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I. Presentación 

El Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) es una Administradora de Riesgos de Salud (ARS) pública 
autónoma y descentralizada, con personería jurídica y patrimonio propio. Fue fundada en agosto de 
2012. La Ley que creó el Nuevo Sistema Dominicano de Seguridad Social (87-01), el 9 de mayo del 
2001, la consignó como la ARS exclusiva de la población de los regímenes de afiliación Subsidiado y 
Contributivo-Subsidiado, así como de la Contributiva que la escoja libremente. 

El 4 de septiembre del 2002 SeNaSa recibió la acreditación No.00052-2002 por parte de la 
Superintendencia de Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL), mediante la cual se le autorizó el ejercicio 
de las funciones de administración de riesgos de salud en el SDSS.  

Además de los afiliados contributivos y subsidiados, otra población afiliada a SeNaSa es la de 
pensionados y jubilados de instituciones autónomas descentralizadas del Estado Dominicano. 
Igualmente, existen planes de salud complementarios que amplían la cobertura de la oferta de 
servicios del PDSS, los cuales son financiados por empresas, instituciones y/o afiliados contributivos 
de las mismas. 
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II. Resumen 
 

El presente informe contiene los avances del Plan de mejora institucional, SeNaSa realizó una autoevaluación 

basado en el modelo CAF, a raíz de esta se realizó un Plan de Mejora Institucional. 

Las áreas de mejoras encontradas corresponden a los siguientes criterios: 

Criterio 1: Liderazgo. 

Criterio 5: Procesos. 

Criterio 7: Resultados en las personas. 

Criterio 8: Resultados en la sociedad. 

El plan de mejora tiene un nivel de ejecución de un 86.11%. 

A continuación, presentamos los avances del plan correspondiente a febrero 2020. 

 
III. Avances y mejoras 
 

1. Area de mejora: Actualizar política de comunicación interna. 

 

1.1 Tareas: 

1.1.1. Reunión con la gerencia de comunicaciones. 
1.1.2. Identificar los nuevos instrumentos de comunicación y eliminar las herramientas no existentes. 
1.1.3. Aprobación del nuevo documento 
1.1.4. Difusión e implementación de la política de comunicación 

 

1.2 Avances: 

 

1.2.1. Se creó el Manual de Comunicación Estratégica del Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) en el cual 

se compilaron las siguientes políticas: generales y particulares del proceso de comunicación interna, 

para el manejo de correo electrónico, para los comunicados internos, para la administración de los 

murales informativos; lineamientos: para los buzones, para las campañas de comunicación interna, 

para las reuniones; protocolos: de reserva y uso del salón CoSeNaSa, para el uso de la aplicación 

WhatsApp con grupos de interés. 

 

1.2.2. La difusión del Manual de Comunicación Estratégica del Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) se 

realizó mediante correo electrónico, además está disponible en la librería virtual y en el software de 

calidad para su uso e implementación. 

Ver anexo #1 
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2. Area de mejora: Fortalecer la implementación de la metodología y política de gestión del cambio 
institucional. 

 
2.1 Tareas. 

 

2.1.1. Oficializar la mesa de gestión de cambio 
2.1.2. Reunión de equipo de trabajo de tecnología y GPLAD para completar las herramientas de 
gestión de cambio. 
2.1.3. Seguimiento a los cambios que surjan dentro del proyecto. 
2.1.4. Hacer extensivo el uso de herramienta de gestión del cambio en los procesos institucionales. 

 
2.2  Avances: 

2.2.1 Se creó la mesa de gestión del cambio y se está implementando  
2.2.2 Se revisaron y  actualizaron las herramientas para planes de gestión del cambio. 
2.2.3 Se está implementando la herramienta en los procesos institucionales. 
2.2.4. Se han diseñado planes de gestión del cambio en proyectos: CRM, CORE salud.  
2.2.5 Se designó un área responsable de gestión del cambio desde la Gerencia de Planificación y 
Desarrollo. 
2.2.6 Se certificaron en gestión del cambio tres colaboradores. 
2.2.7 Se revisaron y actualizaron la estructura organizacional de SeNaSa. 
2.2.8 Se contrató una consultoría para el diseño de continuidad de negocio. 
Ver anexos #2. 

3. Area de mejora: Definir mapa de cadena de valor de SeNaSa. 

 

3.1 Tareas:  

3.1.1. Reunión con los responsables de los procesos clave de la organización. 

3.1.2. Identificar los servicios clave de cada proceso. 

3.1.3. Realizar flujograma para realización del servicio. 

3.1.4. Realizar mapa de riesgos a servicio. 

3.1.5. Identificar las tareas que no agregan valor. 

3.1.6. Rediseño de flujo para obtención del servicio 

3.2 Avances: 

3.2.1. Se han realizado levantamientos de procesos claves como son: afiliación subsidiado, gestión 
humana, consultoría jurídica, innovación, P&P. Ver anexo #3. 
3.2.2. Se ha diseñado la Carta Compromiso donde se definen catálogo de servicios y procesos claves 
asociados. 

4. Area de mejora: Medir el nivel de satisfacción con los beneficiarios del proyecto vivienda digna. 

 

4.1 Tareas: 

4.1.1. Reunión con la gerencia de gestión humana para comunicar la importancia de medir la 
satisfacción y definir criterios a evaluar 
4.1.2. Crear y aprobar  instrumento de evaluación de la satisfacción 
4.1.3.  Recolección de datos 
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4.1.4. Análisis de la información recolectada 
4.1.5. Realizar informe de encuesta 
4.1.6. Socializar informe de encuesta de satisfacción de beneficiarios de vivienda digna 
4.1.7. Hacer plan de mejora en caso que aplique  

4.2 Avances: 

 

4.2.1 Se definieron los requisitos para participar en la iniciativa para la adecuación de viviendas 

para colaboradores de SeNaSa. 

4.2.2 Se realizó convocatorio a todo el personal para optar por este beneficio. 

Ver anexo #4 

4.2.3 Se han seleccionado  colaboradores para que disfruten de este beneficio. 

4.2.4 Se cuenta con el listado de personas a encuestar. 

4.2.5 Se realizó la herramienta para realizar la encuesta 

4.2.6 Actualmente se está aplicando la encuesta. 

 

5. Area de mejora: Fortalecer la implementación Gestión del conocimiento. 
 

5.1 Tareas: 
 

5.1.1. Reunión con equipo de Gestión Humana para retomar las actividades de gestión del 
conocimiento. 
5.1.2. Identificar el conocimiento crítico de la organización. 
5.1.3. Identificar las diferentes fuentes  y canales de información. 
5.1.4. Gestión el conocimiento por proceso. 

 

5.2 Avances: 

 

5.2.1 Se dispone del mapa del conocimiento de los procesos de: gestión de excelencia, Gestión Integral 

de la Información Interna y del Entorno para la toma de Decisiones, Responsabilidad Social, 

Gestión Efectiva de la Cartera de Afiliados, Modernización de Infraestructuras Físicas, Gestión de 

las Relaciones y Experiencia de los Grupos de Interés, Gestión de la Sostenibilidad Financiera, 

Gestión Efectiva del Riesgo en Salud, Desarrollo de la Plataforma TI. Ver anexo #5. 

5.2.2 Se realizó una capacitación con consultor internacional en gestión del conocimiento. 

5.2.3 Se ha recopilado la información del personal en una herramienta denominada Páginas Amarillas 

5.2.4 En  coordinación con un consulto del MAP  se ha clasificado el conocimiento, se identificaron los 

brechas. 

5.2.5 Contamos con el Sistema Automatizado de Calidad donde se gestiona toda la información  

aprobada de la institución. Todo el personal tiene acceso a la información que le corresponde. 
 

6. Area de mejora: Establecer formas de medición de responsabilidad social de SeNaSa 
 

6.1 Tareas: 

6.1.1. Identificar las actividades de responsabilidad social que participan los colaboradores de 
SeNaSa y el número de colaboradores. 
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6.1.2. Definir la ficha de indicador del grado de involucramiento de colaboradores de actividades 
de responsabilidad social. 
6.1.3. Crear y alimentar el indicador. 

 

6.2 Avances: 

6.2.1. Se ha documentado la responsabilidad social y sistema de gobernanza para la 
sostenibilidad, además un plan de responsabilidad social. 
6.2.2. Se firmó el convenio con el Consejo Nacional de Discapacidad (CONADIS) con el objetivo de 
continuar fortaleciéndonos como institución que promueve la inclusión de personas que viven con 
alguna condición de discapacidad. 
6.2.3. Se contrató un personal para gestión de responsabilidad social institucional. 
6.2.4. Se ha realizado campaña de concientización para la inclusión de las personas con 
discapacidad.  
6.2.5. Se creó la figura de líderes  ambientales para promover en cada una de las gerencias temas y 
actividades de responsabilidad social. 
6.2.6. Se realizó plan de acción de eficiencia energética. 
6.2.7. Se realizó pre-auditoría energética en la sede de la institución. 
6.2.8. Se impulsa la inclusión con un juego de Beep Baseball. 
6.2.9. Se creó la matriz de  indicadores de Responsabilidad Social.  

        Ver anexo #6. 
 

7. Area de mejora: Medir el posicionamiento 
 

7.1 Tareas: 

7.1.1. Incluir en el POA de GCOM encuesta de posicionamiento 
7.1.2. Incluir en el presupuesto de GCOM encuesta de posicionamiento 
7.1.3. Dirección ejecutiva aprobar los fondos de encuesta de posicionamiento 
7.1.4. Realizar los TDR para realización de encuesta de posicionamiento 
7.1.5. Certificar los fondos de encuesta de posicionamiento 
7.1.6. Realizar requisición de encuesta de posicionamiento 
7.1.7. Lanzar el concurso para contratar empresa a realizar estudio 
7.1.8. Evaluación de propuestas de empresas para realizar estudio 
7.1.9. Adjudicación de proceso de compra. 
7.1.10. Levantamiento de información 
7.1.11. Informe de resultados 
7.1.12. Realización de plan de mejora  
7.1.13. Seguimiento a Plan de Mejora 

 

7.2  Avances: 

7.2.1 Se diseñaron y aprobaron los términos de referencia de contratación de empresa 

encuestadora. 

7.2.2 Se lanzó el TDR la primera semana de diciembre 2019. 
 



  INFORME DE AVANCE IMPLEMENTACION PLAN DE MEJORA MODELO CAF 

 

  

SENASA 8 

 

8. Area de mejora: Establecer mediciones de indicadores de percepción de afiliados miembros de los círculos 
comunitarios de salud. 

 

8.1 Tareas: 

8.1.1. Reunión con la gerencia de servicio de salud para comunicar la importancia de medir la 
satisfacción y definir criterios a evaluar 
8.1.2. Crear y aprobar  instrumento de evaluación de la satisfacción. 
8.1.3.  Recolección de datos. 
8.1.4. Análisis de la información recolectada. 
8.1.5. Realizar informe de encuesta. 
8.1.6. Socializar informe de encuesta de satisfacción de beneficiarios de los círculos comunitario 
de salud. 
8.1.7. Hacer plan de mejora en caso que aplique.  

 

8.2 Avances: 
 
8.2.1 Herramienta aprobada para la realización de la medición de la satisfacción de los afiliados 

miembros de los círculos comunitarios en proceso de aprobación.  

8.2.2 El equipo de monitoreo procedió a realizar la encuesta a los integrantes de los círculos 

comunitarios. 

8.2.3 Se realizó informe de la encuesta logrando un 96.16% de satisfacción con los círculos 

comunitarios. 

 

9.  Area de mejora: Fortalecer la implementación de la política de gobernanza institucional. 
 

9.1 Tareas: 

9.1.1. Socializar política de gobernanza institucional. 
9.1.2. Establecer un plan para el desarrollo de las diferentes estrategias institucional que esté bajo 
estas directrices. 
9.1.3. Seguimiento a los diferentes planes que forma parte de la gobernanza institucional. 

 

9.2  Avances: 

9.1.1. Se crearon los principios y lineamientos estratégicos de gobernanza institucional. 
9.2.1. Se socializaron las políticas de gobernanza en el COSENASA y el staff gerencial. 
9.2.3. Se realizaron emailings internos para la socialización de políticas de gobernanza. 
9.2.4. Se creó la mesa de gobernanza.  
9.2.5. Se contrató un consultor para trabajar el tema de continuidad de negocio. 
9.2.6. Está en marcha el programa SeNaSa inclusiva, dirigido a poblaciones discapacitadas. 
9.2.7. Se creó el Índice de Gobernanza con una meta de 9, actualmente está en 8.5. 

 Ver anexo #7. 

10 Analizar el nivel de favorabilidad de SeNaSa en la sociedad dominicana. 
 

10.1 Tareas: 
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10.1.1. Incluir en el POA de GCOM encuesta de posicionamiento 
10.1.2. Incluir en el presupuesto de GCOM encuesta de posicionamiento 
10.1.3. Dirección ejecutiva aprobar los fondos de encuesta de posicionamiento 
10.1.4. Realizar los TDR para realización de encuesta de posicionamiento 
10.1.5. Certificar los fondos de encuesta de posicionamiento 
10.1.6. Realizar requisición de encuesta de posicionamiento 
10.1.7. Lanzar el concurso para contratar empresa a realizar estudio 
10.1.8. Evaluación de propuestas de empresas para realizar estudio 
10.1.9. Adjudicación de proceso de compra. 
10.1.10. Levantamiento de información 
10.1.11. Informe de resultados 
10.1.12. Realización de plan de mejora  
10.1.13. Seguimiento a plan de mejora 

 

10.2 Avances: 

 

10.2.1 Estas acciones están contenidas en los términos de referencia para la contratación 

consultoría encuesta de posicionamiento. 

10.2.2 Se lanzó el TDR la primera semana de diciembre 2019.  
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IV. Cuadro de avances y seguimiento al plan de mejora de la autoevaluación 
CAF. 

 

 

Responsable Plan: Fecha:

Revisa: Fecha:

Aprueba: Fecha:

0% 25% 50% 75% 100%

Contar con una política de

comunicación actualizada donde

estén contempladas las diferentes

herramientas que utiliza la

institución para comunicar a los

diferentes grupos de interés.

Responsable de 

documentación
Logrado

1. Implementar la mesa de cambio

institucional

2. Implementar de manera iniciar

las herramientas de gestión del

cambio en el proyecto core salud

Analista de Planificación Logrado

Identificar las actividades que no

agregan valor a los procesos y

centrar los esfuerzo en aquellas

actividades que si agregan valor

Coordinadora de Sistema y 

Procesos
Logrado

Conocer el nivel de satisfacción de

los beneficiarios de este proyecto

Coordinador de Monitoreo 

de la calidad

Asegurar la sostenibilidad de la

institución en el tiempo, creando la

condiciones para obtener,

mantener y transforma el

conocimiento útil de la

organización de tal modo que

permita a la institución mejorar las

relaciones con los diferentes

grupos de interés

Gerente de Gestión 

Humana

Medir el grado de participación de

los colaboradores de SeNaSa en

actividades de responsabilidad

social

Gerente de 

Comunicaciones
Logrado

Conocer el nivel de

posicionamiento de SeNaSa con

relación a las demás ARS

Gerente de 

Comunicaciones

Conocer el nivel de satisfacción de

los beneficiarios de este proyecto

Coordinador de Monitoreo 

de la calidad
Logrado

Fortalecer el alineamiento de los

lideras de la organización
Gerente de Calidad Logrado

2019

Objetivo RESPONSABLE
ESTADO DE REALIZACIÓN (Fecha) RESULTADO FINAL

(s/ objetivo previsto)

SEGUIMIENTO AVANCES DEL PLAN DE MEJORA INSTITUCIONAL

Gerente de Calidad 2019

Gerente de Calidad 2019

Comité de Calidad
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V. Anexos 
 

Anexo #1: Actualización de la política de comunicación interna. 
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Anexo #2: Gestión del cambio 

2.1 Creación e implementación de la mesa de cambio organizacional 

 
2.2 Aprobación de la metodología para la gestión del cambio en el SeNaSa 
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2.3 Ejemplo de plan de gestión del cambio. 
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Anexo #3: Ejemplo de flujo de proceso de gestión humana. 

 
 

 

 

 

 

 

Anexos 4: Vivienda digna. 
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4.1Iniciativa vivienda digna para empleados. 

 
4.2 Lanzamiento iniciativa adecuación de vienda para colaboradores de SeNaSa. 

 
 

Anexo #5: Gestión del conocimiento. Ejemplo de Mapa de alineamiento del talento humano 
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Anexo#6. Responsabilidad Social. 

6.1 Acuerdo con CONADIS.  
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6.2 Campaña de concientización para la inclusión de las personas con discapacidad. 
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6.3 Matriz de Indicadores de Responsabilidad Social. 
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Anexo #7: Principios y lineamientos estratégicos de gobernanza institucional. 

 
 

 


