finalidad de dar seguimiento a los afiliados al
Sistema de Reparto, existen acuerdos para el uso de
plataformas de servicios de consulta 'y
procesamiento correspondiente a entidades del
Sistema Dominicano de Seguridad Social, tales
como son Unisigma de Unipago, asi como el Suir
Plus de la Tesoreria de la Seguridad Social. Del
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3) Crea grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

mismo modo, esta contemplado en el nuevo
Sistema de Jubilaciones y Pensiones (SJP).

Contamos con sistemas compartidos con socios
que garantizan la cadena de prestacion de servicios
y el intercambio de informaciones sobre la gestion
operativa:

-Sistema Integrado de Gestion Financiera (SIGEF) -
Sistema TRE de la CGR sobre seguimiento a
contratos.

-SASP-MAP Modulo de Nomina.

Se evidencia con:
e Captura de Pantalla SIGOB/Gestion de
Correspondencia.
e Captura de Pantalla Unisigma de Unipago.
e Captura de Pantalla Suir Plus de la
Tesoreria de la Seguridad Social.
e Captura de Pantalla Sistema Integrado de
Gestion Financiera (SIGEF).
e Captura de Pantalla Sistema TRE de la CGR
sobre seguimiento a contratos.
e Captura de Pantalla SASP. MAP Modulo de
Noémina.
La DGJP realiza grupos de trabajo para el
intercambio de informacion o solucion de
problemas perteneciente a las diferentes entidades
del Sistema Dominicano de Seguridad Social dentro
de estas estan:

Direccion de Informacion y Defensa de los Afiliados
a la Seguridad Social (DIDA): colaboramos con la
DIDA en el seguimiento a reclamos presentados
tanto por afiliados del Subsistema de Reparto como
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4) Incorpora incentivos y condiciones para que la
direccién y los empleados creen procesos inter-
organizacionales. Por ejemplo:  servicios
compartidos y desarrollo de procesos comunes
entre diferentes unidades.

por Jubilados y Pensionados de dicho Subsistema,
vinculados a los servicios que ofrece esta DGJP.

Superintendencia  de Pensiones (SIPEN):
participamos en reuniones vinculadas a temas sobre
el Sistema Reparto y se representa al Ministro de
Hacienda, junto al Viceministro del Tesoro, en el
Comité Interinstitucional de Pensiones, que es el
organismo que presenta al CNSS las iniciativas y
proyectos para el mejoramiento y desarrollo del
Sistema Dominicano de Pensiones.

También la DGJP desarrolla actividades de
acercamiento con proveedores de servicios cuando
se presentan situaciones o para eficientizar el uso
de los mismos. El Gltimo caso presentado fue con la
empresa SIDECYS que ofrece servicios del sistema
de turnos (E-FLOW), debido a situaciones
presentadas con ese sistema.

Se evidencia con:

e Lista de participacion de reuniones en
Intercambios con las diferentes entidades
del SDSS y minutas.

e Correos electronicos de Invitacion.

e Minutas de reunién con SYDECYS (e-Flow).

Se evidencia con la implementacién del nuevo
Sistema automatizado SJP, que hara mas eficiente los
procesos. Todas las Unidades de conforman los
Procesos misionales estan involucradas en esta
implementacion. También con la iniciativa de los
Grupos Focales se ha logrado que las diferentes
Unidades de la Institucion trabajen de forma
conjunta en la mejora de los procesos internos.
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5) Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos y servicios compartidos,
para coordinar procesos de la misma cadena de
entrega en toda la organizacién y con socios
clave en los sectores publico, privado y de
ONG.

Se evidencia con:

e Minutas y listados de asistencia a reuniones
con el objetivo de implementar sistema S)P.
e Listados de conformacion de Grupos
Focales y Lista de asistencia.
La DGJP cuenta con acuerdos para el uso de
plataformas de servicios de consulta 'y
procesamiento correspondiente a entidades del
Sistema Dominicano de Seguridad Social, con la
finalidad de dar seguimiento a los afiliados al Sistema
de Reparto. Las cuales son:
-Unisigma de Unipago
- Suir Plus de la Tesoreria de la Seguridad Social.

También contamos con sistemas compartidos con
socios que garantizan la cadena de prestacion de
servicios y el intercambio de informaciones sobre la
gestion operativa:

-Sistema Integrado de Gestion Financiera (SIGEF)
-Sistema TRE de la CGR sobre seguimiento a
contratos.

-SASP-MAP Modulo de Nomina.

Se evidencia con:

e Captura de Pantalla SIGOB/Gestion de
Correspondencia.

e Captura de Pantalla Unisigma de Unipago.

e Captura de Pantalla Suir Plus de Ila
Tesoreria de la Seguridad Social.

e Captura de Pantalla Sistema Integrado de
Gestion Financiera (SIGEF).

e Captura de Pantalla Sistema TRE de la CGR
sobre seguimiento a contratos.
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6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de
gobierno  (municipios, regiones, empresas
estatales y publicas) para permitir la prestacion
de servicios coordinados.

CRITERIOS DE RESULTADOS

e Captura de Pantalla SASP. MAP Modulo de
Nomina.

La institucion ha realizado asociaciones con

diferentes instituciones, donde se han definido

acuerdos interinstitucionales, para facilitarle los

procesos a los ciudadanos que utilizan los servicios
de la DGJP.

Se evidencia con:
e Acuerdo UNIPAGO.
e Acuerdo con TSS.
e Acuerdo con MAP (EDI).
e Otros Acuerdos (CAFGEFI, CNSS, INVI,
JCE).

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos a través de los siguientes

resultados:
Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacion, respecto a:

Ejemplos

La opinién de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacion y su reputacion
publica  (por ejemplo:  percepcién o
retroalimentacion de informacion sobre
diferentes aspectos del desempeno de la
organizacion: seguimiento de los protocolos y
manejo de desechos contaminantes, otros).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Documento Externo
SGC-MAP

Areas de Mejora

No se evidencian mediciones.

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 68 de 110



2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencién oportuna, claridad de
la informacion facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
capacidad para facilitar soluciones

personalizadas).

3) Participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organizacion.

4) Transparencia, apertura e informacion
proporcionada por la organizacion (informacién
disponible: cantidad, calidad, transparencia,
facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

5) Integridad de la organizacion y la confianza
generada en los clientes/ ciudadanos.

DGJP muestra resultados con tendencia de 3 anos
sobre el nivel de percepcion de los ciudadanos de
las siguientes variables: amabilidad, mostrando un
promedio de satisfaccion para un 96.91%, claridad
de la informacion, cuyos resultados forjan un
promedio de satisfaccion de un 96.48%. Asimismo,
se evidencia resultados de medicion sobre el nivel
de percepcion con relacion a la capacidad del
personal para facilitar soluciones personalizadas, el
cual muestra un promedio de percepcion de un
96.38%.

Amabilidad: 2019: 91.30, 2020: 99.44%, 2021: 100%
Claridad: 2019:92.80%, 2020:96.66%, 2021:100%
Atencion Personalizada: 2019: 91.10%, 2020:
98.05%, 2021: 100%.

Se evidencia con:
de encuestas de

e Informes satisfaccion

ciudadana.

Se aprobo la Guia de Aplicacién Encuesta de
satisfaccion a los ciudadanos mediante las
solicitudes realizadas a la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), el cual mide el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos con relacion a la
informacién recibida.

Se evidencia con:
e DGJP-GUIA-OAI-001 Guia Aplicacion de
Encuesta a Usuarios OAI.
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2. Resultados de la percepcion de los servicios y productos.

Ejemplos

La opinién de los usuarios sobre:
I) Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

2) Accesibilidad a los servicios fisicos y digitales
(acceso con transporte publico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de
apertura y de espera, ventanilla dnica, costo de
los servicios, etc.).

3) Calidad de los productos vy servicios
(cumplimiento de los estandares de calidad,

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia resultados con tendencia de 3 anos
respecto al nivel de confianza de que la atencion
brindada, el tramite o gestion se resolvio
correctamente, presentando un promedio de
satisfaccion de un 95.28%.

Confianza: 2019: 90.30%, 2020: 95.54%, 2021: 100%.

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de

ciudadana.

Se confirma resultados con tendencia de 3 afios
relativo a la accesibilidad a los servicios fisicos,
mostrando un promedio de satisfaccion de un
96.57%. También se registran resultados respecto a
los horarios de apertura, exhibiendo un promedio
de satisfaccion de un 97.04%. Asimismo, se constata
la existencia de medicion de la variable tiempo de
espera para ser atendido, presentando un promedio
de satisfaccion de un 93.96%.
Acceso Servicios Publicos: 2019: 92.50%, 2020:
97.21%, 2021: 96.57%.
Horario de Atencién: 2019: 92.5%, 2020: 97.21%,
2021: 100%.
Tiempo de Espera: 2019: 89.1%, 2020: 93.31%,
2021: 99.48%.

satisfaccion

Se evidencia con:
e Informes de encuestas de
ciudadana.

satisfaccion

Existen resultados sobre el monitoreo del
cumplimiento de los compromisos de calidad de los
servicios brindados, presentando un promedio
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tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

4) Diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente
(edad, género, discapacidad, etc.).

5) Capacidad de la organizacién para la innovacion.

6) Agilidad de la organizacion.

general de satisfaccion correspondiente a 3 anos de
un 93.65%. Asimismo, el promedio de satisfaccion
respecto al tiempo de entrega en el servicio es de
un 93.18%.

Compromisos de Calidad: 2019: 87.1%, 2020:
93.87%, 2021: 100%.

Tiempo de Entrega en el servicio: 2019: 87.9%,
2020: 91.92%, 2021: 99.74%.

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de

ciudadana.

Resultados sobre el monitoreo del cumplimiento de
los compromisos de calidad de los servicios
brindados, presentando un promedio general de
satisfaccion correspondiente a 3 anos de un 93.65%.
Asimismo, el promedio de satisfaccion respecto al
tiempo de entrega en el servicio es de un 93.18%.
Compromisos de Calidad: 2019: 87.1%, 2020:
93.87%, 2021: 100%.
Tiempo de Entrega en el servicio: 2019: 87.9%,
2020: 91.92%, 2021: 99.74%.

satisfaccion

Se evidencia con:
e Informes de satisfaccion Ciudadana.

Se evidencia resultados con tendencia de 3 afos,
respecto al tiempo que tarda la institucion en darle
respuesta a la solicitud (agilidad), mostrando un
promedio de satisfaccion de un 92.87%.

Agilidad: 2019: 85%, 2020: 93.87%, 2021: 99.74%.
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7) Digitalizacién en la organizacion.

6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de satisfaccion

ciudadana.

I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Ejemplos

I) Tiempo de espera (tiempo de procesamiento y
prestacion del servicio).

2) Numero y tiempo de procesamiento de quejas y
sugerencias recibidas y acciones correctivas
implementadas.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)

Se confirma resultados con tendencia de 3 anos
relativo a la existencia de medicion de la variable
tiempo de espera para ser atendido, presentando un
promedio de satisfaccién de un 93.96%. De igual se
determina que existen resultados de medicién
respecto al tiempo de entrega del servicio,
mostrando un promedio de satisfaccion de un
93.18%.

Tiempo de Espera: 2019: 89.1%, 2020: 93.31%,
2021: 99.48%.

Tiempo de Entrega:
91.92%,2021: 99.74%.

2019: 87.9%, 2020:

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de

ciudadana.

Se identifican resultados respecto a la cantidad de
inquietudes (quejas, sugerencias y reclamaciones)
recibidas por las diferentes vias Sistema 311, Buzon
de Quejas y Sugerencias y otras. Para los anos 2019,
2020 y 2021 se recibieron en total de 108
inquietudes, de las cuales 105 se respondieron
dentro del plazo establecido (15 dias laborables),
representando el 97.22% de cumplimiento.

satisfaccion

Se evidencia con:
e Reportes de Quejas 311.
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3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

4) Cumplimiento a los estandares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

La DGJP ha desarrollado la Carta Compromiso al
Ciudadano en su segunda version. Los resultados de
evaluacion de la primera version para el afo 2020
es de un 99.99% y para el afio 2021 de un 98.00%.

Se evidencia con:
e Informes de Evaluacion CCC.

2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.

Ejemplos

) Nimero de canales de informacion vy
comunicacion, de que dispone la organizacion y
los resultados de su utilizacion, incluidas las
redes sociales.

2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)

Se constata que la DGJP dispone de canales de
informacién y comunicacion, a fines de interactuar
con los ciudadanos, estos canales son: presencial
(oficina principal mas tres (3) sucursales, y)), Oficina
Libre Acceso a la Informacion (OAl), telefénico,
redes sociales (Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube con la cuenta @pensionesrd; el correo
institucional info@dgjp.gob.do y el portal web
www.dgjp.gob.do. Con un total de 12 canales de
informacién y comunicacién.

Se evidencia con:

e Carta Compromiso al Ciudadano.

e Pantallazos redes sociales/pagina web.
Queda confirmado la existencia del sub portal de

transparencia, donde se encuentran las
informaciones disponibles y  actualizadas
correspondiente a cada trimestre, segun lo

requerido.

Se evidencia con:
e Pantallazo pagina web.
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3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de obtener
datos de la OAI.

5) Horario de atencion de los diferentes servicios
(departamentos).

6) Tiempo de espera.

Se evidencia que los resultados de los objetivos de
rendimiento de la institucion estan disponibles en el
sub portal de transparencia. Dentro de estos se
encuentran los resultados del Plan Estratégico
Institucional (PEI) y el Plan Operativo Anual de cada
ano, ademas de las memorias anuales, entre otros.

Se evidencia con:

e Pantallazo pagina web, publicacién de los

planes.

Se confirma que la DGJP ofrece a los ciudadanos el
acceso al sistema de atencion al ciudadano para fines
de solicitar alguna informacion en particular de la
gestion institucional o visitando la Oficina Libre
Acceso a la Informacion (OAl).

Se evidencia con:

e Pantallazo pagina web. .
Se evidencia resultados con tendencia de 3 afos
relativo al horario de atencion, exhibiendo un
promedio de satisfaccién de un 97.04%.

Horario de Atencion: 2019: 92.80%, 2020: 98.33%,
2021: 100%.

Se evidencia con:
e Informes de encuestas de satisfaccion
ciudadana.
Se observa resultados con tendencia de 3 afos
relativo a la variable tiempo de espera para ser
atendido, presentando un promedio de satisfaccion
de un 93.96%.

Tiempo de Espera: 2019: 89.1%, 2020: 93.31%,
2021: 99.48%.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 74 de 110



7) Tiempo para prestar el servicio.

8) Costo de los servicios.

9) Disponibilidad de informacién acerca de la
responsabilidad de gestion de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catalogo de
servicios on line, otros).

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de

ciudadana.

Se confirma resultados con tendencia de 3 ahos
relativo a la variable tiempo de entrega del servicio,
presentando un promedio de satisfaccion de un
93.18%. Los resultados mencionados se confirman
por medio de las encuestas de satisfaccion
ciudadana.
Tiempo de Entrega del Servicio: 2019: 87.9%, 2020:
91.92%, 2021: 99.74%.

satisfaccion

Se evidencia con:

e Informes de encuestas de

ciudadana.

No aplica, debido a que nuestros servicios son
gratuitos.
La DGJP pone a disposicion de los ciudadanos la 2da
versiéon de la Carta Compromiso al Ciudadano, la
cual esta colgada en la pagina web www.dgjp.gob.do,
ademas dispone del desglose de la cartera de los
servicios con los requerimientos exigidos, a fin de
que los ciudadanos puedan consultar dichos
requisitos antes de solicitar sus tramites.

satisfaccion

Se evidencia con:
¢ Pantallazo pagina web.

3. Resultados relacionados a la participaciéon de los grupos de interés y la innovacioén.

Ejemplos

I) Grado de implicacion de los grupos de interés

en el disefo y la prestacion de los servicios y

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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productos o en el disefio de los procesos de
toma de decisiones.

2) Sugerencias  recibidas e  implementadas,
(Numero de quejas y sugerencias recibidas vs
numero Yy resultados de las acciones
implementadas).

3) Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los
ciudadanos/clientes.

4) Indicadores de cumplimiento en relacion al
género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de indicadores
previamente establecidos o acciones enfocadas
a género y diversidad).

5) Alcance de la revision periodica realizada con los
sus

grupos de interés para supervisar

necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de

Se cred un procedimiento que hace referencia a la

toma de acciones para abordar las quejas y
sugerencias segun aplique, pero implementadas a
partir de noviembre del 2021. .

La confirman resultados con tendencia de 3 afos,
relativo a la medicidon de la variable diversidad de
genero de los ciudadanos que vienen realizar algin
tramite en la institucion.

2019
Masculino: 44.60%
Femenino: 55.40%

2020:
Masculino: 56.82%
Femenino: 43.18%

2021
Masculino: 39.00%
Femenino: 61.00%

Se evidencia con:
e Informes de encuestas de satisfaccion
ciudadana de los servicios publicos 2019,
2020 y 2021.
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interés identificados  participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacion y los procedimientos de gobierno electroénico.

Ejemplos

I) Participacion ciudadana en los productos y
servicios. (Acceso y flujo de informacion
continuo entre la organizacion y los ciudadanos
clientes.

2) Transparencia de las informaciones. Resultados
de indicadores que se hayan establecido para
medir las acciones implementadas por la
transparencia.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)

La DGJP provee los medios para que los ciudadanos
participen en la mejora de los productos y servicios,
los cuales a través de ellos tienen la oportunidad de
expresar su nivel de satisfaccion y sus comentarios
para mejoras, evidenciados en la aplicacion de las
encuestas de satisfaccion. Asimismo, disponen de
diferentes vias para que los mismos externen sus
quejas, sugerencias y reclamaciones, como: sistema
311, buzén de quejas, sugerencias y reclamaciones
ubicados en las areas de atencion al publico, correo
info@dgjp.gob.do, redes sociales y linea telefonica.
También se evidencia la participacién ciudadana a
través de la interaccion de ellos con la linea
telefénica, correo institucional y redes sociales,
donde hay un personal asignado para responder
inquietudes y brindar informacion.

Se evidencia con:

e Carta Compromiso al Ciudadano.

e Pantallazos redes sociales/pagina.
La DGJP como senal de su disposicion de mantener
transparencia en las informaciones, expone
resultados favorables en el cumplimiento del
indicador Metas Presidenciales, el cual muestra un
crecimiento favorable partiendo del 2019 con un
88.95% (promedio de los indicadores) hasta el 2021
con un 93.66%. Los resultados del indicador
Transparencia Gubernamental, muestran un 93% de
cumplimiento para los afios 2020 y 2021.
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Se evidencia con:

e Resumen Resultados Metas Presidenciales.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados en relacion con la percepcion global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La imagen y el rendimiento general de la
organizaciéon  (para la  sociedad, los
ciudadanos/clientes y otros grupos de interés).

2) Involucramiento de las personas de Ia
organizacion en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DGJP obtuvimos un cumplimiento General de
nuestro POA, como se refleja a continuacién:

Resultados Plan

‘Operativo Anual Tl T2 T3 T4 Promedio
2019-2021
wie T7.00% 7700% 21.00% 23.00% 8450%
020 96.00% 9100% 8800% 84.00% 8975%
021 94.00% 96.00% 2600% 95.00% 9525%

Se evidencia la medicion de la imagen general de la
institucional en las Encuestas de Clima
Organizacional obteniendo un 87% en el 2020 y un
85% en el 2021.

Se evidencia con:
e Informe POA.
e Informe Encuesta de Clima.
e Informe  Encuesta de
Ciudadana.
En conjunto con el Ministerio de Hacienda se aplico
la herramienta de Emarsuite para medir el Respeto

a los valores, practicas profesiones y normas
obteniendo un 94.10%.

Satisfaccion
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3) Participacién de las personas en las actividades
de mejora.

4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

5) Mecanismos de retroalimentacion, consulta y
dialogo y encuestas sistematicas del personal.

Con la encuesta de clima y cultura organizacional,
en el 2021, se aplicé mediante la plataforma del MAP
SECAP, obteniendo un 90.07% entienden que el
supervisor le proporciona la informacion necesaria
para tomar decisiones en el desempeno de mi
trabajo y cumplimiento de mis metas.

Y con relacion a si mis superiores comunican la
vision, misién y los valores de la organizacional,
obtuvimos un 87.41%.

Se evidencia con:
e Informe de resultados estudio de clima
organizacional 2020 y 2021.
En la encuesta de clima y cultura organizacional del

2021 la dimension de cambio y mejora se percibe
en un el 84.77%.

En la elaboracién y la implementacién de los planes
de mejoras que estan dirigidos a mejorar el clima y
la cultura organizacional de mi institucion se percibe
un 76.82%.

Se evidencia con:

e Resultados estudio de clima organizacional
2021.
Con la encuesta de clima organizacional, en el ano
2021, un 92.45 % de los colaboradores esta de
acuerdo de que la DGJP realiza acciones que
fomentan la identidad con la institucion y valores.

Se evidencia con:

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.

Se evidencia que la DGJP en la aplicacién de la

Encuesta de Clima Organizacional en el 2021, los

colaboradores manifestaron que utilizan de forma
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6) La responsabilidad social de la organizacion.

7) La apertura de la organizacion para el cambio y
la innovacion.

eficiente los mecanismos de comunicacion interna,
obteniendo un 85.43% y el ano 2020 un 89.80%.

Se evidencia con:

e Resultados Encuesta de

Organizacional 2020 y 2021.

Se han realizado acciones en este aspecto en el dia
del envejeciente, servicios oftalmolégicos gratuitos.
Programa de entrega de servicios de almuerzos a
los envejecientes que visitan al IDSS, a través del
Hemocentro Nacional de la Republica dominicana,
se ejecutd recolecciones de sangre a los
colaboradores, como parte de la “Campana de
Donacién Voluntaria de Sangre”.

Clima

Se evidencia con:
e Fotos y nota de prensa de las actividades.

e Capturas de las redes sociales con las
campanas.
e Fotos dia del envejeciente 2021.
¢ Fotos Campana de Donacién Voluntaria de
Sangre.
Con la encuesta de clima organizacional, en el ano
2021, en la dimension de mejora y cambio, se
obtuvo un 84.77% y en la encuesta de gerencia y
liderazgo del aho 2020, el atributo innovacion,
obtuvimos un 90.23%.

Se evidencia con:

e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
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8) El impacto de la digitalizacion en la organizacion.

9) La agilidad de la organizacion.

Con la encuesta de clima organizacional, en el ano
2021, en la dimension de Uso de la Tecnologia se
obtuvo un 84.94%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
Con la encuesta de satisfaccion ciudadana
obtuvimos un porcentaje de la siguiente manera:

Ano 2019
85%

Ano 2020
93.87%
Ano 2021
99.74%

Se evidencia con:
e Resultados Encuesta de Satisfaccion 2019,
2020, 2021.

No se evidencian mediciones.

2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) La capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacién (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de Ia
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En el 2020 se realizo la encuesta de gerencia y
liderazgo cuyo resultado fue un 82% y en el afio
2021, un 90.26%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
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2) El diseno y la gestion de los distintos procesos
de la organizacion.

3) El reparto de tareas y el sistema de evaluacion
del desempeno de las personas.

4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacién interna y los métodos de
informacion.

En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
“Normatividad y Proceso” con un 89.07% y en la
encuesta del 2020, en la dimension de Claridad de
los procesos un 89.44%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
El rendimiento individual es medido mediante las
evaluaciones del desempeno basado en logro de
metas y competencias al realizarse anualmente.

2019 | 250
2020 | 290
2021 | 480

En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
“Enfoque a resultado y productividad”, un 90%
positivo.

Se evidencia con:
e Planilla de evaluacién del desempeno 2019,
2020, 2021.
e Resultados estudio de clima organizacional
2021.

En el ano 2020 Satisfaccion con la comunicacion
interna se percibié en un 89.80%.
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6) El alcance y la calidad con que se reconocen los
esfuerzos individuales y de equipo.

7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacién.

En ano 2021, se aplicé la encuesta de clima mediante
la plataforma del MAP llamada SECAP. Un 85.43 %
de los colaboradores esta de acuerdo de que la
DG]JP cuenta con una buena. comunicacién entre las
areas y un 83.45% de los colaboradores dice existen
medios eficientes de comunicacién interna.
(preguntas 6 y 21).

Se evidencia con:

e Resultados estudio de clima organizacional
2020.
o Resultados estudio de clima organizacional
2021.
En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
“Reconocimiento Laboral” con un 86.88% y en la
encuesta del 2020, en la dimension de los logros
individuales y colectivos un 83.48%.

Se evidencia con:

e Resultados estudio de clima organizacional
2020.
e Resultados estudio de clima organizacional
2021.
Con la encuesta de clima organizacional, en el ano
2021, en la dimension de mejora y cambio, se
obtuvo un 84.77% y en la encuesta de gerencia y
liderazgo del ano 2020, el atributo innovacion,
obtuvimos un 90.23%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
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3. Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

) EI ambiente de trabajo y la cultura de Ila
organizacion.

2) El enfoque de los problemas sociales (flexibilidad
de horarios, conciliacion de la vida personal y
laboral, proteccién de la salud).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Con la encuesta de clima y cultura organizacional,
se les da la participacién a los colaboradores de
evaluar las condiciones de trabajo y aportar
sugerencias para mejoras.

Encuesta de clima y cultura organizacional cuyo

nivel de satisfaccion general en el 202| fue un 85%
vs 87% en el 2020.

En el 2021un 84.33 % de los colaboradores esta de
acuerdo de que la DGJP realiza acciones para
mejorar el clima y la cultura organizacional.

Se evidencia con:

e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.

En la DGJP garantizamos las condiciones que
faciliten la conciliacion de la vida laboral y personal
de los colaboradores mediante el programa de
flexibilidad laboral para personal para el disfrute de

dias y fechas superiores a lo establecido en la Ley
41-08.

En la encuesta de clima organizacional 2020 se midio
la felicidad organizacional en un 91.29%. El atributo
Balance de vida trabajo - familia 94.03%. Apoyo
institucional ante urgencias personales 94.70.
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y
equidad en el trato y comportamientos de la
organizacion.

4) Las instalaciones y las condiciones ambientales
de trabajo.

En el ano 2021, se destaca en la evaluacion de la
dimension de “Balance trabajo familia”, un 78.28 %.

Se evidencia con:
e Programa de flexibilidad laboral.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
e Resultados encuesta de clima organizacional
20210.

En la encuesta de clima y cultura organizacional
2021, un 76.16 % esta de acuerdo de que en la DGJP
se ofrecen oportunidades de promocion sin
distincion de género. con esta percepcion.

Se evidencia con:

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
La DGJP cuenta con un Comité de Seguridad y Salud
Ocupacional. Un dispensario médico y un personal
profesional que nos garantiza prevenir y atender
situaciones de salud dentro del edificio.

En la encuesta de clima y cultura organizacional un
86.75% de los empleados estan de acuerdo con la
percepcion de que en la DGJP existe buenas
condiciones de seguridad e higiene para la
realizacion laborales de sus colaboradores.

En la dimension de “Calidad de vida laboral”, se
percibe en un 90.95 %.

Relacion de pacientes atendidos en el dispensario
médico se detallan a continuacion:

2020:
742
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4. Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias.

2) Motivacion y empoderamiento.

2021:

2,294

Lo que va del 2022:
604

Se evidencia con:

e Listado de asistencia Vvisitantes al
dispensario.

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la encuesta de clima y cultura organizacional
2021, obtuvimos un porcentaje de 87.95 % en la
dimension de Capacitacion Especializada y
Desarrollo. En el afio 2020, obtuvimos un 86.56%
en la dimensién de Oportunidades de Desarrollo
Profesional.

Se evidencia con:

e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
Para conocer el nivel de motivacion y
empoderamiento de los empleados el instrumento
perfecto es la medicion del clima organizacional y la
encuesta de gerencia y liderazgo. En la encuesta de
gerencia y liderazgo del 2020 un 88.12% valoro la
motivacion.
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3) El acceso y calidad de la formacién y el desarrollo
profesional.

En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
“Liderazgo y participacion”, un 89.67%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.
e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.
En la encuesta de clima 2020, un 86.56% percibe que
tiene oportunidades de desarrollo profesional.

En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
Capacitacion especializada y desarrollo”, un 87.95%
positivo.

El 81.46 % de los colaboradores coinciden en que
en la institucion se promueve el acceso a la
profesionalizacion y un 94.47% afirma que su
supervisor le permite cumplir con la capacitacién
que ha programado.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.

e Resultados encuesta de clima organizacional
2020.

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempefio).

|I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Indicadores relacionados con la retencion,
lealtad y motivacion de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
indices de rotacion del personal, nimero de
quejas, etc.).

2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

3) El nimero de dilemas éticos (por ejemplo,
posibles conflictos de intereses) reportados.

4) La frecuencia de la participacion voluntaria en el
contexto de actividades relacionadas con la
responsabilidad social.

5) Indicadores relacionados con las capacidades de
las  personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades (por ejemplo: nimero de horas de
formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por
el personal, mediciones de la actitud del
personal hacia los ciudadanos/clientes).

En la encuesta de clima y cultura organizacional del
2021 la dimension de cambio y mejora se percibe
en un el 84.77%.

En la elaboracion y la implementacion de los planes
de mejoras que estan dirigidos a mejorar el clima y
la cultura organizacional de mi institucion se percibe
un 76.82%.

Se evidencia con:

e Resultados estudio de clima organizacional
2021.

Se evidencia en el informe de Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana de los anos 2019 al 2021.

2019
87.50%
2020
96.38%
2021
96.80%

Se evidencia con

e Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los
anos 2019 al 2021.
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2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.
Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
I) Indicadores relacionados con el rendimiento El rendimiento individual es medido mediante las
individual  (por  ejemplo, indices de evaluaciones del desempeno basado en logro de
productividad, resultados de las evaluaciones. metas y competencias al realizarse anualmente.

2019 250 Colaboradores

2020 290 Colaboradores

2021 480 Colaboradores

En la encuesta de clima organizacional 2021, se
destaca en la evaluacion de la dimension de
“Enfoque a resultado y productividad”, un 90%
positivo.

Se evidencia con:
e Planilla de evaluacién del desempeno 2019,

2020, 2021.
e Resultados estudio de clima organizacional
2021.
2) Indicadores sobre el uso de herramientas Con la encuesta de clima organizacional, en el afio
digitales de informacion y comunicacion. 2021, en la dimension de Uso de la Tecnologia se

obtuvo un 84.94%.

Se evidencia con:
e Resultados encuesta de clima organizacional
2021.

3) Indicadores relacionados con el desarrollo de = El éxito de las actividades formativas es indicado en
las capacidades y/o habilidades. Por ejemplo, el memorial institucional anual al tomarse en cuenta
tasas de participacion y de éxito de las al finalizar el ano el cumplimiento del Plan de
actividades formativas, eficacia de la utilizacion = Capacitacion formulado a principios de ano.
del presupuesto para actividades formativas.
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4) Frecuenciay tipo de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

El Nivel de cumplimiento del plan de capacitacion
Anual es:

En el 2019 un 76%

En el 2020 un 41% (producto de la Pandemia)

En el 2021un 88.04%

En la encuesta de clima del ano 2020, obtuvimos un
90.42% en la dimension de Desarrollo de los
Colaboradores.

Se evidencia con:

e Memoria institucional 2019, 2020 y 2021.

e Encuesta de clima Organizacional 2020.
El rendimiento individual es medido mediante las
evaluaciones del desempefo basado en logro de
metas y competencias al realizarse anualmente.

2019 250 Colaboradores
2020 290 Colaboradores
2021 480 Colaboradores

Se evidencia con:

e Planilla de evaluacién del desempeno 2019,
2020, 2021.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcion, respecto a:

Ejemplos

Opinion de la sociedad respecto a:

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes mas alla de la mision
institucional. Por ejemplo: educacion sanitaria
(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y
eventos deportivos, culturales o sociales,
participacion en actividades humanitarias.

La DGJP ha contribuido en la orientacion y/o
educacion de sus ciudadanos/clientes, a través de
publicaciones que realiza en sus redes sociales
@PensionesRD en tiempos de pandemia se
realizaron campafas informativas y orientaciones
referentes al COVID-19, en relacion a los cuidados
de higiene y medidas preventivas, guia de actuacién
frente a la pandemia, dotar la ciudadania de
informaciones oficiales; Por otra parte, nos hemos
enfocado en sensibilizar e informar a la ciudadania
en general en cuanto a los cuidados y el amor que
requieren nuestros envejecientes, a través de las
publicaciones  educativas que se realizan
periddicamente en nuestras redes sociales, asi
como también campanas informativas mas
constantes para la orientacion del publico de interés
como son, campana informativa ;Sabias qué?,
Derechos del Ciudadano, Recuerda, Preguntas
Frecuentes, ABC, también se realiza una actividad
en conmemoracion del “Dia Nacional del
Envejeciente”, la institucion brindd servicios
oftalmologicos gratuitos para los envejecientes que
se encontraban en la actividad; también, el
Ministerio de Deportes y Recreacion, apoyo la
celebracion con actividades recreativas para los
adultos mayores en honor a su dia, encabezadas por
el basquetbolista de la Gloria del Deporte en
Republica Dominicana, Evaristo Pérez.

La DGJP, a través del Hemocentro Nacional de la
Republica Dominicana, ejecuté recolecciones de
sangre a los colaboradores, como parte de la
“Campana de Donacion Voluntaria de Sangre”,
donde los colaboradores donaron sangre y ademas
participaron en una charla Dona Vida Dona Sangre
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2) La reputacion de la organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global y con
relacién a la sostenibilidad; por ejemplo, con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia
renovable, etc.).

3) Acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja o con necesidades
especiales, actividades culturales abiertas al
publico, préstamo de instalaciones, etc.

a cargo del Hemocentro y convirtieron en
donadores activos de sangre, donde el Hemocentro
realizara dos veces al afno recolectas.

La direccion General de Jubilaciones y Pensiones, en
coordinacion con el Consejo Nacional de
Discapacidad (CONADIS), dictd una charla a sus
colaboradores denominada “Trato digno a nuestros
adultos envejecientes”, incluidos discapacitados
fisicos motores, discapacitados visuales y personas
con Sindrome de Down. La iniciativa tiene como
objetivo impulsar el trato digno y humano a las
personas con discapacidad.

Se evidencia con:

e Fotos y nota de prensa de la actividad.

e Capturas de las redes sociales con las
campanas.

e Fotos del Programa de almuerzo.

e Fotos dia del envejeciente 2021.

e Fotos Campana de Donacion Voluntaria
de Sangre”.

La DGJP como parte de su responsabilidad social
ha tomado acciones especificas a colaboradores con
discapacidad, pero también incluyendo a personas
con autismo, se reestructurd nuestra fachada no
solo por nuestros usuarios sino también para parte
de nuestros colaboradores. En nuestras diferentes
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4) El impacto de la organizacién en el desarrollo
economico de la comunidad y el palis,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

5) El impacto de la organizacion en la calidad de la
democracia, la transparencia, el

oficinas tenemos sillas de ruedas para ser utilizadas
por nuestros usuarios.

También la DGJP al tener una poblacion de clientes
tan vulnerable como son las personas mayores, al
venir a nuestra oficina del IDSS a realizar solicitudes
de su pension como también a buscar estatus de la
misma esas personas se trasladan de lugares muy
lejanos y por esa razén se decidid implementar la
iniciativa de brindarle comida al mediodia todos los
dias, como también reestructurar el lugar de espera
de Atencion al Publico.

Se evidencia con:

e Fotos y nota de prensa de las acciones.

e Fotos y nota de prensa de Ia

implementacién del programa de almuerzo.

e Fotos de la Reestructuracion de la fachada.
La institucion buscando reunir voluntades y también
velar por la seguridad de la comunidad y sus
colaboradores se reunié con la junta de vecinos de
la comunidad Miraflores a la cual pertenecemos,
para tratar el tema de los parqueos alrededor de la
comunidad, por lo cual se decidié implementar el
uso de parqueo de la hermandad de pensionados y
se coordiné la ruta para transportar a los
colaboradores que dejen sus vehiculos alli de
manera segura y justo a tiempo.

Se evidencia con:
e Fotos visita de la Junta de Vecinos del
Sector Miraflores.
La institucion cre6é y socializa la campana del
cuidado y uso eficiente de los recursos de la
institucion enfocados en temas de la ley 41-08,
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comportamiento ético, el estado de derecho, la
apertura, la integridad y la igualdad.

régimen ético, igualdad de derechos, transparencia
y legalidad.

También se cred y se socializa periddicamente el
Cédigo de Etica institucional por la Comision de
Etica Institucional en el 2021.

Ademas, se socializa constantemente por correo el
uso del buzén de quejas y sugerencias que estan
ubicados en diferentes puntos de la institucion, se
verifican, se filtran y se gestiona la respuesta
adecuada.

Las reuniones del comité de ética se realizan
mensualmente para verificar si hay alguna denuncia,
queja o sugerencia y definir las acciones vy
responsables a cargo.

La institucion realizd la reestructuracion del
organigrama institucional dindmico, basado en la
nueva resolucion de la DIGEIG fuimos una de las
primeras instituciones en lograr obtener la
puntuaciéon completa por este requerimiento.

En el portal transparencia se evidencia el quehacer
administrativo de la institucion, la némina, compray
contrataciones a la mano de la ciudadania, para
promocionar esto externamente se realiza
periédicamente la campana de “Datos Abiertos” y
del 311.

Se evidencia con:
e Creacion y socializacion de campana de la
ley 41-08.
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¢ Remisién de correos de socializacion sobre
comportamiento ético.
e Codigo de ética institucional.
¢ Correos de notificacion de ubicacion de los
buzones de sugerencias 2021 y 2022.
e Informe de Resultados del portal
transparencia.
6) El impacto de la organizacién en la sostenibilidad = El 27 de agosto del 2021, se realizé una limpieza de
medioambiental, incluido el cambio climatico. costas en conjunto con el area de Cooperacion
Nacional e Internacional y el Ministerio de Medio
Ambiente, donde participaron 50 colaboradores,
dicha actividad fue realizada en la Playa Fuerte en
horario de 9:00 am a 3:00pm, dando cumplimiento
los requerimientos del POA y el PElI 2021-2024,
como también a la actividad de Promocion del
Marco Estratégico y la Politica de Responsabilidad
Social.

Como una iniciativa de la institucion se socializa via
correo electroénico a los colaboradores en las fechas
que tienen que ver con medio ambiente y recursos
naturales, se procura enviar tips para el uso
consciente de estos y también publicar en las redes
sociales acerca del dia. Socializacion via el correo
institucional en el dia Mundial de Agua de marzo de
cada ano.

Se evidencia con:
e Fotos de limpieza de costas.
e Informe de actividades de responsabilidad
social 2021.
¢ Fotos de publicacion en redes sociales.
7) Opinion publica general sobre la accesibilidad y La DGJP ha gestionado y atendido diferentes
transparencia de la organizacion y su solicitudes a personas que pertenecen al publico
comportamiento  ético (respeto de los
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principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

externo, tratando de cumplir con la igualdad y
permanencia de los servicios via las redes sociales.

Se evidencia que la DGJP esta comprometida con
una gestion de transparencia con la obtencion de
resultados muy favorables en la encuesta de
satisfaccion a los clientes externos el cual mide su
percepcion cuya valoracién en el 2021 es de un
96.80%.

También la DGJP al aplicar la encuesta de
Satisfaccién Ciudadana para saber la opinion publica
de nuestros clientes externos sobre el servicio,
accesibilidad y transparencia obtuvimos entre en
afo 2020 y 2021 un promedio 93% de satisfaccion.

Se evidencia con:
e Captura de solicitudes atendidas via redes
sociales.
e Resultados de la encuesta de satisfaccion
2021.

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos

I) Actividades de la organizacion para preservar y
mantener los recursos (por ejemplo: presencia
de proveedores con perfil de responsabilidad
social, grado de cumplimiento de las normas
medioambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de medios de transporte
respetuosos con el medioambiente, reduccion
de las molestias, danos y ruido, y del uso de
suministros como agua, electricidad y gas).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

3) Grado e importancia de la cobertura positiva y
negativa recibida por los medios de
comunicacion  (numeros  de  articulos,
contenidos, etc.).

4) Apoyo sostenido como empleador a las politicas
sobre diversidad, integracion y aceptacion de
minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, por ejemplo: tipos de

La DGJP el 24 de febrero del 2022 sostuvo un
encuentro en su despacho con una comision de la
Junta de Vecinos del Sector Miraflores a los fines de
crear acciones conjuntas para la mejoria del sector,
para tratar el tema de los parqueos alrededor de la
comunidad, por lo cual se decidié implementar el
uso de parqueo de la hermandad de pensionados y
se coordiné la ruta para transportar a los
colaboradores que dejen sus vehiculos alli de
manera segura y justo a tiempo.

Se evidencia con:

e Fotos visita de la Junta de Vecinos del

Sector Miraflores.

La DGJP ha realizado media tours en diferentes
medios de comunicaciones entre 2021 — 2022, con
el objetivo de que la poblacion conozca la labor que
viene realizando la institucidon y las problematicas
que la misma presenta por su razén de ser, también
que la poblacion identifique el quehacer institucional
y dar a conocer la institucion. Esto se evidencia con
las fotografias de cobertura en los medios, videos
de entrevistas por radio y television, ademas de las
publicaciones en redes sociales.

Se evidencia con:

e Captura de informaciones de la cobertura
positiva y negativa recibida por los medios
de comunicacion.

¢ Notas de prensa de presencia de los medios
de comunicacién.

La DGJP es una institucion que apoya la inclusion,
en este sentido, al personal discapacitado en el mes
de marzo 2022, en conjunto a representantes de la
Comision Presidencial de Apoyo al Desarrollo
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programas/proyectos especificos para emplear
a minorias, discapacitados, numero de
beneficiarios, etc.).

5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacién
de los empleados en actividades filantropicas.

6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacién con otros (niumero de conferencias
organizadas por la organizacion, nimero de
intervenciones en coloquios nacionales e
internacionales, benchmarking, otros).

Barrial (CPADB), regal un andador a colaboradora
discapacitada.

A partir de marzo del 2022 la DGJP inicié un
programa de entrega de servicios de almuerzos a
los envejecientes que visitan al IDSS.

Estas politicas de diversidad apoyadas con el
programa de responsabilidad encaminan a la DGJP a
ser una institucion que apoya la diversidad, hasta el
momento solo hemos impactado directamente dos
personas, pero diariamente brindamos apoyo a los
usuarios vulnerables que nos visitan movilizandolos
en sillas de ruedas, pagindoles dentro de sus
vehiculos, yendo directamente a sus casas a realizar
los pagos y actualizarles los datos. Estas acciones se
evidencian con fotografias.

Se evidencia con:
e Fotos de entrega de almuerzos.
e Fotos de entrega de andador.
e Fotos de pago.

En el 2022 la DGJP inicid la incorporacion de buenas
practicas al sostener la primera reunién con la
DIGECOG en busca de informaciones vy
conocimientos que puedan guiarnos en la biusqueda
para obtener el Premio Nacional a la Calidad.

Se conformé una mesa de trabajo para la
incorporacion de buenas practicas a nivel
institucional en marzo de 2022.
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Por primera vez el Departamento de Recursos
Humanos en el ano 2022 socializa un programa de
entrenamiento cruzado que impulse la interaccion y
el desarrollo profesional de las personas dentro de
la DGJP.

En 2021 la DGJP organizo una capacitacion para los
colaboradores sobre el Sistema Transdoc a cargo
del Ministerio de Hacienda; el Transdoc es un
programa con multiples funciones la cual permite
transparentar las correspondencias o
comunicaciones que entran o salen de una
institucion. Este sistema vincula a las instituciones
del Estado, fortaleciendo la transparencia y agilidad
en la gestion de las correspondencias oficiales.

Por el mes de la Familia en noviembre del 2021 los
colaboradores de la institucion, recibieron por
parte del Consejo Nacional para la Ninez y la
Adolescencia (CONANI), una charla sobre
orientaciones y estrategias de Crianza Positiva con
el objetivo de identificar las caracteristicas de una
familia sana.

Con la finalidad de transparentar los procesos de
control interno de la Direccion General de
Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado, que se
estandarice y se hagan conforme a las leyes los
reglamentos, servidores publicos de la institucion
recibieron por parte de la Contraloria General de
la Republica el taller sobre las Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI).

Ademas, en 2021 los miembros de la Comision de
Etica Pablica de la DGJP, participaron en el "Taller
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7) Programas para la prevencion de riesgos de salud
y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (nimero y tipo
de programas de prevencion, charlas de salud,
numero de Dbeneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

de presentacion del plan de trabajo 2021”
auspiciado por la Direccién General de Etica e
Integridad Gubernamental, donde participo el
Comité de Etica Pablica de la Direccion General de
Jubilaciones y Pensiones.

Nuestra Division de Sistema de Reparto se encarga
de realizar charlas sobre el sistema de reparto en
diferentes instituciones, con la finalidad de dar a
conocer el funcionamiento del sistema de reparto y
sus distintos procesos operativos Yy también
comunicar a los clientes externos y futuros usuarios
los pasos a seguir para cuando le toque realizar su
proceso de jubilacion.

Se evidencia con:

e Fotos.
¢ Conformacién de mesa de trabajo de grupo
focales.

e Relacion del personal participantes del
entrenamiento cruzado.

e Socializacion del
entrenamiento cruzado.

programa de

e Programa de entrenamiento del

entrenamiento cruzado.

La DGJP en cuestiones seguridad cuenta con un
Comité Mixto de Seguridad y Salud en el trabajo
cuya finalidad es impulsar la formulacién, desarrollo
e implementacion del Sistema de Seguridad y Salud
en el Trabajo en la Administracion Publica (SISTAP)
el cual tiene un plan de accién con actividades a
desarrollar.

La DGJP cuenta con 36 extintores, ubicados en toda
la institucion de manera estratégica, contando con
extintores en todos los pisos y pasillos de la
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institucion. Como también contamos con ascensor
con capacidad para (10 personas).

En torno a las formaciones se ha dotado a los
servidores de conocimientos sobre salud y
seguridad ocupacional mediante charla Sub Sistema
de Seguridad y Salud en el Trabajo impartido por el
MAP el 05 de febrero del 2021 para 37
colaboradores.

También, se estd trabajando con el INFOTEP para
en el mes de mayo del 2022 realizar un taller del
SISTAP segln correo.

Ademas, los colaboradores de la DGJP, recibieron
una charla sobre Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional (SISO), en la cual recibieron
importantes instrucciones de como proceder en
situaciones donde se vea afectada su seguridad
ocupacional.

En coordinacion con el Instituto Nacional de
Formacion Técnico Profesional (INFOTEP), la
Direccion General de Jubilaciones y Pensiones,
impartié la charla denominada Evacuacion en caso
de Emergencia, dirigida a colaboradores de Ila
institucion. La charla, que tuvo como objetivo
capacitar y orientar a los colaboradores en caso de
un evento natural, tuvo como facilitador al
licenciado Bernardo Rosado, quien expresé que lo
primero que tiene que prevalecer en una persona,
ante un evento de esta naturaleza, es mantener la
calma.

El jueves 20 de mayo del 2021 la Direccion General,
tuvo su primera jornada de vacunacion contra el
covid-19, donde fueron se aplicaron su primera
dosis (80) ochenta empleados. Eljueves |7 de junio

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 101 de 110



del 2021, se realizd la segunda jornada de
vacunacion contra el Covid-19, vacunandose un
total de (107) ciento siete empleados.

Se ejecutaron dos (2) jornadas de salud impactando
a 152 colaboradores.

Estas jornadas facilitaron la realizacion de las
siguientes pruebas:

e Prueba de glucosa

e Presion

e Temperatura

e Frecuencia cardiaca.

Segun el personal médico dentro de los diagnosticos
y los hallazgos mas comunes que padece nuestro
personal fueron pacientes con altos niveles de
glucosa, por lo que se procedido a realizar las
indicaciones y estudios pertinentes para el debido
seguimiento a los mismos.

Desde el 2019 contamos con un dispensario médico
y un personal profesional que nos garantiza atender
situaciones de salud dentro del edificio.

Por dltimo, se disend un programa de bienestar
emocional como estrategia del bienestar y felicidad
laboral para mejorar las condiciones del ambiente
de trabajo y aspectos psicologicos.

Relacion de pacientes atendidos en el dispensario
médico se detallan a continuacion:

2020:

742

2021:

2,294

Lo que va del 2022: 604
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8) Resultados de la medicién de la responsabilidad
social (por ejemplo, informe de
sostenibilidad/procura del medio ambiente,
reduccion del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucion al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

Se evidencia con:
¢ Conformacion del Comité Mixto.
Matriz de extintores de la DGJP.
e Jornadas de salud.
e Correos de coordinacion de taller del
SISTAP con INFOTEP.
e Registro de participantes
SISTAP.
e Reporte de inspeccion de seguridad.
e Relacion de pacientes que visitan el
dispensario médico.
e Operativo de vacunacion.
¢ Inventario de medicamentos manejados por
el Dispensario Médico.
e Programa de bienestar emocional.
En fecha de octubre del 2021 La Division de
Relaciones Interinstitucional entregd a todas las
unidades de la institucion cajas de reciclaje con la
finalidad de que en las unidades organizativas
reciclen el papel impactando positivamente al medio
ambiente y al presupuesto institucional.

charla del

En el 2021 se cred y socializé la Politica Ambiental
y Responsabilidad Social (v2). Se realizo el plan de
accion de las actividades estipuladas para abordar la
politica. También se cuenta con un plan de
racionalizacién del gasto energético, el cual
contempla el cambio de luminarias para luces LED,
uso de sensores de movimientos en dreas comunes
y programacion de aires acondicionados para
encendido y apagado, automatizacion encendida y
apagado de las bombas de agua. Creacion del
Comité de Eficiencia Energética.

Se evidencia con:
e Fotos de entrega de cajas de reciclaje.

Documento Externo
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¢ Politica Ambiental y Responsabilidad Social
(v2).

e Creacion del
Energética.

Comité de FEficiencia

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, en relacién con lo siguiente:

Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

Puntos Fuertes

(Detallar Evidencias)

La DGJP ha logrado trabajar en estos ultimos anos
las siguientes solicitudes de pensiones:

Civil, Pension por Cotizaciones, Glorias del
Deporte, Pabellon de ha Fama, Poder Legislativo,
Poder Ejecutivo, Policia Nacional, Sobrevivencia y
Solidaria.

2019, 101,703
2020, 157,703
2021 167,157
Estos datos evidencian una tendencia en el

incremento y respuesta oportuna en el nimero de
solicitudes que se trabajan en esta DG.

Como ademas se evidencia el grado de consecucion
de los objetivos a través del informe, la matriz de
seguimiento del plan operativo y memoria anual de
la DGJP.

En cuanto al nivel de satisfaccion respecto a los
compromisos de calidad es de:

2019

Documento Externo
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos ofrecidos).

87.10%
2020
93.87%
2021
100.00%

En cuanto al nivel de satisfaccion ciudadana general
de los servicios ofrecidos es de:

2019
87.50%
2020
96.38%
2021
99.80

Se evidencia con:

e Boletines estadisticos.
e Informe  Encuestas de  Satisfaccion
Ciudadana.

Se evidencia respecto a los resultados de impacto
en la sociedad y los beneficiarios directos de los
servicios ofrecidos, la DGJP ha favorecido desde el
ano 2019 al 202 a 435,563 ciudadanos, de acuerdo
al tipo de pension correspondiente (Civil, Pensién
por Cotizaciones, Glorias del Deporte, Pabellén de
la Fama, Poder Legislativo, Poder Ejecutivo, Policia
Nacional, Sobrevivencia y Solidaria).

2019, 101,703 beneficiarios
2020, 157,703 beneficiarios
2021 167,157 beneficiarios

Se evidencia con:
e Boletines estadisticos.

Documento Externo
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3) Resultados de Ila evaluacion comparativa
(benchmarking) en términos de productos y
resultados.

4) Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos
o convenios entre las autoridades y la
organizacion.

5) Resultados de inspecciones
externas y auditorias de desempeno.

o evaluaciones

En nuestro POA de este ano, producto de las
mejoras detectadas en el Autodiagnoéstico anterior,
se incluyé una actividad en el Plan de Mejora
llamada: disefar un programa de intercambio
interinstitucional para promover la incorporacion
de buenas practicas.

En este aho realizamos un primer encuentro con
DIEGECOG, para adquirir buenas practicas sobre la

postulacion del Premio Nacional a la Calidad.

Se evidencia con:

e Planificacion en el POA.

e Diseno Programa de Intercambio
Interinstitucional Promover Buenas
Practicas.

e Comunicacion de Solicitud del

Benchmarking.
e Foto de la visita.
e Registro de participantes.

Producto de la Carta Compromiso, tenemos dos
anos evaluando los compromisos asumidos en la
misma.

Ano 2020:
99.99%
Ano 2021:
98%

En el Sistema de Metas Presidenciales se monitorea
el nivel de cumplimiento de las organizaciones en
cada uno de los indicadores que lo miden.
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6) Resultados de
servicios/productos.

7) Resultados de la implementacion de reformas
del sector publico.

innovaciones en

Los resultados se reflejan a continuacién:

Medicion de la Gestion Publica ($

Sistema de Monitoreo

Indicadores IlesultadP
Puntuacion
Uso del Sistema Nacional de Contrataciones Publicas 53.48
Gestion Presupuestaria 94.5
No
Normas Basicas de Control Interno (NOBACI) Evaluado
Sistema de Monitoreo de la Administracion Pablica (SISMAF) 50.64
Uso de TIC e Implementacion de Gobierno Electrénico (ITICGE) 77.65
Cumplimiento con la Ley de Libre Acceso a la Informacion (200-0-’-; 88.5
No
Transparencia Gubernamental Evaluado

Sistema de Monitoreo y Medicién de la Gestidn Publica (SMMGP) 2020
Resultados
Puntuacion

Indicadores

Uso del Sistema Nacional de Contrataciones Publicas
Gestion Presupuestaria

Normas Basicas de Control Interno (NOBACI)
Sistema de Monitoreo de la Administracién Publica (SISMAP)
Uso de TIC e Implementacion de Gobierno Electronico (1TICGE)
Transparencia Gubernamental

No Evaluado

| Sistema de Monitoreo y Medicién de la Gestidn Piblica (SMMGP) 2021 __
[ Resutado |

Indicadores 7
Puntuacién

Uso del Sistema Nacional de Contrataciones Publicas
Gestion Presupuestaria

Normas Basicas de Control Interno (NOBACI)
Sistema de Monitoreo de la Administracién Puablica (SISMAP)
Uso de TIC e Implementacién de Gobierno Electrénico (ITICGE)
Cumplimiento con la Ley de Libre Acceso ala Informacion (200-04)”
Transparencia Gubernamental

Con relacion a SISCOMPRAS, obtuvimos en el 2020
un 94.37% y en el 2021 un 92.50%.

Se evidencias con:

¢ Informes de auditorias Carta Compromiso
al Ciudadano.

¢ Indicadores de las Metas Presidenciales.

e Sistema SISCOMPRAS.

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.
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Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

I) Gestion de los recursos disponibles, incluyendo,
la gestion de recursos humanos, gestion del
conocimiento y de las instalaciones de forma

optima.

2) Mejoras e innovaciones de procesos.

3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).

4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
convenios y otras actividades conjuntas,
incluyendo las colaboraciones internas).

5) Impacto de la tecnologia (digitalizacion) en el
desempeno de la organizacion, la eficiencia en la
burocracia administrativa, mejora en Ila
prestacion de servicios, etc. (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Se evidencia que la DGJP trabaja eficientemente en
la gestion de los recursos disponibles, incluyendo, la
gestion de recursos humanos, gestion del
conocimiento y de las instalaciones de forma optima.

Resultados Plan Operativo Anual 2019-2021
Aho Tl T2 13 T4 Promedio
2019 77% 77% 91% 93% 85%
2020 96% 91% 88% 84% 90%
2021 94% 96% 96% 95% 95%

Se evidencia con:

e POA.
e Memoria Institucional Anual.

La DGJP & la TSS establecieron un acuerdo de
interoperabilidad para facilitar el intercambio de la
informacion entre instituciones.

Se evidencia con:
e Acuerdo de cooperacion interinstitucional
DGJP & TSS.

e Informe técnico de Interoperabilidad DGJP
& TSS.

e Certificacion NORTIC A4:2014.
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6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

7) Resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participacion en concursos, premios Yy
certificaciones del sistema de gestion de calidad
u otros.

8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

Certificaciones al Portal Institucional y al Sub
Portal Transparencia como resultado del
cumplimiento de los parametros establecidos por la
OGTIC. También la DGJP recibié reconocimiento
por el alto ranking obtenido en el indicador de
capacitacion del SISMAP, otorgado por el Instituto
Nacional de Administracion Publica (INAP).

Se evidencia con:
e Comparativa obtencion de certificaciones
NORTIC 2019-2021.
e Certificacion INAP Invitacion/Fotos.

La DGJP evidencia el cumplimiento de los objetivos
presupuestarios y financieros, demostrando una
gestion adecuada de la institucion.

MINISTERIO DE HACIENDA
DIRECCION GENERAL DEJUBILACIONES Y PENSIONES A CARGO DEL ESTADO
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

2019 331,757,985.00

277,419,448 11] 0.8

2020

451,149,487.00

427,268,487.61

0.95

2021

555,747,839.00)

553,948,833.08)

Se evidencia con:

Presupuesto.

Ejecucién presupuestaria.
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9) Resultados relacionados al costo-efectividad No se evidencian mediciones.
(logros, resultados de impacto al menor costo
posible).

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el “Modelo CAF”, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacion. Las organizaciones
pueden tener otras formas de desplegar los criterios, incluyendo las propias, que pueden ser consideradas como parte de su autoevaluacion,
siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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