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1.Presentación institucional  

 

¿Quiénes somos? 

 El Sistema Único de Beneficiarios (SIUBEN) es una institución del Gobierno dominicano, creada por el 

Poder Ejecutivo mediante el Decreto 1073-04 del 31 de agosto del 2004, como un instrumento de carácter 

técnico para identificar y priorizar a las familias que serán elegibles para recibir todos los beneficios de los 

programas sociales y subsidios que se efectúen con recursos públicos. En tanto, el Decreto 426-07 provee un 

marco funcional más específico para la institución, al definir su propósito de la siguiente manera identificar, 

caracterizar, registrar y priorizar las familias en condición de pobreza, que habitan en zonas geográficas 

identificadas en el Mapa de la Pobreza y en zonas fuera del mismo, que resulten de interés para los fines de 

las políticas públicas. Asimismo, se estableció a SIUBEN como una entidad pública, agregada al Gabinete 

de Coordinación de Política Social.  

En tanto, en julio de 2022 mediante el Decreto 396-22, es adscrita al Ministerio de Economía, Planificación 

y Desarrollo (MEPyD), como dependencia responsable de identificar y categorizar los hogares y sus 

integrantes, a través de índices nacionales y análisis necesarios para el diseño, implementación y evaluación 

de las intervenciones de los programas y políticas a nivel nacional, con un abordaje inclusivo y ético. 

Misión  

Gestionar el Registro Social Universal de Hogares (RSUH) y el Registro Único de Beneficiarios (RUB) a fin 

de proveer las informaciones necesarias para la identificación de la población elegible de los diferentes 

beneficios que entrega el Estado para una asignación efectiva de recursos públicos.  

Visión  

Ser una institución innovadora con altos estándares técnicos, de gobernanza, transparencia y manejo ético de 

la información, que gestiona el Registro Social Universal de Hogares y el Registro Único de Beneficiarios 

con las mejores prácticas globales en el manejo de datos y agregando valor para orientar la asignación efectiva 

de recursos públicos.  

Valores  

• Justicia: participamos en las políticas sociales apegados a los principios de equidad, transparencia, 

solidaridad, confiabilidad y disponibilidad para garantizar la atención e integridad de la población más 

vulnerable, sin ningún tipo de discriminación.  

• Respeto: actuamos de manera incondicional asumiendo a todos los seres humanos en igualdad de derechos, 

respetando su dignidad, su privacidad e intimidad. 

• Confidencialidad: Resguardamos la información de los usuarios, como garantía del derecho que tiene toda 

persona a la confidencialidad de sus informaciones privadas, para ser protegidas en base al valor de la 

confianza.  

• Responsabilidad: actuamos en base a principios para el logro de nuestros objetivos, incorporando mejoras 

continuas y previendo las mejores consecuencias para nuestros usuarios. 
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2. Contexto  

La gestión del Registro Social Universal y el Registro Único de Beneficiarios, se desarrollan bajo los 

esquemas de un Sistema de Gestión Integrado (SGI)1 que asegura la eficacia, eficiencia y la mejora 

continua de sus procesos, con un pensamiento basado en riesgos y el aprovechamiento de las oportunidades, 

para gestionar los requerimientos, necesidades y expectativas de los grupos de interés.  

Para garantizar la estrategia institucional, SIUBEN tiene como marco de referencia los requisitos legales, 

normativos y reglamentario aplicables, así otros requisitos y normas referentes para la protección de datos, 

calidad, seguridad de la información y continuidad del negocio.  Mediante la aplicación y seguimiento de 

las políticas y procedimientos internos, que asegura la calidad, disponibilidad e integridad de los procesos, 

servicios e informaciones.  

Dentro del marco normativo nacional, SIUBEN aplica el Marco Común de Evaluación (CAF2, por sus 

siglas en inglés). El CAF es una metodología de evaluación para la calidad en la gestión y el rendimiento 

de las administraciones públicas, inspirado en el Modelo de Excelencia de la Fundación Europea para 

la Gestión de la Calidad (EFQM).  El Ministerio de Administración Pública (MAP), ha adoptado este 

modelo y mediante el Decreto 211-10, instruye su implementación, con carácter obligatorio, para las 

instituciones públicas, con el objetivo de aplicar una herramienta común para medir la calidad en la 

administración pública general. 

Como consecuencia, el modelo CAF permite a las instituciones autoevaluarse usando una guía 

estandarizada que permite identificar los puntos fuerte y áreas de mejoras en los procesos. De igual modo, 

orienta para la elaboración del plan de mejora consecuente, con un conjunto de acciones a ejecutar para 

eliminar o mitigar las áreas de mejoras identificadas en el autodiagnóstico.  

El siguiente informe, es el resultado de las mejoras aplicadas, tras la aplicación del autodiagnóstico CAF 

en el 2023, siendo este la evidencia de la realización de las acciones correspondientes, lo que muestra el 

ciclo de mejora continua en el cual se mantiene SIUBEN, incorporando en su planificación, aquellas 

acciones que resulten para mantener resultados de excelencia en sus procesos. 

 
1 Integrado por: Gestión de la Calidad ISO 9001: 2015, ISO; Gestión de la Seguridad de la Información ISO 27001:2014 y Continuidad de 
Negocio, ISO 22301:2019.  
2 Common Assessment Framework (CAF). 



 

3.  Plan de mejoras 2024



 

4. Resumen del plan de mejora 

 

Resumen del plan de mejora 

 

Criterio Subcriterio Área de mejora % logrado 

1 1.4.7 
No se han establecido líneas de acción para la comunicación a los grupos de 

interés. 
40% 

2 2.4.3 No se han descrito los lineamientos para la innovación institucional. 100% 

2 2.4.4. 
No se evidencia la integración de las buenas prácticas (benchmarking, 

benchlearning), tras el intercambio de experiencias. 
100% 

3 3.2.3 
No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el 

desarrollo de competencias de los colaboradores y colaboradoras. 
30% 

3 3.2.3 

No se han desarrollado nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el 

desarrollo de competencias de conocimiento específicos sobre Seguridad de 

la Información y Continuidad del Negocio. 

30% 

5 5.2.2 
No se realiza la evaluación de control de la calidad de las llamadas grabadas 

en el Call Center que se reciben de los usuarios y usuarias. 
100% 

6 6.1 No se evidencian acciones transversales para la innovación en los procesos. 40% 

7 7.1.7 

No se evidencian suficientes acciones para medir la apertura de la institución 

para los cambios e innovaciones, a pesar de que se realizan los planes de 

mejoras en distintos procesos. 

30% 

9 9.1.1 
No se evidencia el seguimiento a las actividades integradas de la base de 

datos, en sus diferentes fases de estudios. 
100% 

9 9.2.9 
No hay evidencias de la evaluación de impacto del costo-efectividad de los 

procesos. 
100% 

  Nivel de cumplimiento  67% 
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Áreas de mejoras 
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Área de mejora 1 

a. Criterio 1. Subcriterio 1.4.7 

No se han establecido líneas de acción para la comunicación a los grupos de interés.   

b. Acción de mejora establecida 

Alinear el plan de comunicación institucional, acorde a los grupos de interés identificados en la matriz de 

partes interesadas.    

c. Tareas para el logro de resultados   

- Tarea 1: determinar los canales a utilizar con los Grupos de Interés.  

- Tarea 2: solicitar al Departamento de Calidad en la Gestión la revisión del plan de comunicación.  

- Tarea 3: incluir en el plan de comunicación de 2024, los canales identificados.  

- Tarea 4: publicar el plan de comunicación actualizado en el sistema de gestión integrado. 

- Tarea 5: socializar, vía correo electrónico, el nuevo plan de comunicación. 

d. Evidencias:  

- Evidencia tarea 1: canales, mecanismos de comunicación e involucramiento, según el tipo de grupo de interés 

determinados 
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- Evidencia tarea 2: solicitud, vía correo electrónico, al departamento de Calidad en la Gestión, la revisión 

del plan de comunicación   

 

 

- Evidencia tarea 3: canales identificados en el plan: pendiente.  

- Evidencia tarea 4: publicación del plan de comunicación: pendiente. 

- Evidencia tarea 5: socialización del plan de comunicación: pendiente.   

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

40%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 

Primer informe del plan de acción de mejora del CAF 2024 

Página 10 de 28 

 

5. Área de mejora 2 

a. Criterio 2. Subcriterio 2.4.3 

No se han descrito los lineamientos para la innovación institucional.   

b. Acción de mejora establecida 

  Crear una política de innovación institucional. 

c. Tareas para el logro de resultados   

o Tarea 1: elaborar una política de innovación. 

o Tarea 2: socializar los lineamientos de política de innovación con las partes interesadas.  

d. Evidencias  

- Evidencia tarea 1: portada firmada por los responsables del documento.  
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- Evidencia tarea 2: socialización de la política de innovación al staff directivo y la Dirección de 

Tecnología de Información y Comunicaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

 100%. 
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Área de mejora 3 

 

a. Criterio 2. Subcriterio 2.4.4  

No se evidencia la integración de las buenas prácticas (benchmarking, benchlearning), tras el intercambio 

de experiencias. 

 

b. Acción de mejora establecida 

Crear una bitácora de buenas prácticas de benchmarking y benchlearning, que sistematice las acciones 

asumidas y aplicables a los procesos institucionales.  

 

c. Tareas para el logro de resultados    

o Tarea 1: elaborar una bitácora que compile los resultados de los intercambios de experiencias y buenas prácticas. 

o Tarea 2: solicitar la inclusión y revisión del Departamento de Calidad en la Gestión para formalizar en el Sistema 

Integrado de Gestión (SGI). 

o Tarea 3: socializar con los colaboradores y colaboradoras la bitácora elaborada.   

 

d. Evidencias 

- Evidencias de tarea 1: correo para la integración en el SGI. 
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- Evidencia de tarea 2: formato de la bitácora y bitácora completa con los resultados de los intercambios de 

experiencias y buenas prácticas. 
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- Evidencia de tarea 3: socialización con los grupos de interés   

 

 

 

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

 100%. 
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Área de mejora 4 

a. Criterio 3. Subcriterio 3.2.3  

No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el desarrollo de competencias de los 

colaboradores y colaboradoras. 

b. Acción de mejora establecida 

Asegurar que el proveedor de capacitación cuente con estrategias innovadoras para las capacitaciones de 

los colaboradores y colaboradoras. 

c. Tareas para el logro de resultados   

o Tarea 1: elaborar los Términos de Referencias para la contratación del servicio de proveedores de 

capacitación que utilicen herramientas innovadoras para lograr el aprendizaje. 

o Tarea 2: luego del proceso de contratación, validar las herramientas a utilizar por el proveedor.  

o Tarea 3: diseñar objetivos de enseñanza tomando en cuenta la taxonomía de Bloom.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

d. Porcentaje de cumplimiento 

 30%. 

e. Evidencias:  

- En proceso.  

 

Área de mejora 5 

a. Criterio 3. Subcriterio 3.2.3  

No se evidencia nuevas e innovadoras formas de aprendizaje para el desarrollo de competencias de los 

colaboradores y colaboradoras, relativos a los temas de seguridad de la información y continuidad del negocio. 

b. Acción de mejora establecida 

Identificar recursos de educación basados en competencias, para la generación de conocimiento específicos 

sobre Seguridad de la Información y Continuidad del Negocio.  

c. Tareas para el logro de resultados   

- Identificar los recursos de enseñanza aprendizaje para los temas de Seguridad de la Información y 

Continuidad del Negocio.                                                                                                                                                                                                                                                                                   

- Incluir en las especificaciones técnicas los recursos de enseñanza aprendizaje para los temas de Seguridad 

de la Información y Continuidad del Negocio en el proceso de contratación de los servicios.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

d. Porcentaje de cumplimiento 

30%. 

e. Evidencias:  

- En proceso.   
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6. Área de mejora 6 

a. Criterio 5. Subcriterio 5.2.2  

No se realiza la evaluación de control de la calidad de las llamadas grabadas en el Call Center que se 

reciben de los usuarios y usuarias. 

b. Acción de mejora establecida 

      Definir los criterios de calidad para evaluar la cortesía del agente, la resolución de problemas, el tono de 

voz, la precisión de la información proporcionada y la adherencia a los scripts. 

c. Tareas para el logro de resultados    

o Tarea 1: diseñar un formulario estructurado que contenga los criterios de calidad identificados. 

o Tarea 2: proporcionar capacitación a los evaluadores para que comprendan los criterios de calidad y sean 

capaces de aplicarlos de manera consistente. 

o Tarea 3: establecer un programa regular de evaluaciones de llamadas para obtener datos consistentes y 

actualizados sobre la calidad del servicio. 

o Tarea 4: desarrollar un sistema para proporcionar retroalimentación a los agentes basada en los resultados de las 

evaluaciones de llamadas. 

d. Evidencias  

- Evidencia tarea 1: formulario estructurado que contenga los criterios de calidad identificados. 
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- Evidencia de la tarea 2: lista de asistencia de la capacitación a los evaluadores para que comprendan los 

criterios de calidad y sean capaces de aplicarlos de manera consistente. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Evidencia de la tarea 3: informe de resultados con retroalimentación a los agentes de las evaluaciones de 

llamadas. 

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

100%. 
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Área de mejora 7 

a. Criterio 6. Subcriterio 6.1  

No se evidencian acciones transversales para la innovación en los procesos.        

b. Acción de mejora establecida 

Divulgar los resultados de las innovaciones implementadas por la institución a las Partes Interesadas. 

c. Tareas para el logro de resultados 

o Tarea 1: solicitar el apoyo para la documentación del proceso de innovación al Departamento de Calidad en 

la Gestión. 

o  Tarea 2: elaborar una política de innovación. 

o Tarea 3: establecer lineamientos para la divulgación o comunicación de las innovaciones a las partes 

interesadas.  

o Tarea 4: socializar la política.  

o  Tarea 5: establecer mecanismos de consulta a los grupos de interés para recibir sus propuestas de innovación. 

d. Evidencias:  

- Evidencia de tarea 1: correo de solicitud de apoyo para el control de la documentación del proceso de 

innovación al Departamento de Calidad en la Gestión. 
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- Evidencia de tarea 2: elaborar una política de innovación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Evidencia de tarea 3: ítems en la encuesta de satisfacción de 2024. Considerando las opiniones de las 

partes interesadas. 
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- Evidencia de tarea 4: correo de socialización de la política.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Evidencia de tarea 5:  lineamiento 5.3 de la política de Innovación y consulta a las Partes Interesadas en 

la encuesta de Satisfacción 2024).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

100%. 
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Área de mejora 8 

f. Criterio 7. Subcriterio 7.1.7  

No se evidencian suficientes acciones para medir la apertura de la institución para los cambios e 

innovaciones, a pesar de que se realizan los planes de mejoras en distintos procesos.        

g. Acción de mejora establecida 

Considerar, a partir de las encuestas de percepción, sugerencias en los buzones, encuentros con los grupos 

de interés, entre otras, las ideas innovadoras para los procesos, que sean aplicables y factibles. 

h. Tareas para el logro de resultados    

o Tarea 1: establecer criterios para la selección de las ideas innovadoras, según factibilidad.  

o Tarea 2: registrar las ideas innovadoras aplicables a los procesos institucionales.  

o Tarea 3: crear un plan de acción para la ejecución de las ideas innovadoras, según grupo de interés y 

canales de comunicación.  

i. Porcentaje de cumplimiento 

30%. 

j. Evidencias:  

- En proceso. 

 

7. Área de mejora 9 

a. Criterio 9. Subcriterio 9.1.1  

No se evidencia el seguimiento a las actividades integradas de la base de datos, en sus diferentes fases de 

estudios.        

b. Acción de mejora establecida 

Disponer de un Dashboard para el seguimiento y control de los trabajos interdepartamentales, las cargas 

de trabajo que ingresan de las áreas involucradas, así como las fases de producción y culminación de los 

trabajos. 

c. Tareas para el logro de resultados    

o Tarea 1: solicitar a la Dirección de Tecnología de la Información un Dashboard para la integración de las 

bases de datos.  

o Tarea 2: definir plan de trabajo en el Departamento de Tecnología y Comunicación para la creación de 

Dashboard. 
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d. Evidencias:  

- Evidencia de tarea 1: Dashboard para el ambiente operativo 

 

- Dashboard para el ambiente de levantamientos especiales 
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8. Área de mejora 10 

a. Criterio 9. Subcriterio 9.2.9  

No hay evidencias de la evaluación de impacto del costo-efectividad de los procesos.        

b. Acción de mejora establecida 

Desarrollar el plan de actividades. 

c. Tareas para el logro de resultados    

o Tarea 1: diseñar herramienta de presupuestación y costeo.  

o Tarea 2: capacitar al personal involucrado  

derivadas para la implementación de la herramienta. 

o Tarea 3: Elaborar un manual de la herramienta de presupuestación y costeo. 

d. Evidencias  

- Evidencia de tarea 1: Descriptivo de la herramienta de presupuestación y costeo.  
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- Evidencia de tarea 2: lista de asistencia en la capacitación al personal involucrado derivadas para la 

implementación de la herramienta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Evidencia de tarea 3: manual de la herramienta de presupuestación y costeo. Módulos principales.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 

Primer informe del plan de acción de mejora del CAF 2024 

Página 26 de 28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 
 

Primer informe del plan de acción de mejora del CAF 2024 

Página 27 de 28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Porcentaje de cumplimiento 

100%. 
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Conclusiones  

 

El presente informe evidencia los resultados planificados en el plan de mejoras derivado de la autoevaluación 

del CAF, completado en el 2023.  

En las áreas de mejoras identificadas en los criterios 2, de estrategia y planificación, 5, de procesos y 9 de 

resultados claves de rendimiento, se han ejecutado en un 100% de las tareas. De éstas, se evidencian que: 

- Se ha creado una política de innovación institucional.  

- Se socializó con los diferentes grupos de interés relacionados. 

- Se ha documentado una política para el intercambio de experiencias y buenas prácticas en los procesos 

y servicios. 

- Se ha elaborado la bitácora para el registro del intercambio de experiencias y buenas prácticas en los 

procesos y servicios. 

- Dicha bitácora fue socializada con los grupos de interés relacionados. 

- Se ha diseñado un formulario con los criterios de calidad para la medición de las llamadas en el Call 

Center. Dicho formulario fue socializado con el personal técnico que realiza los monitoreos  

- Se elaboró un primer informe de evaluación de los agentes basados en los resultados de las evaluaciones 

de llamadas. 

- Se han realizados informes de la bitácora hasta febrero de 2024. 

- Se ha diseñado el Dashboard para el seguimiento y monitoreo de los trabajos interdepartamentales.  

- Se diseñó la herramienta de costo – beneficio y se socializó dicha herramienta. 

- Se dispone de un manual de la herramienta de costo – beneficio.  

 

En tanto, los criterios: 

- 3 de personas, en un 30% de ejecución. 

- 6 de resultados en los ciudadanos /clientes, en un 40%. 

- 7 de resultados en las personas, en un 30%.  
 

Los resultados de cumplimiento de dicho plan corresponden al 67%. 

 


