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Introduccion

En este informe presentamos los avances que ha tenido el Consejo Nacional Para
el VIH y el SIDA (CONAVIHSIDA) en el desarrollo del Plan de Mejora Institucional,
elaborado a partir de la evaluacion institucional realizada, mediante el Modelo CAF.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework) o Marco Comun de Evaluacion,
es una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas
en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de la calidad total para
mejorar su rendimiento.

En este contexto fueron analizados los 9 criterios y 28 subcriterios del Modelo CAF
comparados con las acciones que ha llevado a cabo el CONAVIHSIDA. De las
areas de mejora que fueron identificadas en dicho estudio, fueron seleccionados 10
requerimientos considerados de suma importancia para la Institucion y fueron
incluidos en el Plan de Mejora Institucional.

Dichos requerimientos son:
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4.1 Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones
relevantes, numeral 5

La Direccién Ejecutiva ha firmado varios convenios con otras organizaciones, a fin
de mejorar los servicios que se prestan a los ciudadanos. Esto se evidencia en la
pagina institucional.

Ver evidencia No.1

Subcriterio 4.2 Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos/clientes
Numeral 1:

El CONAVIHSIDA cuenta con politicas de informacion y comunicacion
documentadas.

Ver Evidencia No.2



Numeral 3:

El CONAVIHSIDA realizo la encuesta de satisfaccion ciudadana del 7 al 11 de junio
2021, cuyos resultados fueron enviados al MAP y cargados al SISMAP.

Ver evidencia No.3

Numeral 6:

El CONAVIHSIDA realizé la encuesta de satisfacciéon ciudadana del 7 al 11 de junio
2021, cuyos resultados fueron enviados al MAP y cargados al SISMAP.

Ver evidencia No.3

CRITERIO 5. PROCESOS

Subcriterio 5.2 Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los
ciudadanos/clientes.

El numeral 2

EI CONAVIHSIDA realiz6 la encuesta de satisfaccion ciudadana del 7 al 11 de junio
2021, cuyos resultados fueron enviados al MAP y cargados al SISMAP.

Ver evidencia No.3

CRITERIO 6. RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES
Subcriterio 6.2 Mediciones de resultados
Bajo el titulo resultados en relacioén con la participacion, el numeral 2

El CONAVIHSIDA realizé la encuesta de satisfaccion ciudadana del 7 al 11 de junio
2021, cuyos resultados fueron enviados al MAP y cargados al SISMAP. Asimismo
se han tomado en cuenta las sugerencias de los usuarios, a fin de hacer los
correctivos de lugar.

Ver evidencia No.3

Subcriterio 6.2 Mediciones de resultados

Bajo el titulo resultados de accesibilidad de la organizacion, el numeral 2




EI CONAVIHSIDA realiz6 la encuesta de satisfaccion ciudadana del 7 al 11 de junio
2021, cuyos resultados fueron enviados al MAP y cargados al SISMAP. En la
pagina institucional estan establecidos los servicios y el tiempo en que se responden
las solicitudes.

Ver evidencia No.3
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CONAVIHSIDA y la fundacién Aid for Aids impulsan agenda
comdn de prevencién y atencién

JUEVES, 29 JULIO 2021

CONAVIHSIDA y la fundacién Aid for Aids impulsan agenda comiin de prevencién y atenciéon Santo

Domingo, Republica Dominicana.- El Consejo Nacional para el

| ' \

P"R-OMESE y CONAVIHSIDA se comprometen a educar en
VIHYy las ITS a sus empleados

MARTES, 27 JULIO 2021

PROMESE y CONAVIHSIDA se comprometen a educar en VIH y las ITS a sus empleados Santo Domingo.-

El Consejo Nacional para el




CONAVIHSIDA y COIN fortalecerdn prevencién del VIH en
poblaciones vulnerables

LUNES, 26 JULIO 2021
CONAVIHSIDA y COIN fortaleceran prevencion del VIH en poblaciones

Y TR
DIGEPRES apoyard al CONAVIHSIDA en programas de
Prevencion del VIH/SIDA

LUNES, 26 ABRIL 2021

Santo Domingo, RD. - Un equipo técnico del Consejo Nacional para el VIH y el SIDA



CONAVIHSIDA y STUBEN buscan mejorar la informacidn

para facilitar el acceso de poblaciones vulnerable a programa
sociales.

VIERNES, 09 ABRIL 2021

Santo Domingo, Republica Dominicana. El Consejo Nacional para el VIH y el Sida

CONAVIHSIDA y CIPESA se unen para impulsar la educacidn
en salud y la prevencién del VIH

MIERCOLES, 27 ENERO 2021

Santo Domingo, Reptblica Dominicana.- El Consejo Nacional para el VIH y el Sida



Técnicos del CONAVIHSIDA y SNS se retnen por el
bienestar de las Personas Viviendo con VIH

VIERNES, 18 DICIEMBRE 2020

Santo Domingo, RD. Los equipos técnicos del Consejo Nacional para el VIH y el SIDA (CONAVIHSIDA) y

del Servicio Nacional de

s

Gabinete de Politicas Sociales y CONAVIHSIDA refuerzan
acciones en favor de Respuesta frente al VIH/SIDA

MARTES, 24 NOVIEMBRE 2020

Santo Domingo, RD. - “Los dominicanos merecemos mejor calidad de vida y dentro



Visita de cortesia de la Directora de Pais de ONUSIDA

CONA iDA
CONAVIHSIDA Y ONUSIDA se comprometidos a fortalecer
la Respuesta Nacional.

MARTES, 24 NOVIEMBRE 2020

El director ejecutivo de CONAVIHSIDA Enrique Gonzalez Cruz recibié la mafiana del

PROMESE Y CONAVIHSIDA RATIFICAN COMPROMISO
CON LAS PERSONAS VIVIENDO CON VIH/SIDA

MARTES, 24 NOVIEMBRE 2020

Santo Domingo.- El transporte de los medicamentos para la personas que viven con VIH/SIDA y la

logistica de movilizacién




EVIDENCIA N 0.2

PoLiTicAS v PROCEDIMIENTOS
INFORMACION Y COMUNICACION
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Definiciones

Informacién: consiste en un conjunto de datos que poseen un significado, de
modo tal que reducen la incertidumbre y aumentan el conocimiento de quien
se acerca a contemplarlos. Estos datos se encuentran disponibles para uso
inmediato y sirven para clarificar incertidumbres sobre determinados temas
Sistema de informacién: es un conjunto de componentes que interaccionan
entre si para satisfacer las necesidades de informacion de una organizacion.
Informe: es un documento escrito en el cual se registran todos los datos
inherentes a una investigacion o estudio que se efectu6é sobre un asunto o
tematica; el informe siempre esta precedido por una tarea investigativa.
Comunicacidn es un proceso de intercambio de informacioén, en el que un emisor
transmite a un receptor algo a través de un canal esperando que, posteriormente,
se produzca una respuesta de dicho receptor, en un contexto determinado.
Comunicacién externa se encarga de desarrollar actividades dirigidas a crear,
mantener o mejorar la relacion con el publico, proyectar una imagen positiva y
promover los servicios o0 una actividad de la institucion. En este tipo de

comunicacién es importante propiciar el doble flujo de la informacion.

Comunicacién interna es el conjunto de esfuerzos dirigidos a motivar el

Equipo de trabajo y a retener a los mejores talentos la entidad.

Sistema Informatico: el conjunto de partes interrelacionadas, hardware,
software y de Recurso Humano. Un sistema informatico tipico emplea una
computadora que usa dispositivos programables para capturar, almacenar y

procesar datos.

Usuarios Expertos: Son los que tienen el derecho de asignar y denegar
permisos. Estas personas llevan el nombre de usuarios expertos, ya que son los
Administradores de Sistemas. Esta clasificacion pertenece a la division de
Administradores.

Usuarios Exclusivos: estas personas son los que pertenecen a la Alta Gerencia

de la institucion. Esta clasificacion pertenece a la division de Usuarios.



Usuarios Especiales: son los usuarios especiales aquellos que trabajan en areas
donde necesitan un acceso especial a dicha area. Por ejemplo: Sistema
Financiero, Administrativo, Afiliacion, entre otros permisos. Esta clasificacion
pertenece a la division de Usuarios.

Usuarios Finales: son aquellos usuarios que tiene el acceso restringido a
muchos recursos de la red o podriamos decir, un usuario limitado. Ejemplo, es
una persona sin acceso a Internet, Correo interno, Intranet, entre otros. Esta
clasificacion pertenece a la division de Usuarios.

Seguridad informatica: consiste en asegurar que los recursos del sistema de
informacion (material informatico o programas) de una organizacién sean
utilizados de la manera que se decidio y que el acceso a la informacién alli
contenida asi como su modificacion solo sea posible a las personas que se
encuentren acreditadas y dentro de los limites de su autorizacién
Confidencialidad: La informacion debe estar protegida contra la divulgacion
no autorizada y solo puede ser accedida por las personas autorizadas.
Integridad: La informacién debe ser precisa, completa y valida de acuerdo con
los valores y expectativas de la institucién, por lo que debe estar protegida
contra la alteracion, eliminacion o destruccion no autorizadas o en forma
accidental.

Disponibilidad: La informacion debe estar disponible cuando sea requerida por
los procesos institucionales, ahora y en el futuro; esto incluye la salvaguarda
de los recursos necesarios y capacidades asociadas.

Administrador: son aquellos usuarios que tienen el privilegio de configuran,

instalan, modificar y administrar los recursos informaticos de la institucion.



Objetivos

Definir  los mecanismos para satisfacer las necesidades de informacién vy
comunicacion de todas las areas del CONAVIHSIDA, por medio de un sistema
que asegure que la informacién sea preparada y comunicada a la maxima
autoridad, empleados y terceros, de forma oportuna, para contribuir al

desempefio de sus actividades y facilitar la rendicion de cuentas.

Alcance

Este procedimiento abarcara todas las areas del CONAVIHSIDA, desde que se
produce la informacion, hasta que se procede a su publicacion, archivo vy

resguardo para uso posterior.

Referencias

Ley No. 135-11 que crea el CONAVIHSIDA

Ley 10-07 que instituye el Sistema Nacional de Control Interno
Reglamento de aplicacién 491-07 de la Ley 10-07

Manuales internos del CONAVIHSIDA

Manuales Operativos de los Organismos cooperantes y financiadores



Politicas

La Direccion Ejecutiva establecera el plan de informes para cubrir las necesidades
de informacion que sirva como base para la toma de decisiones.

Los Coordinadores y Encargados de Areas, remitiran a la Direccion Ejecutiva los
informes, con las caracteristicas requeridas en el plan, utilizando las ventajas,
tanto de los sistemas nacionales (SIGEF, SASP, SNIP, SIAP, SAFWEB, TREE, etc.),
como los sistemas paralelos.

Sera responsabilidad de la Coordinacion de Planificacion y Desarrollo preparar
informes periddicos sobre la calidad de la informacién y comunicacion. Este
informe contemplara la calidad, suficiencia de la informacion, asi como su correcta
planificacion, clasificacién de acuerdo a importancia y seguridad requerida,
caracteristicas y controles.

La Coordinacién de Planificacion y Desarrollo Institucional, contemplara como
parte de los planes institucionales las necesidades de informacion, es decir, los
informes requeridos, sus caracteristicas, objetivos, responsables de la preparacion,
oportunidad que se requieren, usuarios, seguridades y archivos.

Las reuniones, charlas y actividades que involucre la presencia de todo el personal,
deberan ser programadas conjuntamente con la Coordinacién de Gestidon y
Desarrollo Humano, a fin de evitar coincidencias con otras actividades y procesos
relevantes para la institucion.

La Coordinacion de Planificacién y Desarrollo Institucional sera responsable de
emitir informes periédicos sobre cambios organizacionales, cumplimiento y
cambios en las politicas y procedimientos. Asimismo emitira informes periddicos
sobre los avances y cambios en la planeacion estratégica.

Los Coordinadores de Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion Estratégica,
conjuntamente con la Direccion Ejecutiva y el Comité de Riesgos, seran los
encargados de participar en los proyectos de inversidn en los sistemas de
informacién y establecer las prioridades de los recursos en informacion vy
comunicacién, de acuerdo a los requerimientos de cada area.

La Coordinacion de Tecnologia de la Informacion sera responsable de elaborar el
plan de seguridad fisica y tecnolégica de los activos de tecnologia de la

informacion, tanto para Tl como para los usuarios.
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La Coordinacion de Planificacion y Desarrollo Institucional, conjuntamente con la
Coordinacion de Gestion y Desarrollo Humano, impartira la induccion,
capacitacion y actualizacion sobre las politicas, normas y procedimientos
institucionales  vigentes, incluyendo los referentes a la Informacion vy
Comunicacion, a fin de que sean ejecutadas por ellos.

La Coordinacion de Gestion y Desarrollo Humano, conjuntamente con la
Coordinacion correspondiente, realizara induccién-orientacion a los nuevos
empleados, o empleados que comienzan en una nueva posicion, para discutir la
naturaleza y alcance de sus deberes y responsabilidades, incluyendo los controles
internos de que son responsables, apoyados en el manual de induccion vy el
manual de politicas y procedimientos.

Todo el personal deberd mantenerse atento a las comunicaciones, publicaciones,
correos electrénicos institucionales y asistir puntualmente a las reuniones, charlas
y actividades que se le convoque, a fin de mantenerse correctamente informado
y actualizado.

Todo el personal de la institucion es responsable de dejar constancia de que ha
sido actualizado sobre cambios u otras comunicaciones e informaciones que haya
recibido, mediante acuse de recibo de comunicacion, correo electrénico, control
de asistencia a charlas, reuniones y cualquier otra actividad y proceder conforme
a la informacioén recibida.

La Coordinacién de Tecnologia de la Informaciéon obtendrd encuestas de
satisfaccion de los wusuarios sobre el procesamiento de los sistemas de
informacién, incluyendo aspectos como confiabilidad y oportunidad de los
informes.

La Coordinacion de Tecnologia de la Informacion revisard periédicamente, los
privilegios del sistema y controles de acceso a las diferentes aplicaciones y bases
de datos dentro de la infraestructura de Tl para determinar si dichos privilegios
y accesos de control son apropiados.

Es responsabilidad de la Comisién de Etica, remitir los reportes de situaciones
impropias o inusuales, quejas, sugerencias, denuncias, novedades,
recomendaciones a sus destinatarios, guardando la identidad y protegiendo a
quienes las reportan.

Los Coordinadores y Encargados de unidades que reciban cualquiera de los

reportes mencionados anteriormente, deberan ejecutar las acciones



correspondientes en cada caso e incluirlo en los informes periddicos que envian
a la Direccién Ejecutiva y esta, si es necesario, al organismo regulador
correspondiente.

17. La Coordinacion de Comunicacion Estratégica es la responsable de preparar
planes de comunicacion donde se establezcan los estandares, responsabilidades,
métodos para asegurar la calidad de las comunicaciones externas.

18. La Coordinacion de Gestion y Desarrollo Humano es la responsable de preparar
planes de comunicacién donde se establezcan los estandares, responsabilidades,
métodos para asegurar la calidad de las comunicaciones internas.

19. La Unidad de Archivo y Correspondencia es responsable de la administracion y
control del archivo, bajo la dependencia de la Coordinacién Administrativa.

20. En el sistema de archivo deben estar claramente definidos los procedimientos de
acceso, atribuciones, custodia, actualizacion, modificacién, clasificacién vy
conservacion de la informacion.

21.Es responsabilidad de la Coordinacion de Gestién y Desarrolio Humano
mantener actualizados los murales de la Institucion.

5.-Desarrollo

5.1 Plan de Informes

Direccién Ejecutiva | 1.-Al final del mes de noviembre de cada afio | Matriz de
establece el plan de informes para cubrir las | Informes
necesidades de informacion para la toma de | requeridos
decisiones del afio siguiente. En el mismo se | durante el afno.
definirin  los objetivos de los informes,
utilizacion, tiempo y forma de preparacién,
usuarios, seguridad, custodia y conservacién y
se consideraran valores como la clasificacion |
por sus caracteristicas, la suficiencia y calidad

de dicha informacién.




Coordinadores y
Encargados de Areas

2-Envia el plan de informes a los
Coordinadores y Encargados de Areas.

3.-Preparan los informes, de las actividades
realizadas, de acuerdo a los requerimientos
expresados en el plan enviado por la Direccién
Ejecutiva y tomando en consideracién o

siguiente:

* Valorar la suficiencia de los sistemas que
estan utilizando para el tratamiento de
las informaciones, tanto los nacionales
(SIGEF, SASP, SNIP, SIAP, SAFWEB, TREE,
etc), como los sistemas paralelos y
reportar cualquier situacién que amerite
asistencia técnica.

» El tratamiento que le han dado a los
reportes de novedades, situaciones
impropias 0 inusuales, denuncias
relacionadas con las tareas del 4drea y
las acciones llevadas a cabo en
consecuencia.

e Llas dificultades e inconvenientes
encontrados en los procesos,
propuestas de cambios y
recomendaciones que puedan tener
para la mejora de los mismos.

* Limitaciones en el logro de objetivos y
propuestas de posibles soluciones, a fin
de que sean valoradas por la Direccién
Ejecutiva y otras areas involucradas (si

aplica).

Informes
periédicos  de
acuerdo al plan
de informes.




5.2 Determinacion de Recursos

Responsable

Coordinadores y

Los Coordinadores

Estratégica, la

Direccion Ejecutiva y

Encargados de Areas

de Tl y Comunicacion

el Comité de Riesgos

Actividad
1.-Remiten a la Unidad de Tecnologia de la
Informacion sus requerimientos de recursos
tecnoldgicos, para satisfacer las necesidades de

informacion y comunicacion.

2.-Elaboran proyectos de inversion en los
sistemas de informacion y comunicacion del
CONAVIHSIDA, estableciendo las prioridades
de recursos necesarios, determinando las
caracteristicas de equipos que seran adquiridos,
su uso y ventajas que generaran en el proceso

de comunicacion tanto interna como externa.

3.-Remiten a cada Area sus conclusiones sobre

la forma en que seran satisfechas sus

necesidades de acuerdo a las posibilidades de |

la institucion.

4.-Envian a la Coordinacién de Planificacién vy |

Desarrollo el proyecto de inversion en
Informacion y Comunicacién, a fin de que sea

incluido en la planeacion operativa.

Registro

Proyecto de
Inversion en
Informacion y
Comunicacion

5.3 Reuniones y actividades especiales

Responsable

Coordinadores

Encargados de Areas

y

Actividad
1.-Al final de cada ano, envian a la Coordinacién
de Gestidon y Desarrollo Humano su calendario
de actividades del afio siguiente, en las que
debe participar todo el personal, con el
propésito de informarles sobre sus roles en

cuanto al cumplimiento de politicas vy

Registro

Informaciones
para elaborar

calendario.

10



de
Gestion y Desarrollo

Coordinacién

Humano.

Coordinadores y

Encargados de Areas

de
Gestion y Desarrollo

Coordinacidn

Humano.

Coordinadores y

Encargados de Areas

procedimientos, cambios  organizacionales,
avances y cambios en los planes estratégicos y
operativos, y cualquier otra informacién relativa

al buen desemperio de sus funciones.

de

integrado y lo envia a las diferentes areas para

2.-Prepara un calendario actividades
fines de darle seguimiento y promover la

asistencia del personal bajo su supervision.

3.-Confirman sus actividades a la Coordinacién
de Gestion y Desarrollo Humano, al menos dos
semanas antes, a fin de que sea enviada la

convocatoria a todo el personal.

4.-Elabora y envia la convocatoria y prepara los

listados de control de asistencia.

5.-Al menos un dia antes de la actividad,
entrega los listados de control de asistencia al
Area correspondiente.

6.-El dia de la actividad, procuran la asistencia
del personal bajo su supervisién; en las areas
donde es necesario, se deja una persona, para

prestar los servicios.

Calendario

actividades.

Actividad
realizada
listados
control
asistencia

completados.

de

Y
de

de

Ml




5.4 Planeacion de la informacion

Responsable
Coordinacién  de
Planificacion y

Desarrollo.

Coordinadores vy
Encargados de

Areas
Coordinacién  de

Planificacion y

Desarrollo.

Direccion Ejecutiva

Actividad
1.-A mediados de afio, conjuntamente con la
planificacion operativa, envia a los Coordinadores y
Encargados de Areas, la matriz en la que deben
registrar las informaciones que requieren de otras
areas para la  ejecucion de su trabajo, a fin de

contemplarlos en los planes generales de

Informacién y Comunicacion,
2.-Devuelven la Coordinacion de Planificacion y
Desarrollo la matriz completada, con los detalles

de sus requerimientos.

3.-Establece, dentro de la planeacidn institucional,
los requerimientos de informacién y comunicacion
para cada area, especificando los objetivos,
clasificacion de la informacién de acuerdo a sus
caracteristicas y control de calidad, utilizacién,
tiempo y forma de preparacion, responsable de la
preparacidn, usuarios, suficiencia y calidad de la
informacion, seguridades y archivos.

la Direccion

4.-Somete a la aprobacion de

Ejecutiva el plan general de informacion vy

comunicacion.

5.- Si hay observaciones, lo devuelve para
correccién. Si no tiene observaciones, aprueba el
plan general de informaciéon y comunicacion y lo
la Coordinacion

envia a de Planificacion vy

Desarrollo.

Registro
Matriz de
informacion vy

comunicacion

Requerimientos.

Borrador del
plan general de
Informacion vy

Comunicacion

12



Coordinacién  de | 7.-Envia el plan general de informacién vy | Plan general de
Planificacion y | comunicacién a los Coordinadores y Encargados | Informacion vy |

Desarrollo. de Areas, para su ejecucion. Comunicacion.

8.-Informa periédicamente sobre el desarrollo del
plan y verifica la calidad de la informacion y

comunicacion en la institucién (apropiada,

oportuna, actualizada, exacta y significativa, objetiva y
verificable, accesible, consistente y uniforme).

5.5 Revisiéon de buzones

Responsable Actividad Registro

Comisién de Etica 1.-Cada diez (10) dias, revisa los buzones

disponibles en la institucion.

2.-Clasifica los reportes de acuerdo al asunto: | Reportes
sugerencias, quejas, novedades, denuncias, | clasificados.
situaciones impropias o inusuales, ,

recomendaciones, etc.

3.-Envia los reportes a la Coordinacion de

Gestion y Desarrollo Humano.

Coordinacion de | 4.-Se relne de forma independiente con los
Gestion y Desarrollo | Coordinadores o Encargados de cada Area a
Humano. los que pertenecen los reportes, a fin de
estudiar cada caso y darle respuesta,
protegiendo la identidad de la persona que
hace el reporte.

Coordinadores y 5.-Estudian cada caso y, a mas tardar, una
Encargados de Areas | semana de haberlos recibido, preparan las

respuestas por escrito, procurando que estas

13




Coordinacion de
Gestién y Desarrollo

Humano

Comisién de Etica

Direccidén Ejecutiva

satisfagan las inquietudes y necesidades de los
que reportan, valorando factores como tiempo
de respuesta, recursos a disponer, interaccién
con sus colaboradores u otras areas de la
institucion.  Dejan registros de los casos
recibidos para incluirlos en los informes a la

Direccién Ejecutiva.

| 6.-Envia las respuestas a la Comision de Etica.

7.-Evalia las respuestas a cada caso y se
asegura de que las mismas hayan satisfechc las
necesidades de quienes hacen los reportes.
Incluyen los reportes y sus respectivas
soluciones en los informes que envian a la

Direccion Ejecutiva.

8.-Toma nota de cada caso y le da seguimiento
conjuntamente con la Comisién de Etica. Si es
necesario, remite el caso al organismo

regulador correspondiente.




-

5.6 Colocacién de informacién en los murales

Responsable

Coordinadores y

| Encargados de Areas.

Coordinacién de
Gestidn y Desarrollo

Humano.

Actividad
1.-Envian a la Coordinacién de Gestién y
Desarrollo  Humano las informaciones que

necesiten colocar en los murales, las cuales

deberéan ser de interés general |

(comunicaciones, fotos de actividades, etc)

2.-Clasifica las informaciones por éreas,
destacando los aspectos mas relevantes de
cada una, especialmente las que implican

cumplimiento general y fechas importantes.

3.-Coloca en los murales las informaciones
clasificadas por areas, asequrandose de hacer
una distribucion adecuada del espacio |
disponible y que sea agradable a la vista, a fin
de que despierte el interés de las personas.

4.-Mantener los murales actualizados con las |

. nuevas informaciones que se reciban de las

diferentes areas.

Registro
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EVIDENCIA No.3 i Jlu

//‘I\\ C/5/zet
GOBIERNO DE LA b ] .
REPUBLICA DOMINICANA

CONSEJO NACIONAL PARA EL VIH Y EL SIDA
INFORME DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

Introduccion:

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, se realiza en cumplimiento de los indicadores 01.6:
Monitoreo sobre la calidad de los servicios ofrecidos y 01.7: indice de Satisfaccion Ciudadana del
Sistema de Monitoreo de la Administracion Publicay la Resolucién Num. 03-2019 que establece
el proceso para la realizacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana en los érganos y entes que
conforman la Administracion Publica.

En el Consejo Nacional para el VIH y el SIDA (CONAVIHSIDA), fue realizada la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana tomando en cuenta los 5 servicios que ofrece la Institucion a los usuarios
de forma presencial, a saber:

Apoyo emocional por diagnostico VIH
¢ Apoyo emocional por sospecha de VIH
e Referimiento a un de Servicio Atencién Integral (SAl)

Ayuda para compra de medicamentos

Ayuda para estudios clinicos.

Marco Legal:

e LeyNo.135-11, que crea el Consejo Nacional parael VIHy el SIDA (CONAVIHSIDA), adscrita
al Ministerio de Salud Publica, del 7 de junio de 2011;

e Ley No0.41-08 de Funcion Publica, que crea la Secretaria de Estado de Administracion
Publica, hoy Ministerio, de Administracién Publica, de 16 de enero de 2008;

e Decreto No.111-15, que crea el Sistema Nécional de Monitoreo de la Calidad de los
Servicios Publicos, del 22 de abril del 2015;

e Resolucién 03-2019, que establece el proceso de realizacién de la Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana en los 6rganos y entes que conforman la Administracion Publica, del 18 de
enero del afio 2019.




Objetivo:

Medir la percepcion ciudadana respecto de la calidad de los servicios que ofrece el CONAVIHSIDA,
con miras a contribuir a la mejora de los servicios y al desarrollo de una cultura de monitoreo y
evaluacion en la institucion.

Metodologia:

Anualmente se aplica una encuesta de satisfaccion a los usuarios de los servicios de la Institucion,
a través de un cuestionario con preguntas estandarizadas basado en el Modelo SERVQUAL; los
informes de resultados son enviados al Ministerio de Administracion Publica (MAP).

El cuestionario comprende las preguntas que dan respuesta a las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL, con la finalidad de determinar los niveles de satisfaccion ciudadana respecto a la
calidad de los servicios que ofrece la Institucion. El modelo SERVQUAL mide la calidad de los

servicios en base a las cinco dimensiones descritas a continuacion:

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Segun consta en la Ficha Técnica, esta encuesta fue realizada de la siguiente manera:

Aplicada a los usuarios que recibieron servicios presenciales en el periodo comprendido
en enero-marzo 2021.

Por la via telefdnica.

El universo estd compuesto por las 30 personas que recibieron los servicios del
CONAVIHSIDA durante el referido periodo.

El ambito, es el lugar donde se encontré la persona en el momento en que recibio la
llamada.

La muestra corresponde a 28 personas, calculadas de forma automatica en mediante
https://es.surveymonkey.com/mp/sample-size-calculator/ con un nivel de confianza de
95% y un 5% de margen de error.

Las encuestas fueron aplicadas por la Division de Poblaciones Clave y Movilizacién Social
cesadas por la Division de Planificacion y Desarrollo.



Consejo Nacional para el VIH y el SIDA (CONAVIHSIDA)

Divisién de Planificacion y Desarrollo

Encuesta de Satisfaccién Ciudadana

Anexo |I.

Ficha Técnica

Universo

Las 30 personas que han recibido servicios de forma presencial
durante el periodo enero-marzo 2021

Los servicios prestados son los siguientes:
Apoyo emocional por diagndstico VIH (4)
Apoyo emocional por sospecha de VIH (8)
Referimiento a un SAl (3)

Ayuda para compra de medicamentos (6)
Ayuda para estudios clinicos (9)

Ambito

Los encuestados responderén desde la ubicacion donde se
encuentren en el momento de recibir la Ilamada o de acceder a
medios digitales

Muestra

28 personas distribuidas por servicios ofrecidos durante el
periodo enero-marzo 2021

Los servicios prestados son los siguientes:
Apoyo emocional por diagnostico VIH (4)
Apoyo emocional por sospecha de VIH (7)
Referimiento a un SAI (3)

Ayuda para compra de medicamentos (6)
Ayuda para estudios clinicos (8)

Método a utilizar

Las encuestas seran aplicadas a los usuarios por la via
telefénica y por medios digitales

Fecha de trabajo

Las encuestas seran aplicadas del 31/05/2021 al 4 de junio
2021y procesadas del 7 al 11 de junio 2021

Realizacion

Las encuestas seran aplicadas por la Division de Poblaciones
Clave y Movilizacién Social y procesadas por la Division de
Planificacion y Desarrollo
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Para la tabulacion de la encuesta, en el caso de las preguntas con opciones del 0-10, los datos
fueron clasificados de la forma siguiente:

Tabla No.1
Seleccion de respuesta Resultado
Del 0-3 Insatisfecho
Del 4-6 Poco satisfecho
Del 7-10 Satisfecho

Resultados

A continuacion, presentamos los resultados obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios
del CONAVIHSIDA, en la misma secuencia que estan desarrolladas las preguntas del cuestionario.

En la primera pregunta realizada a los usuarios, el resultado es que de los 28 encuestados el 14%
corresponde al servicio de apoyo emocional por diagnostico VIH, el 25% a apoyo emocional por
sospecha de VIH, el 11% a referimiento a un Servicio de Atencién Integral, el 21% a ayuda para
compra de medicamentos y el 29% corresponde a ayuda para estudios clinicos.

Tabla No.2

Servicios

Apoyo emocional por diagndstico VIH

Apoyo emocional por sospecha de VIH
Referimiento a un SAl

Ayuda para compra de medicamentos
Ayuda para estudios clinicos

0o |WwW|d |~

Total 28

1.-Servicios

m Apoyo emocional por
diagnostico VIH

» Apoyo emocional por sospecha
de VIH

Referimiento a un SAI

Ayuda para compra de
medicamentos

® Ayuda para estudios clinicos
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En la primera dimension que es la de Elementos Tangibles, relacionada con la comodidad en el
area de espera, los recursos materiales, el estado fisico del area de atencion al usuario e
identificacion de las oficinas, el mayor porcentaje corresponde a la clasificacion de “insatisfecho”,
seguido por “poco satisfecho” y el mas bajo corresponde a “satisfecho”.

Para las preguntas relacionadas con la apariencia fisica de los empleados y la modernizacion de
la instalaciones y equipos el mayor porcentaje corresponde a la clasificacion “poco satisfecho”,
seguido por “insatisfecho” y el mas bajo a “satisfecho” (ver tabla No.3 y grafico No.2). El
promedio de satisfaccion para esta dimension es 5.33%.

Tabla No.3
ELEMENTOS TANGIBLES: P2 ;Cémo valora usted... | Insatisfecho | Poco satisfecho Satisfecho Total
P2:1-L.? corrjodldad en el drea de espera de los servicios, en 61% 39% 0% 100%
la institucién (Resp. Del 0 al 10).
P2.2-Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches,
escritos) son visualmente llamativos y de utilidad. (Resp. Del 68% 32% 0% 100%
0al 10).
P2.3-El fisico del & i6 iodel
.E‘ estado fisico del area de atencidn al usuario de los 61% 36% 39 100%
servicios. (Resp. Del 0 al 10).
‘F’2.4—'la's oficinas (ventanillas, médulos) estdn debidamente 50% 46% 4% 100%
identificadas.(Resp. Del 0 al 10).
P2.5-la apariencia fisica de los empleados (uniforme,
identificacién, higiene) esta acorde al servicio que 25% 54% 21% 100%
ofrecen.(Resp. Del 0 al 10).
P2.6-La izacid las i i | i
modernizacidn de las instalaciones y los equipos 43% 539 4% 100%
(Resp. Del 0 al 10).
; 2.-Elementos tangibles
Promedio de g
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Satisfaccion ol S i e e
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En cuanto a las tres preguntas de la segunda dimension que es la de Eficacia/Confiabilidad, que
tiene que ver con la seguridad de que la solicitud sea resuelta correctamente, el cumplimiento de
plazos de tramitacion y gestion y la calidad con la que es prestado el servicio, el resultado es que
la clasificacion “satisfecho” es la mas alta, seguida de la “poco satisfecho”, siendo la mas baja
“insatisfecho”. (ver tabla No.4 y grafico No.3). El promedio de satisfaccion para esta dimension
es de 69%.

Table No.4
EFICACIA/CONFIABILIDAD: P3 ;Cémo valora
Insatisfecho | Poco satisfecho Satisfecho Total
usted...
P3.1-la seguridad (confianza) de que en la atencidn brindada
el tramite o gestion se resolvid correctamente (Rresp. Del 0 al a% 32% 5% 100%
P3.2-El cumplimiento de los plazos de tramitacién o de
realizacion de la gestién (Rresp. Del 0 al 10). 4% 29% 68% 100%
P3.3-El cumplimiento de los compromisos de calidad en la
4% 25% 71% 100%
prestacién del servicio (Rresp. Del 0 al 10). ‘
. 3.-Eficacia/confiabilidad

El promedio de /
satisfaccion de la 57" 68% 68% it
dimension es 60%

508

10% 32%

b 29%

305 i 25%

2y e 4% a%

}E v A

P3.1-La seguridad
(confianza) de que en la
atencion brindada el tramite
0 gestion se resolvié
correctamente (Rresp. Del O
al 10)

P3.2-El cumplimiento de los P3.3-El cumplimiento de los
plazos de tramitacion o de compromisos de calidad en
realizacion de la gestién la prestacion del servicio
(Rresp. Del 0 al 10) {Rresp. Del 0 al 10)

® Insatisfecho Poco satisfecho  ® Satisfecho

En la tercera dimension que corresponde a Capacidad de Respuesta, que se refiere el tiempo que
el personal dedica al usuario, el tiempo de espera para recibir el servicio y el tiempo para recibir
respuesta, el resultado de la clasificacion “satisfecho” es el maés alto, seguido por la “poco
satisfecho”, siendo la mas baja “insatisfecho” (ver tabla No.5 y grafico No.4), el promedio de
satisfaccion para esta dimensidn es 73%.
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Tabla No.5

CAPACIDAD DE RESPUESTA: P4 ;Como valora

Insatisfecho | Poco satisfecho Satisfecho Total
usted...
P4,1-EI|Jt|empo que le ha dedicado el personal quele 0% A% 86% 100%
atendid(Resp. Del 0 al 10)
P4.2-El tiempo que tuvo que esperar hasta que le atendieron 0% 29% 71% 100%
(Resp. Del 0 al 10).
P4.3-El tiempo que nolrr.naimgn‘te tarda la institucion para 0% 399% 61% 100%
dar respuesta al servicio solicitado. (Resp. Del 0 al 10).

El promedio de

satisfaccion de
la dimension  cov

lI}C}"i:
es 409

309%

20

LU

4.-Capacidad de respuesta

86%
71%
61%
39%
29% I

P4.2-El tiempo que tuvo que
esperar hasta que le
atendieron (Resp. Del 0 al
10)

14%

P4.1-El tiempo que le ha
dedicado el personal que le
atendio{Resp. Del 0 al 10)

P4.3-El tiempo gue
normalmente tarda la
institucion para dar
respuesta al servicio
solicitado. (Resp. Del 0 al 10)

® Insatisfecho  ® Poco satisfecho  m Satisfecho

El resultado obtenido con las tres preguntas de la cuarta dimension que es la de
Profesionalidad/Confianza en el Personal, que incluye el trato recibido del personal, la
profesionalidad con que atiende y la confianza que le trasmite al usuario, es que la clasificacion
“satisfecho” es la mas alta, seguida de la “poco satisfecho”, siendo la “insatisfecho” igual a O (ver

tabla No.6 y gréafico No.5). El promedio de satisfaccion para esta dimension es de 92%.

Tabla No.6
PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL N i it cidat
n e Poco sati o i 0 ota
PERSONAL: P5 ; Como valora usted... il 5 :
P5.1-El trato que le ha dado el personal (Resp. Del 0 al 10). 0% 11% 89% 100%
P5.2-la profesionalidad del personal que le atendio (Resp. 0% 7% 93% 100%
Del 0 al 10).
P5.3-La confianza que le transmite el personal (Resp. Del 0 al 0% 79 93% 100%
10).
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El promedio de

satisfaccién de 100 89%
la dimensidn S0

es 70%

2L 11%

93%

7%
E=

PS.1-El trato que le ha dado P5.2-La profesionalidad del

el personal (Resp. Del 0 al

10)

m Insatisfecho

personal que le atendio

(Resp. Del 0 al 10)

® Poco satisfecho

5.-Profesionalidad/Confianza en el personal

93%

7%
E--)

P5.3-La confianza que le

Del 0 al 10)

® Satisfecho

transmite el personal (Resp.

Con relacién a las preguntas de la quinta dimensién correspondiente a Empatia/Accesibilidad,
relacionada con la utilidad de la informacién recibida sobre su tramite o gestion, el horario de
atencidn al publico, la facilidad para conseguir la cita, la localizacién de las instalaciones de la
institucion, la claridad y comprension de las informaciones recibidas y la atencién personalizada
que recibe el usuario, la clasificacion “satisfecho” es la mas alta, seguida de la “poco satisfecho”,
siendo “insatisfecho” la mas baja (ver tabla No.7 y grafico No.6). El promedio de satisfaccion

para esta dimension es de 73%.

Tabla No.7
EMPATIA/ACCESIBILIDAD: P6 ;Como valora usted... | Insatisfecho | Poco satisfecho Satisfecho Total
P6"1-‘La |nforn'!a,c|on que Je‘han prqpf)rc10nado sobresu 0% 18% 82% 100%
trdmite o gestion, fue suficientey Gtil (Resp. Del 0 al 10).
P6.2-El horario de atencidn al publico (Resp. Del 0 al 10). 0% 32% 68% 100%
P6.3-La facilidad con que consiguid cita (Resp. Del 0 al 10). 0% 25% 75% 100%
P6.4-ILas instalaciones de la institucion son facilmente 11% 39% 50% 100%
localizables (Resp. Del 0 al 10).
P6.5-La informacién que le proporcionaron fue clara y
comprensible (Resp. Del 0 al 10). 0% 1R Bek 200%
P6.6-La atencid i i : |
L atencion personalizada que le dieron (Resp. Del 0 a 0% 21% 79% 100%




El promedio de 6.-Empatia/Accesibilidad

satisfaccién de la 90% 82% 75% 82% 79%
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® Insatisfecho Poco satisfecho  ® Satisfecho

El indice de satisfaccion en sentido general es de 62%, el cual es el promedio de las dimensiones
Elementos Tangibles, que tiene un promedio de 5.33%; la dimension Eficacia/Confiabilidad, la
cual tiene un promedio de 69%; la dimension Capacidad de Respuesta, que tiene un promedio
de 73%; la dimension de Profesionalidad/Confianza, con promedio de 92% y lo relacionado a la
Empatia/Accesibilidad, cuyo promedio es de 73% (ver grafico No.7).

(ndice de 7.-Indice de Satisfaccion
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Asimismo, respecto a la adecuacion del servicio recibido a las necesidades del usuario la
clasificacion “satisfecho” fue de 93%, seguida por la “poco satisfecho” con 7%, siendo
“insatisfecho” igual a 0 (ver grafico No.8).

8.-Adecuacion del servicio a las necesidades del
usuario

Insatisfecho Poco Satisfecho Satisfecho

Para la pregunta respecto a las expectativas que tenia el usuario comparadas con el servicio
recibido el resultado es que la clasificacion “mucho mejor”, tiene un 29%, “mejor” un 71%,
quedando las clasificaciones “igual”, “peor” y “mucho peor” iguales a 0.

9.- Relacion del servicio recibido con el servicio
esperado

71%

= Mucho mejor Mejor lgual « Peor = Mucho peor
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En cuanto al grado de satisfaccion general el 93% de los encuestados estd satisfecho y el 7% poco
satisfecho, para la clasificacidn insatisfecho el resultado es 0.

10.-Grado de satisfaccion general

= Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho

Respecto al contacto via internet en los Gltimos seis meses, el 21% respondié que lo ha utilizado, mientras
el 79% respondié que no.

De los que respondieron positivamente el 50% lo utiliz6 para “obtener informacién”, el 17% para
“completar un formulario” y el 33% corresponde a la clasificacion “otros”.

Con relacidn al servicio recibido via internet el 100% de los encuestados esta satisfecho.

Las preferencias del medio para contactar a la institucion, el 17% respondié que prefiere hacerlo de
manera personal, el 33% por |a via telefénica y el 50% respondié que lo haria via internet.

El rango de edad de los encuestados esta expresado a continuacién en la Tabla No.8 y el grafico No.11.

Tabla No.8
Rango de edad
De 18 a 24 3
25a 31 8
32238 7
39245 1
46 a 52 4
Q 53 a 59 3
!%’“ - ) Mas de 60 2
“ «  Planificacion Total 28
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11.-Rango de edad de los encuestados

De 18a24 25a31 32a38 39a45 =46a52 53a59 ~ Masde 60

El dltimo grado cursado por los encuestados se detalla como sigue en la Tabla No.9 y el grafico No.12.

Tabla No.9
Ultimo grado de estudios realizado

Ninguno-| 5
Educacion Basica-2 7
Educacion Media-3 8
Educacion Superior-4 8
No contesta-99 0

Total 28

12.-Ultimo grado de estudios realizado

18%

29%
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En cuanto a la situacion laboral de los encuestados se detalla a continuacion en la tabla No.10y el grafico

No.13.

Tabla No.10

Situacion laboral de los encuestados
Trabaja-1
Jubilado o pensionado-2
Desempleado-3
Estudiante-4
Ama de casa-5
NS/NC-99

QONWBOG‘I

Total

13.-Situacion laboral de los encuestados

29%

Trabaja Jubilado o pensionado Desempleado Estudiante Ama de casa

De los 28 usuarios encuestados 12 corresponden al sexo femenino para un 43% y 16 al sexo masculino
para un57%.

14.- Sexo del entrevistado

43%
57%
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Atendiendo a los resultados obtenidos en la primera dimensién, Elementos Tangibles, en la cual el nivel
de satisfaccion es de 5.33%, es necesario aclarar que el Consejo Nacional para el VIH y el SIDA
(CONAVIHSIDA), esta ubicado en las instalaciones de la Plaza de la Salud, el Edificio IV, con una ocupacion
minima de espacio, ya que dicho centro de salud es propietario del edificio y por esta razon estamos muy
limitados de espacio fisico para prestar los servicios presenciales de forma que satisfaga las expectativas
de los usuarios, por lo anterior, no podemos hacer ninguna remodelacion ni adecuacidén a nuestras
oficinas.
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