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RESUMEN EJECUTIVO

El Autodiagndstico CAF, aplicado a la Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a
Cargo del Estado (DGJP), fue consecuencia de varios encuentros en el periodo marzo-junio
2024, donde agotamos mesas de trabajo, con las diferentes unidades. En el mismo,
implementamos una metodologia que permitia gran participacion, acorde a lo establecido
en dicha guia, analizando de forma integral las areas, en funcion de los 9 criterios y 28
subcriterios del Marco Comun de Evaluacion, permitiéndonos identificar puntos fuertes y
areas de mejora de nuestra institucion, brindandonos una optica general de fortalezas y
debilidades organizacionales. Sustentado en este levantamiento, el cual nos brinda datos
objetivos; procederemos al disefio y puesta en funcionamiento de un plan de mejora,
repercutiendo de forma positiva y exponencial en el desarrollo institucional y en la calidad
de los servicios ofrecidos a los ciudadanos/clientes.

1 ASPECTOS GENERALES

1.1 MARCO INSTITUCIONAL

1.1.1 Mision

Administrar efectivamente el sistema de jubilaciones y pensiones a cargo del Estado,
procurando la garantia oportuna de los derechos previsionales de los afiliados, jubilados y
pensionados, contribuyendo asi a mejorar su calidad de vida.

1.1.2 Vision

Ser una instituciéon integrada al Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS),
reconocida por la transparencia en la gestidn, que brinde un servicio de calidad y justo a
tiempo, apoyada en un personal comprometido y cualificado, donde los afiliados, jubilados
y pensionados sean atendidos con equidad y alta sensibilidad humana.

1.1.3 Valores Institucionales

v Integridad: actuamos con entereza moral, rectitud y honradez.

v' Transparencia: administramos recursos publicos abiertos al escrutinio de la ciudadania.

v Excelencia: estamos comprometidos con la mejora constante de la calidad y la entrega
de nuestros servicios justo a tiempo.

v Trabajo en Equipo: actuamos convencidos de que unidos lo hacemos mejor.

v/ Compromiso: asumimos con empefio nuestro trabajo a fin de lograr la satisfaccion de
afiliados, jubilados y pensionados, cumpliendo con las metas institucionales.

v Equidad: brindamos atenciéon de manera justa, efectiva y oportuna a todos nuestros
afiliados, jubilados y pensionados.

v Sensibilidad Humana: adecuamos la prestacién del servicio a las necesidades de
nuestros usuarios.
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1.1.4 Base Legal
La Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado (DGJP), adscripta al
Ministerio de Hacienda, posee las siguientes leyes:

Constitucion de la Republica, proclamada el 13 de junio de 2015.

Ley No.1896, del 30 de agosto del 1948, sobre Instituto Dominicano de Seguros
Sociales (IDSS), promulgada el 30 de agosto de 1948. Derogada por la Ley No. 397-19
que crea el IDOPRIL y transfiere la administracion de las pensiones a la DGJP.

Ley No. 275-81, de fecha 8 de mayo del 1981, que autoriza al Poder Ejecutivo a conceder
pensiones del Estado a toda persona que haya sido exaltada al Salon de la Fama del
Deporte Nacional, promulgada el 8 de mayo de 1981.

Ley No. 379-81, de fecha 11 de diciembre de 1981, que establece un nuevo régimen de
Jubilaciones y Pensiones Civiles del Estado Dominicano para los funcionarios y
empleados publicos, promulgada el 11 de diciembre de 1981.

Ley No0.352-98: Sobre Proteccién de la Personas Envejecientes, promulgada el 15 de
agosto de 1998.

Ley No. 85-99, de fecha 6 de agosto del 1999, que otorga pensiones del Estado a toda
persona que haya sido exaltada al Salén de la Fama del Deporte Nacional, y aquellos
atletas que hayan logrado poner en alto el nombre de la Republica, tanto en el pais como
en el extranjero, promulgada el 6 de agosto de 1999.

Ley No. 87-01 y sus modificaciones de fecha 9 de mayo de 2001, que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS), promulgada el 9 de mayo de 2001.

Ley No. 137-01, de fecha 27 de junio del 2001, que dispone pensionar, conforme a la ley
vigente, a todos los militares y policias que se encuentran fuera de las filas de cualquier
rama castrense o policial, que participaron en la gloriosa guerra del 24 de abril del 1965,
promulgada el 9 de agosto de 2001.

Ley No.16-06, del 10 de febrero de 2006, que dispone pensionar a los expresidentes y
exvicepresidentes constitucionales de la Republica y a los viudos de estos, promulgada
el 10 de febrero de 2006.

Ley No. 494-06, de fecha 27 de diciembre de 2006, sobre la Organizacién del de la
Secretaria de Estado de Hacienda (hoy Ministerio de Hacienda), promulgada el 27 de
diciembre de 2006.

Ley No. 590-16, Ley Organica de la Policia Nacional, promulgada el 15 de julio de 2016.
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1.1.5 Estructura Organizativa

Direccién General de Jubilaciones y Pensiones
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1.1.6 Servicios

Catalogo de Servicios
Servicio Detalle

Todo afiliado activo en el Sistema de Reparto
1.Solicitud Registro de Transferencia | puede solicitar ante la DGJP la autorizacién para

de Afiliados desde el Sistema de ser transferido al Sistema de Capitalizacion
Reparto al Sistema de Capitalizacién | Individual, conforme lo establece la Resolucién de
Individual la SIPEN Num.328- 11 d/f 8 de noviembre de
2011.
2. Solicitud de Charlas Institucionales | go|icitud de Charlas Institucionales sobre leyes de
sobre leyes de Seguridad Social Seguridad Social

Aplica para todo afiliado al Sistema de Reparto
3.Solicitud de Pensién por Antigiiedad | 9ue haya prestado servicios en el Estado durante
en el Servicio veinte (20) o mas, y hayan cumplido la edad de
sesenta (60) afnos, segun establece el Art. 1 de la
Ley NUm. 379- 81. De igual forma atender las
solicitudes de los Afiliados al Seguro Social.

Aplica para todo afiliado al Sistema de Reparto
que haya prestado servicios en el Estado durante
cinco (5) afios 0 mas, con edad de 65 afios 0 mas.
Para realizar esta solicitud debe presentar
4.Solicitud de Pension por soportes que demuestren que sufre invalidez
Discapacidad (Autoseguro) fisica, una seria enfermedad o impedimento
organico que lo incapacite del trabajo productivo,
segun establece el Art. 3 de la Ley Num. 379-81.
Nota: Las solicitudes deben ser realizadas a
través de la institucién del Estado en la que el
solicitante se encuentra laborando

Aplica para todo ciudadano que haya sido
beneficiado con una pensién mediante un Decreto
emitido por el Poder Ejecutivo, una Ley del
Congreso Nacional o wuna Resoluciéon de
Recomendacion del Instituto Dominicano de
Seguros Sociales (IDSS) u otra institucién
competente, debidamente aprobada por la DGJP
y cotizantes a la Ley 1896

6.Solicitud de Modificacion de Datos no | cambios en las informaciones de contactos de
Criticos pensionados que modifican la base de datos.

5.Solicitud de Inclusion a Némina de
Pensionados

7.Solicitud de Certificacion de Pensién. | Certificaciones ordinarias de pension para
pensionados activos

8.Solicitud de Cer'tificacién de No Certificaciones emitidas a favor de cualquier
Pension. ciudadano no pensionado
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Los herederos legales de un jubilado o
pensionado fallecido pueden solicitar la
expedicién de una constancia, donde indique que
el fallecimiento del pensionado fue registrado
ante la DGJP, a los fines de que los fondos
depositados en la cuenta del pensionado hasta la
fecha de fallecimiento del mismo le sean
liberados.

Todo jubilado o pensionado puede autorizar a un
tercero para el cobro de su pension, a través de un
10.Solicitud de Registro de Poder de | Poder de Representacién. Este debe ser

Representacion de Pensionados. registrado en la DGJP. Nota: La vigencia de los
Poderes serd por un afio a partir de la fecha de
emision del mismo.

9.Solicitud de Carta de Notificacion de
Fallecimiento

Todo jubilado o pensionado que su condicion de
salud le impidiere el traslado a nuestras
instalaciones para requerir algun servicio, puede
solicitar una visita domiciliaria para hacer el
levantamiento de la informacién y firmar el
formulario de solicitud. Nota: Las solicitudes
deben ser realizadas a través de la institucion del
Estado en la que el solicitante se encuentra
laborando.

11.Solicitud de Visita Domiciliaria.

Todo jubilado o pensionado bajo la Ley Num. 379-
81, Art. 11, que haya suspendido su pension para
12.Solicitud de Reajuste de Pension. | |aporar nuevamente en el Estado, al cesar en el
servicio puede solicitar una reevaluacion y/o
reajuste del monto de su pensién, en base al
nuevo periodo laborado y los salarios percibidos.

Traspaso de pension al conyuge legal mediante
13.Solicitud de Pension por acto de matrimonio, sobreviviente de un
Sobrevivencia Conyuge. pensionado fallecido que previamente haya
autorizado el descuento del 2% establecido en el
Parrafo | del Articulo 6 de la Ley Nim. 379-81.

Traspaso de pension al compaiiero (a) de vida

14.Solicitud de Pensién por sobreviviente de un pensionado fallecido que

Sobrevivencia Concubinato. previamente haya autorizado el descuento del 2%
establecido en el Parrafo | del Articulo 6 de la Ley
Num. 379-81.

Traspaso de pensién a todo hijo menor de 18
15.Solicitud de Pension por afios, sobreviviente de un pensionado fallecido

Sobrevivencia Menor que previamente haya autorizado el descuento del
2% establecido en el Parrafo | del Articulo 6 de la
Ley Nim. 379-81.
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Traspaso de pension al padre o madre
sobreviviente de un pensionado fallecido que
previamente haya autorizado el descuento del 2%
establecido en el Parrafo | del Articulo 6 de la Ley
Nam. 379-81.

Evaluacion y validacion del cumplimiento de los
17.Solicitud de Pension Otorgada por |requisitos de solicitudes de pension sometidas
las Leyes Num. 1896, 275-81 y 85-99 | bajo el amparo de las Leyes NUm. 1896, 275-81 y
85-99.

16.Solicitud de Pension por
Sobrevivencia Padre/Madre

Todo jubilado o pensionado que haya sido
18.Solicitud de Reinclusion a Nomina | excluido de la némina de pensionados, puede
de Pensionados solicitar su re-inclusién, siempre y cuando cuente
con la documentacion que demuestre que la
causa que generd la exclusion fue subsanada.

Todo jubilado o pensionado que vuelva a laborar
en el Estado, debe presentarse ante la DGJP a
solicitar la suspension de su pensién previo al
inicio de sus funciones. De esta forma le seria
computado el nuevo periodo laborado y, si aplica,
podria optar por una mejor categoria en la escala
19.Solicitud de Suspension por Laborar | de pension, conforme a lo establecido en el

Nuevamente en el Estado. Parrafo del Articulo 11 de la Ley Num. 379-81.
Sin embargo, la suspensién de una pensién no es
limitativa al caso
anterior, ya que todo jubilado o pensionado tiene
derecho a suspender
su pension en el momento que desee y por el
motivo que fuere.
Nota: la suspension de una pensién elimina el
derecho al cobro de la
misma durante el periodo en que se encuentre
suspendida.

Todo jubilado o pensionado con una pensién
suspendida, podra presentarse ante la DGJP para
solicitar la Reactivacién de esta. En caso de que el
20.Solicitud de Reactivacion de jubilado bajo la Ley Num. 379-81 haya suspendido

Pension. para volver a laborar en el Estado, al cesar en el
servicio puede solicitar en base al nuevo periodo
laborado una revision del monto de su pensién,
conforme establece el parrafo Unico del articulo
11 de la referida ley.
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Todo jubilado o pensionado bajo el amparo de la
Ley NUm.379-81, tiene la opcién de autorizar el
descuento del 2% al monto devengado en su
pensioén, a los fines de que al momento de su
21.Solicitud de Aplicacion o Suspensidn | fallecimiento se conceda una pensién por

del Dos por Ciento (2%). sobrevivencia a los beneficiarios contemplados
en esta misma Ley. Nota: La aplicacion o
suspension de este descuento es voluntaria y
puede ser solicitada por el jubilado en cualquier
momento.

Los beneficiarios, familiares o relacionados de un
jubilado o pensionado estan en la obligacion de

22.Solicitud de Exclusién por notificar el fallecimiento de este ante la DGJP, ala
Notificacion de Fallecimiento de mayor brevedad posible, a los fines de registrar su
Pensionado. exclusién de la nédmina de pensionados e iniciar el

proceso de solicitud de Pensién por Sobrevivencia
o devolucion de fondos (en los casos que

aplique).

Todo cambio de informacioén relacionado con la
pension y/o el pensionado que genere
modificacién en la base de datos (nombres,
apellidos, nim. de cédula, etc.).

23.Solicitud de Modificacion de Datos
Criticos.

24.Solicitud de Pago de Retroactivo. | Reclamo del pago de los montos dejados de
percibir por un periodo determinado.

Todo jubilado o pensionado que cobre su pensién
via cheque, y que por alguna razén no haya podido
retirar su cheque durante un periodo de tres
meses luego de la fecha de emisién, puede
solicitar ante la DGJP el reembolso de del monto
adeudados.

Pago de cheques a domicilio o en puntos de pago
programado para aquellos pensionados que por
razones justificadas carezcan de una cuenta

25.Solicitud de Pago de Reembolso.

26.Pago de Nomina de Pensionado por

Cheque. bancaria habil para recibir transferencia de
némina electronica.
27.Solicitud de Reimpresion de Acto de emitir un cheque que ha sido anulado por
Cheques motivos comprobados.

1.2 SINTESIS PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

En la Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado (DGJP), asumimos
cuatro (4) ejes estratégicos que direccionan el accionar colectivo, permitiendo la
coherencia con nuestra mision y su fiel cumplimiento. La institucidn se enfocara en:

1. Administracion Efectiva del Sistema Previsional Publico
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2. Fortalecimiento Institucional
3. Calidad en el Servicio
4. Comunicacion Institucional

La institucion se centra en estos ejes estratégicos, con la finalidad de alcanzar los objetivos
organizativos trazados. Cada eje tiene su objetivo general y de ahi se desprenden los
objetivos especificos, que a su vez disponen de lineas de accién para su cumplimiento. Las
lineas de accidn se consiguen a través del logro de uno o varios productos.

CUADRO RESUMEN EJES ESTRATEGICOS PEI

Eje Estratégico 1: Administracion Efectiva del Sistema Previsional Publico

Iniciativa Estratégica 1.1. Gestionar la actualizacion del marco juridico y normativo a fin de fortalecer
los procesos institucionales para lograr mejores beneficios a favor de afiliados, jubilados y
pensionados a cargo del Estado.

Lineas de Accidn Resultados Esperados

1.1.1 Impulsar la actualizacion de la ley 379-81, su
reglamento de aplicacién y las leyes conexas.

1.1.2 Gestionar la elaboracion de los instrumentos legales
ante los organismos competentes, para regular las

pensiones otorgadas a través del seguro de Discapacidady| Marco Juridico y normativo actualizado.
Sobrevivencia a los afiliados del Sistema de Reparto.

1.1.3 Impulsar la adecuacion y documentacion de los
procedimientos, vinculados a la gestién de los sistemas de

pensiones.

1.1.4 Gestionar la actualizacién e implementacién de las Garantizada la fiabilidad de la gestion de
herramientas tecnoldgicas requeridas para garantizar una los sistemas de pensiones mediante la
efectiva gestion de los sistemas de pensiones a nuestro reduccion de la cantidad de procesos
cargo. ejecutados de forma manual.
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Iniciativa Estratégica 1.2. Fortalecer los vinculos de la DGJP con los actores del Sistema Dominicano
de Seguridad Social y organismos internacionales.

Lineas de Accion Resultados Esperados

1.2.1 Posicionar el rol previsional de la DGJP ante los
actores del Sistema Dominicano de la Seguridad Social y la
ciudadania mediante la difusion de informaciones

. Rol previsional de la DGJP fortalecido
relevantes sobre el Sistema de Reparto.

dentro del Sistema Dominicano de
Seguridad Social.

1.2.2 Gestionar y establecer acuerdos de cooperacion con
organismos internacionales vinculados a la seguridad
social.

Iniciativa Estratégica 1.3. Establecer mecanismos de seguimiento, monitoreo y control que garanticen
la obtencion de informaciones confiables para lograr una adecuada gestion del pasivo previsional.

Lineas de Accion Resultados Esperados

1.3.1 Gestionar la realizacién de un estudio actuarial del
fondo de pensiones que permita estimar el pasivo Pasivo previsional estimado.
previsional en el corto y mediano plazo.

1.3.2 Implementar un esquema eficiente para la gestion del
archivo que garantice una adecuada organizacion y
salvaguarda de los expedientes fisicos y la habilitacion de
un repositorio digital que permita automatizar el usoy la
consulta de los mismos en los procesos que se requieran.

Archivo de expedientes organizadoy
digitalizado.

1.3.3 Crear mecanismos efectivos que faciliten la
identificacion, localizacion e interaccion con los afiliados
al Sistema de Reparto y pensionados a nuestro cargo para
mantener actualizada |la Base de Datos. Disponer de una base de datos de afiliados
activos y pasivos actualizada y confiable.

1.3.4 Gestionar la concertacion de alianzas estratégicas
con instituciones publicas y afines, orientadas a facilitar
intercambio de informaciones relevantes para la DGJP.

Disponer de una herramienta informativa
que compile de forma integral las
informaciones relevantes, inherentes al
Sistema de Reparto.

1.3.5 Disefiar y elaborar mecanismos para la recopilacion y
presentacion de informaciones y datos estadisticos de los
sistemas de pensiones a nuestro cargo.
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Iniciativa Estratégica 2.1. Implementacion de un modelo de gestion eficiente que contemple la gestion de
proyectos, tecnologias y procesos que contribuyan a mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
usuarios.

Lineas Estratégicas

Resultados Esperados

2.1.1 Incorporar la gestién por proyectos como mecanismo para
asegurar el logro de los objetivos.

Gestion por proyecto implementado e
incorporado en el modelo de gestion de la DGJP

2.1.2. Promover la implementacién de una estructura organizativa
ajustada a las necesidades institucionales.

Estructura organizativa actualizaday
socializada acorde con las necesidades
institucionales

2.1.3 Impulsar la implementacion de herramientas tecnoldgicas
que contribuyan a agilizar la ejecucion de los procesos y la toma
de decisiones.

Herramientas tecnoldgicas debidamente
identificadas e implementadas

2.1.4 Desarrollar un programa de documentacion y auditoria de
procesos que contribuya a fortalecer el marco normativo interno y
el correcto desenvolvimiento de los procesos.

Programa de documentacién y auditoria de
procesos desarrollado y estandarizados para el
fortalecimiento del marco normativo interno.

2.1.5 Impulsar la implantacion de un modelo de gestion de la
calidad y mejora continua que contribuya al fortalecimiento del
sistema de gestion.

Implantacion del modelo CAF como marco de
referencia para la gestion de la calidad y la
mejora continua

Iniciativa Estratégica 2.2. Fortalecimiento del Sistema de Control Interno mediante la implementacion de las

Normas Basicas de Control Interno (NOBACI).

Lineas Estratégicas

Resultados Esperados

2.2.1 Impulsar la implementacion de los componentes del
Sistema de Control Interno.

Componentes del Sistema de Control Interno
Implementado

2.2.2 Impulsar la implementacién de las Normas Bésicas de
Segundo Grado.

Normas de 2do. Grado Implementada

10
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Iniciativa Estratégica 2.3. Habilitacion de espacios que incentiven la innovacion, el intercambio de ideas y la
gestion del cambio.

Lineas Estratégicas Resultados Esperados

2.3.1 Disefar un programa de intercambio interinstitucional para |Buenas practicas incorporadas en los procesos
promover la incorporacién de buenas practicas. internos

2.3.2 Implementar una cultura de organizar grupos focales para

roponer y evaluar oportunidades de mejora en los procesos. . . .
prop y P J P Promocionada la cultura de trabajo en equipo

como herramienta para impulsar la innovacién

2.3.3 Implementar un programa de entrenamiento cruzado que
impulse la interaccién y el desarrollo profesional de las personas.

2.3.4 Disefar e implementar un plan de desarrollo de habilidades y
competencias que impulsen la gestién del cambio y la innovacién
en el trabajo.

Habilidades y competencias sobre gestion del
cambio desarrolladas

Iniciativa Estratégica 2.4. Fortalecimiento del sistema de monitoreo y medicion para incentivar el logro de metas
y la mejora continua.

Lineas Estratégicas Resultados Esperados

2.4.1 Gestionar la implementacion de un sistema automatizado
para el monitoreo y evaluacion de planes, programas y proyectos
que facilite la integracion e interaccion de los mismos.

Fortalecimiento del Sistema de monitoreo
automatizado e integrado.

2.4.2 Establecer un sistema de monitoreo que permita la
evaluacion efectiva del cumplimiento de los objetivos, la
elaboracion de planes de acciones de mejoras y su oportuna
ejecucion, ademads, ser la base para el otorgamiento de incentivos
a los colaboradores.

Incremento en el logro de los objetivos
definidos

2.4.3 Revisar y ampliar el programa de incentivos no monetarios | Personal motivado al cumplimiento de logros de
orientado a reconocer el logro de metas. metas institucionales

11
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Iniciativa Estratégica 2.5. Disefio e implementacién de programas de interaccion con el personal que promuevan

la integracion, el sentido de pertenencia y su bienestar emocional.

Lineas Estratégicas

Resultados Esperados

2.5.1 Promover la identificacién con el nuevo marco estratégico
de la DGJP (Misidn, vision, y valores) y afianzar el compromiso
del personal para el cumplimiento del mismo.

Servidor publico comprometido con los
lineamientos institucionales.

2.5.2 Desarrollar un programa de bienestar emocional orientado al
bien de los empleados de la institucién.

Mejora en el clima organizacional, aumento de
productividad y fomento de habitos saludables
en los servidores

2.5.3 Desarrollar un programa de capacitacion integral orientado a
los lideres y mandos medios para fortalecer las competencias
gerenciales y de liderazgo.

Competencias de lideres y Mandos Medios
desarrolladas

Eje Estratégico 3: Calidad en el Servicio

alternos.

Iniciativa Estratégica 3.1. Fortalecimiento de la prestacion del servicio ofrecido a través de los canales

Lineas Estratégicas

Resultados Esperados

3.1.1 Fomentar la incorporacion de buenas practicas que
contribuyan a mejorar la atencién telefénica.

Mejorar la satisfaccion de los usuarios

3.1.2 Impulsar el desarrollo e implementacion de
herramientas tecnoldgicas que permitan una gestion
efectiva de los servicios electrénicos.

Mejorar el tiempo de respuesta de las
solicitudes e impulsar el uso de canales
alternos

servicio.

Iniciativa Estratégica 3.2. Aumento de la cantidad de Centros y medios habilitados para la prestacion del

Lineas Estratégicas

Resultados Esperados

3.2.1 Impulsar la apertura y habilitacion de oficinas de
atencién al publico en puntos estratégicos.

3.2.2 Establecer a través del Ministerio de Relaciones
Exteriores medios de atencion que contribuyan a mejorar la
interaccioén con los pensionados que residen en el exterior.

Facilidades de accesoy entrega de servicio
justo a tiempo asegurados

12
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Iniciativa Estratégica 3.3. Gestion de beneficios sociales que contribuyan a mejorar la calidad de vida de n|

Lineas Estratégicas Resultados Esperados

3.3.1 Definir mecanismos confiables para la identificacion
y segmentacién de los pensionados a cargo del Estado.

3.3.2- Gestionar alianzas estratégicas orientadas a obtener | Concertacion de alianzas con beneficios que
beneficios a favor de jubilados y pensionados a cargo del contribuyan a mejorar la calidad de vida de

Estado. jubilados y pensionados

3.3.3 Definir y desplegar mecanismos para evaluar el
impacto de los beneficios otorgados en la calidad de vida
de jubilados y pensionados a cargo del Estado.

Iniciativa Estratégica 3.4. Desarrollo de programas y proyectos para impulsar la simplificacion de
tramites mediante la automatizacion de procesos.

Lineas Estratégicas Resultados Esperados

3.4.1 Formulacién del plan de capacitacion para la
implementacién de la metodologia de simplificacién de
tramites vigente.

Metodologia de simplificacion de tramites

3.4.2 Identificar y evaluar los tramites que apliquen para implementada.

someterse a la metodologia de simplificacion.

3.4.3 Formulary ejecutar proyectos de mejora orientados a
la simplificacién de tramites.

Eje Estratégico 4: Comunicacion Institucional

Iniciativa Estratégica 4.1 Fortalecimiento de los canales y mecanismos de la comunicacion a los fines de
garantizar que la informacion llegue de forma clara y oportuna a los usuarios de la misma.

Lineas de Accidn Resultados Esperados

4.1.1 Elaborar e implementar un sistema de comunicacién
que permita captary canalizar informaciones relevantes
hacia los grupos de interés.

Fortalecido el posicionamiento de la imagen
4.1.2 Desarrollar un programa de comunicacion Institucional de la DGJP.

interdepartamental orientado a fomentar el trabajo en
equipo y el cumplimiento de metas y objetivos
institucionales.

Mejorado el clima organizacional y los niveles
transparencia a través de la promocién de
relaciones interactivas y sanas entre las
unidades misionales.

4.1.3 Implementar un esquema de comunicacioén que
permita la fluidez de la informacién relacionada a la
prestacion del servicio.

13
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Iniciativa Estratégica 4.2. Establecimiento de un vinculo efectivo de interaccion con los grupos de interés
y el entorno.

Lineas de Accidn Resultados Esperados

4.2.1 Definir e implementar protocolos de comunicacion y
acercamiento entre la DGJP y sus grupos de interés.

4.2.2 Gestionar alianzas estratégicas entre los grupos de

interés y la institucién que promuevan relaciones de Fortalecidas las relaciones de la institucion
cooperacién mutua. con sus grupos de interés y el entorno.

4.2.3. Impulsar el desarrollo de una cultura de
responsabilidad social que contribuya al fortalecimiento
de las relaciones entre la DGJP y el entorno.

Iniciativa Estratégica 4.3. Promocion a través de los medios de comunicacién de la labor y los logros
institucionales.

Lineas de Accién Resultados Esperados

4.3.1 Disefiar e implementar campafias de publicidad e
informacion a través de diferentes medios de
comunicacion.

Fortalecido el posicionamiento de la imagen
Institucional de la DGJP.

Iniciativa Estratégica 4.4. Diseiio e implementacion de mecanismos de monitoreo y control para evaluar
la efectividad de la estrategia comunicacional.

Lineas de Accidn Resultados Esperados

4.4.1 Definir e Implementar mecanismos de monitoreo y
control que permitan evaluar el posicionamiento de la
imagen institucional tanto interna como externa.

Implementado un mecanismo de monitoreo y
control.

2 RESULTADOS PROCESO DE AUTOEVALUACION

2.1 PRINCIPALES FORTALEZAS IDENTIFICADAS
La Direccion General de Jubilaciones y Pensiones (DGJP), cuenta con un liderazgo

organizacional enfocado en el cumplimiento del marco legal regulatorio, en ofrecer un
servicio de excelencia a los ciudadanos/clientes. Contamos con herramientas que nos
permiten hacer una gestion efectiva, tales como el Plan Estratégico Institucional (PEl), Plan
Operativo Anual (POA), Manual de Organizacién y Funciones (MOF), entre otras fortalezas.
Estos instrumentos permiten el monitoreo y control de las acciones realizadas, asi como

un sistema de indicadores que nos brindan una optica objetiva del estado de avance de

14
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objetivos y metas institucionales. Estamos en constante mejora de los procesos,
haciéndolo desde una perspectiva integral, con la finalidad de hacer los mismos mas
eficientes y eficaces. Dispone de un capital humano capacitado, motivado; alineados a la
mision, vision y valores. Por lo anteriormente sefialado, nos comprometemos a cumplir de

forma satisfactorio con nuestro PEI 2021-2024.

2.2 AREAS QUE IMPULSAN A LA MEJORA INSTITUCIONAL

Identificamos que es necesario la inclusidon de todos nuestros grupos de interés en el
establecimiento de la mision, visidén y valores, asi como en mesas de trabajo para la
determinacion de procesos. Impulsar la Responsabilidad Social, asi como también la
formulacion de un plan integral del manejo de desechos sélidos, tales como: gestion de

residuos de cartucho, plan para disminucién de energia eléctrica, entre otros.

Seria oportuno realizar una matriz de mitigacion de riesgos, Impulsar campafas
informativas, con la finalidad de que nuestros ciudadanos/clientes puedan utilizar canales
alternos (nuestro portal, Republica Digital, *462) con el propésito de seguir ofreciendo una

verdadera experiencia de servicio.

2.2.1 AREAS DE MEJORA EN LOS CRITERIOS FACILITADORES
2.2.1.1 Liderazgo

Subcriterio

No. Criterio No. m Area de Mejora Observacion
Formulan y desarrollan un marco institucional (mision, visién y valores),
definido y elaborado con la participacion de los empleados y grupos de
interés relevantes, asegurando que estén alineados a las estrategias o .
. . . " No se evidencia el involucramiento de todos los
nacionales, teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas del sector A L
1 1141 grupos de interés relevantes en la formulacion de la

publico y la agenda nacional. Ejemplos: Constitucién, normativas vigentes,
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo (END), Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector Publico
(PNPSP).

misién, la vision y los valores de la institucion.

Tienen establecido el marco de valores institucionales alineado con la
2 1.1-2 misién y la vision de la organizacion, respetando los principios
constitucionales.

No se evidencia la actualizacion de la mision, la vision
y los valores impresos y publicados en la institucion.

Aseguran el efectivo funcionamiento de la organizacion y su preparacion
para nuevos desafios revisando periédicamente 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 demogréficos, impacto de las tecnologias inteligentes

Criterio 1: LIDERAZGO

No se evidencia el involucramiento de todos los

3 1.1-5 X " . " grupos de interés en el proceso de revision y
y las redes sociales, proteccion de datos, cambios politicos y o . -
. L . . . actualizacion del Marco Estratégico Institucional
econdmicos, divisiones sociales, necesidades y puntos de vista
diferenciados de los clientes) y cambios de la transformacion digital (por
ejemplo, estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas para la
proteccion de datos, otros).
Introducen mejoras en el sistema de gestion y el rendimiento de la
organizacion de acuerdo con las expectativas de los grupos de interésy | No se evidencia la participacion de todos los grupos
4 1.2-3 las necesidades diferenciadas de los ciudadanos/clientes (por ejemplo, |de interés relevantes en la formulacion de los planes ni
perspectiva de género, diversidad, promoviendo la participacion social y de en latoma de decisiones.

otros sectores, en los planes y las decisiones, etc.).
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2.2.1.2 Estrategia y Planificacion

Identifica las condiciones que deben cumplirse para alcanzar los objetivos No se evidencia la conformacion de un comité
estratégicos, mediante el andlisis regular del entorno externo, incluido el | destinado al a revision periédica del entorno externo,
5 2.1-1 cambio legal, politico, variables socioculturales, econdmicas, politico, legal, entre otros. No se evidencia el andlisis
demogréficas y la digitalizacién, factores globales como el cambio regular de todas las variables del entorno que afectan
climatico y otros, como insumos para estrategias y planes. el logro de los objetivos
R N . No se evidencia un levantamiento periédico de
Tiene identificados a todos los grupos de interés relevantes y se realizan . h )
6 2.1-2 ) - . . necesidades y expectativas a la totalidad de los grupos
levantamientos periddicos de sus necesidades y expectativas. L
de interés.
N . No se evidencia una frecuencia establecida para el
Involucra los grupos de interés en el desarrollo de la estrategia y de la P ; " )
7 2.2-2 o L X h andlisis de informacién proveniente de los grupos de
planificacion, dando prioridad a sus expectativas y necesidades. interés
Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion ambiental), responsabilidad L N o
e . ; No se evidencia la definicion de una politica clara
8 2.2-3 social, diversidad y de género en las estrategias y planes de la S ) .
N sobre diversidad y equidad de género.
organizacion.
No se evidencian indicadores que puedan medir
Criterio 2. variables en algunos procesos de proyectos.
ESTRATEGIA Y Implanta la estrategia y la planificacion mediante la definicion de las prioridades, d | de fich
No se evidencia la creacion de fichas en procesos que
9 PLANIFICACION 2.3-1 estableciendo el marco temporal, los procesos, proyectos y estructura organizativa X L P g
decuad recojan sus principales componentes, ayuden a
adecuados. catalogar aclarando su papel y otorguen la importancia
adecuada a sus elementos.
Identifica las necesidades de cambio y posibles impulsores de No se cuenta con politicas o procedimientos que
10 2.4-1 innovaciones considerando la oportunidad de aplicacion de las regulen la innovacion y la gestion del cambio dentro de
tecnologias la organizacién.
1 24-3 Comunica la politica de innovacién y los resultados de la organizacion a No se evidencia la existencia de una politica de
) todos los grupos de interés relevantes. innovacion.
Promueve los aportes de ideas innovadoras y creativas por parte del
12 24-4 personal para la mejora de la gestion y para hacer frente a las nuevas No se evidencia analisis de costos beneficios para
: expectativas de los ciudadanos/ clientes, reducir costos y proporcionarles proporcionar mayor valor agregado.
bienes y/o servicios con un mayor valor agregado.
13 24-5 Asegura la disponibilidad de los recursos necesarios para la No se evidencia la obtencién de los recursos de
) implementacion de los cambios planificados. manera constante en las fechas planificadas
2.2.1.3 Personas
Aplica una politica de género como apoyo a la gestion eficaz de los
recursos humanos de la organizacion, por ejemplo, mediante el
establecimiento de una unidad de género, datos o estadisticas
desagregados por sexo, en cuanto a: la composicion de los empleados, X . . X .
14 3.1-6 X g -g L P . X . P P R No se evidencia una politica y unidad de género.
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.
Criterio 3.
PERSONAS o - . -
Planifica las actividades formativas y el desarrollo de técnicas de . . - .
L . L X X N No se evidencia un procedimiento sobre el manejo de
15 3.2-8 comunicacion en las areas de gestion de riesgos, conflictos de interés, conflictos
gestion de la diversidad, enfoque de género y ética. !
Evalua el impacto de los programas de formacion y desarrollo de las
ersonas y el traspaso de contenido a los compafieros, en relacion con el . .
16 3.2-9 P y pasc . e P No se evidencia
costo de actividades, por medio del monitoreo y el analisis
costo/beneficio.
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Criterio 4. ALIANZAS Y
RECURSOS

Incentiva la participacion y colaboracidn activa de los ciudadanos/clientes
y sus representantes en los procesos de toma de decisiones de la
organizacion (co-disefio, co-decision, decision y coevaluacion) usando

No se evidencia mesas de trabajo conjunto a los

las tecnologias usadas y su impacto.

4.2-2 medios apropiados. Por ejemplo: a través de buscar activamente ideas, L
. N L grupos de interés
sugerencias y quejas; grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinién,
comités de calidad, buzén de queja, asumir funciones en la prestacion de
servicios, otros.
Monitorea y evalla sistematicamente la rentabilidad (costo-efectividad) de . . .
4.5-2 y ( ) No se evidencia costo-efectividad

2.2.1.5 Procesos

Criterio 5.
PROCESOS

5.1-1

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.

Aprobar el 10% de los procedimientos faltantes de los
procesos claves para completar el 100% y entregar la
evidencia en el SISMAP para alcanzar el 100% del
Indicador de Estandarizacién de Procesos.

Resultados Orientados a los Ciudadanos/Clientes

2.2.2 AREAS DE MEJORAS CRITERIOS DE RESULTADOS
2.2.21

6.1-3 (1) Participacion de los ciudadanos/clientes en los procesos de trabajo y de . . -
20 L L No se evidencian mediciones.
toma de decisiones de la organizacion.
6.1-5 (2) . N, . » ) . .
21 Capacidad de la organizacién para la innovacion. No se evidencian mediciones
6.1-7 (2) o N ) . .
22 Digitalizacion en la organizacién. No se evidencian mediciones
23 62-8(2) Costo de los servicios. No se evidencia, N/A
Criterio 6.RESULTADOS 6.2-1(3) Grado de implicacion de los grupos de interés en el disefio y la prestacion
24 | ORIENTADOS A LOS ) de los servicios y productos o en el disefio de los procesos de toma de No se evidencian mediciones
CIUDADANOS/CLIENTE decisiones.
i S
25 6.2-2 (3) Sugeref\c.las rembl’das e implementadas, (Numero de gue]as y sugerencias No se evidencian mediciones
recibidas vs nimero y resultados de las acciones implementadas).
6.2-3 (3) Grado de utilizacién de métodos nuevos e innovadores para atender a los . . -
26 . . No se evidencian mediciones.
ciudadanos/clientes.
Alcance de la revision periddica realizada con los grupos de interés para
6.2-5(3) supervisar sus necesidades cambiantes y el grado en que se cumplen. Por
27 : ejemplo, cuantos de los grupos de interés identificados participaron en la No se evidencian mediciones
convocatoria para actualizar la informacion sobre sus necesidades y
expectativas.
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7.1-6 (1)

La responsabilidad social de la organizacion.

No se evidencian mediciones.

7.1-4(2)

La gestion del conocimiento.

No se evidencian mediciones

7.2-2(1)

Nivel de participacion en actividades de mejora.

No se evidencian mediciones

7.2-3(1)

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

No se evidencian mediciones

2.2.2.3 Resultados de

la Responsabilidad Social

8.1-1

Impacto de la organizacion en la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes més alla de la misién 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

No se evidencian mediciones

La reputacion de la organizacién 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.).

No se evidencian mediciones

8.1-3

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

No se evidencian mediciones

8.1-4

El impacto de la organizacion en el desarrollo econdémico de la comunidad
y el pais, incluyendo, la toma de decisiones sobre la seguridad, movilidad y
otros.

No se evidencian mediciones

8.1-5

El impacto de la organizacion en |a calidad de la democracia, la
transparencia, el comportamiento ético, el estado de derecho, |a apertura,
la integridad y la igualdad.

No se evidencian mediciones

8.2-1

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, utilizacién de medios de transporte respetuosos
con el medioambiente, reduccién de las molestias, dafios y ruido, y del uso
de suministros como agua, electricidad y gas).

No se evidencian mediciones

8.2-2

Frecuencia de las relaciones con autoridades relevantes, grupos y
representantes de la comunidad.

No se evidencian mediciones

8.2-3

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

No se evidencian mediciones

8.2-4

Apoyo sostenido como empleador a las politicas sobre diversidad,
integracion y aceptacién de minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, por ejemplo: tipos de programas/proyectos especificos
para emplear a minorias, discapacitados, nimero de beneficiarios, etc.).

No se evidencian mediciones

8.2-5

Apoyo a proyectos de desarrollo y participacion de los empleados en
actividades filantropicas.

No se evidencian mediciones

8.2-6

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

No se evidencian mediciones

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 contribucién al desarrollo social con acciones que sobrepasen
la mision de la institucion).

No se evidencian mediciones
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2.2.2.4 Resultados Claves del Rendimiento

Resultados de la evaluacion comparativa (benchmarking) en términos de

44 9.1-3 No se evidencian mediciones
productos y resultados.

9.1-6 . . . . . .

45 Resultados de innovaciones en servicios/productos. No se evidencian mediciones
9.1-7 . L - ) ) .

46 Resultados de la implementacién de reformas del sector publico. No se evidencian mediciones
9.2-2 . ) ! ) ) .

47 Mejoras e innovaciones de procesos. No se evidencian mediciones

CRITERIO 9: ) - - .
48 | RESULTADOS CLAVES 9.2-3 Benchmarking/benchlearning I?::O:r:ﬁiz; otras organizaciones (analisis No se evidencian mediciones
DE RENDIMIENTO P |

Impacto de la tecnologia (digitalizacion) en el desempefio de la
49 9.2-5 organizacion, la eficiencia en la burocracia administrativa, mejora en la
prestacion de servicios, etc. (por ejemplo: reduciendo costos, el uso del
papel, trabajando en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

No se evidencian mediciones

9.2-6 ) S . . .
50 Resultados de las evaluaciones o auditorias internas. No se evidencian mediciones

9.2-9 Resultados relacionados al costo-efectividad (logros, resultados de

51 ) |
impacto al menor costo posible).

No se evidencian mediciones

3 CONCLUSIONES Y LECCIONES APRENDIDAS

Durante estos afios de autodiagnosticarnos bajo la Metodologia CAF, nos ha permitido
autoevaluarnos como institucion, disponer de datos obijetivos, identificando fortalezas y
debilidades organizacionales, impulsando mejoras en los procesos y trabajando para
convertir las debilidades en fortalezas, consolidando la excelencia en el servicio ofrecido a
los ciudadanos/clientes. La DGJP, luego de haber agotado este proceso, muestra el
resultado a nivel interno y externo, apostando siempre a la mejora continua, el mismo se
basa en llevar a cabo revisiones constantes de nuestras operaciones con la finalidad de

medir y retroalimentar sobre el rendimiento institucional.

La leccién aprendida mas importante es que este modelo nos deja percibir que estamos en
un entorno cambiante y que a medida que esto sucede, la organizacién debe ir haciendo los
ajustes de lugar para posicionarse en el nuevo entorno. Asimismo, pudimos apreciar como
el hecho de tener politicas o normas no es suficiente; la institucion necesita contar con
indicadores medibles y evidenciables, mediciones que nos permitan hacer un analisis

comparativo de cuanto hemos crecido a lo largo del tiempo.
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RESUMEN DE PUNTUACIONES

DIRECCION GENERAL DE JUBILACIONES Y PENSIONES A CARGO DEL ESTADO
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Institucion: Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado (DGJP)

Puntos Totales

Puntos Totales

Criterios
Actual Propuesto
I: Liderazgo (140 puntos) 8l 120
2: Estrategia y Planificacion (140 puntos) 73 110
3: Personas (100 puntos) 80 95
4: Alianzas (100 puntos) 66 85
5: Procesos (120 puntos) 80 110
6: Resultados orientados a los Clientes/ 58 95
Ciudadanos (100 puntos)
7: Resultados en las Personas (100 puntos) 75 90
8: Resultados en la Sociedad (100 puntos) 38 70
9: Resultados Clave de Rendimiento (100 puntos) 51 80
Puntuacion Total (sobre 1000 puntos) 602 855
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