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Contenido 

1. Resumen Ejecutivo  

 

El Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) ha desarrollado durante el año 2021 un conjunto de 

planes, proyectos y actividades en el marco del Plan Estratégico Institucional (PEI) 2017-

2021, orientado a contribuir con el crecimiento de la administración del riesgo en salud y 

su impacto en el desarrollo de la prevención de la salud de la República Dominicana, 

alineado a la Estrategia Nacional de Desarrollo (END). 

La evaluación descrita en este documento se ha realizado bajo las premisas del Modelo 

CAF. La memoria presentada recoge los nueve criterios a los que hace referencia el 

modelo y tiene como objetivo exponer las variables necesarias para mejorar los procesos 

de acuerdo con los parámetros establecidos por la metodología.   

En el mismo sentido, el actual entorno social, económico y los cambios en todos los 

órdenes que se han producido en los últimos años nos exigen ahora más que nunca 

abordar una verdadera transformación de la administración pública con la implantación 

de modelos de gestión innovadores para adaptarla a los nuevos tiempos buscando la 

excelencia en la gestión.   

Asimismo, SeNaSa ha logrado afiliar a poco más de 2.7 millones de ciudadanos al régimen 

subsidiado del seguro familiar de salud en tan solo unos meses, lo que hace necesario 

continuar seguir fortaleciendo el sistema de gestión y la cultura de excelencia en el 

servicio. 

 El Seguro Nacional de Salud, en ese sentido se enfocará en continuar con el 

fortalecimiento institucional para brindar un mejor servicio a los ciudadanos 

dominicanos, haciendo uso eficiente de los recursos; con la regulación y modernización 

del marco normativo.  
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2. Aspectos generales  

 

a. Marco institucional  

 

i. Misión  

Somos una institución social comprometida con mejorar la calidad de vida de nuestros 

afiliados, garantizando una eficaz administración del riesgo y el acceso a la atención 

integral en salud con calidad, oportunidad y trato humano, a través de la innovación, la 

transparencia y un equipo de colaboradores competentes y motivados. 

 

ii. Visión  

Ser referente nacional de excelencia en la administración de riesgo en salud, con 

reconocimiento internacional logrando un alto impacto social y elevado nivel de 

compromiso en nuestros afiliados, prestadores y asociados. 

 

iii. Valores institucionales 

  
• Trato Humano: Ofrecer servicios de forma personalizada, empática y digna a 

nuestros afiliados/as, colaboradores/as y asociados/as. 

• Equidad: Ofrecer nuestros servicios a los afiliados/as y usuarios/as sin 

discriminación. 

• Transparencia: Hacer visible ante los ciudadanos, lo que hacemos. 

• Integridad: Actuar de forma coherente con los principios, valores y políticas 

institucionales. 

• Compromiso Social: Actuar con sentido de responsabilidad en la protección de los 

ciudadanos de mayor vulnerabilidad, en defensa de los derechos constitucionales. 
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iv. Estructura organizativa  

 



 

 

v. Servicios  

b. Servicios para los ciudadanos   

 

• Duplicado de carnet 

• Traspaso a SeNaSa 

• Afiliación de dependientes directos  

• Afiliación hijos con discapacidad 

• Solicitud de autorización  

• Afiliación primer empleo  

• Pre-autorización de servicios  

• Afiliación hijos nacidos extranjeros 

• Solicitud de planes complementarios  

• Pre-autorización de terapias físicas 

• Solicitud de SeNaSa Larimar  

• Solicitud de reactivación de autorización 

• Pre-autorización de servicios médicos electivos  

• Pre-autorización de servicios de alto costo 

 

c. Servicios para los Prestadores de Servicios de Salud  

 

• Solicitud de afiliación de PSS 

• Solicitud de acompañamiento PSS 

• Solicitud de código de reactivación  

• Contratación de nuevo servicio  

• Entrega de carta de retención de impuestos  

• Solicitud de usuario Web 

• Solicitud de entrega de tarifario PSS 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Página 1 de 13 
 

i. Síntesis del plan estratégico institucional  
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3. Resultados del proceso de autoevaluación 

a. Principales fortalezas identificadas 

El liderazgo institucional se involucra a todos los niveles, externa e internamente, logrando que 

la organización sea una de las instituciones públicas con mayores niveles de reconocimiento, 

reputación social y transparencia en la gestión. Por eso, el Sistema de Gestión se enfoca en 

lograr que la organización genere un gran impacto social, impulsando activamente la protección 

social, con especial orientación a la mejora de la salud de sus afiliados, a la garantía de una vida 

más digna y a la reducción de los niveles de pobreza. El influyente liderazgo de SeNaSa en el 

país, le ha convertido en la principal institución moduladora del sector, sobre el resto de los ARS 

nacionales y otras instituciones públicas, siendo considerada como eje de la política social del 

Estado. 

SeNaSa tiene como sello de identidad institucional la calidad y la excelencia, estar entre los 

mejores y aprender de los mejores. Este “Camino hacia la calidad y la excelencia”, se materializa 

en la adopción y certificación bajo la Norma ISO 9001:2015 y el Modelo Iberoamericano de 

Excelencia en la Gestión e integrando otros modelos que contribuyan a amplificar el modelo de 

gestión institucional, tales como Norma COPC, ITIL, entre otros. Este compromiso institucional 

con la excelencia la ha hecho meritoria de diferentes premios y reconocimientos 

internacionales. 

En el Sistema de Gestión Institucional hemos adoptado las más modernas prácticas de 

experiencia empresarial para la excelencia, tales como planeación estratégica, gestión riesgos, 

implementación de los benchmarking para la innovación y la creatividad, un modelo integral de 

gestión del talento humano, la gestión del cambio y una cultura anticipativa, un sistema 

moderno de tecnología de la información, gestión de cartera de proyectos y cultura de calidad 

en el servicio al usuario. El SGI ha hecho de SeNaSa un referente nacional e internacional de 

eficiencia y eficacia permitiendo un aumento de la credibilidad, la reputación y la confianza 

hacia las demás instituciones públicas y la sociedad, evidenciando que, a pesar de los 

paradigmas, en el ámbito de lo público, es posible ofrecer servicios con altos estándares de 

calidad y eficiencia. La comprensión e internalización sobre la importancia de SeNaSa en la 

sociedad por parte de los grupos internos de interés han sido factores esenciales del alto nivel 
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de compromiso y sentido de responsabilidad del 88% de los colaboradores de la institución, 

conforme a los resultados de la última encuesta de clima. 

b. Áreas que impulsan a la mejora institucional 

Se identificaron los siguientes puntos: 

• Fortalecer los procesos de crecimiento de los colaboradores respecto a la gestión de los 

recursos humanos.  

• Desplegar y desarrollar un sistema de gestión de la innovación. 

• Fortalecer el desarrollo en la socialización de los informes económico-financieros 

institucionales. 

• Desplegar e implementar un sistema de gestión ambiental. 

c. Áreas de mejora en los criterios facilitadores 

i. Criterio I: Liderazgo 

Subcriterio 1.1.  Dirigir la organización desarrollando su misión visión y valores. 

El área de mejora identificada en este criterio es la siguiente: 

• Medir el impacto de promover los valores institucionales por parte de los líderes. 

Subcriterio 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organización y actuar como modelo de 

referencia. 

• Evidenciar claramente como la Organización divulga y comparte la cultura de calidad y 

excelencia con instituciones de la comunidad donde tiene influencia. 

ii. Criterio 2: Planificación y estrategia 

Subcriterio 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovación y el cambio. 

• Identificar las fuentes y herramientas de investigación, innovación, creatividad y mejora 

para validar de dónde reciben sus recursos. 

iii. Criterio 3: Personas 

Subcriterio 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en 

consonancia con los objetivos tanto individuales como de la organización. 
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• La Organización no dispone de un Plan de desarrollo de carrera individual o por equipos 

con la finalidad de fortalecer las competencias frente a las estrategias presentes y 

futuras de la Organización. 

• La Organización no dispone de una metodología de impacto y la eficacia de las 

capacitaciones recibidas por los colaboradores. Ni que haya una evaluación de 

efectividad de aplicación de los conocimientos adquiridos en capacitaciones en los 

puestos de trabajo. 

iv. Criterio 4: Alianzas y recursos  

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas 

• Aun cuando la Organización presenta su Modelo de Gestión Económico-Financiera, no 

se da evidencian ciclos de mejora y aprendizaje en esta gestión, ni actividades de 

benchmarking con los mejores de su clase, con respecto a los procesos de gestión 

asociados. 

• Aun cuando la Organización tiene presencia en las Redes Sociales, no es claro cómo la 

Organización gestiona la información procedente de estas redes. 

• No se evidencia el procedimiento de la Organización para evaluar los proyectos de 

Tecnologías de la Información enfocados en mejorar la agilidad de procesos. 

v. Criterio 5: Procesos   

Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organización y con otras organizaciones 

relevantes. 

• Aunque se describen las mejoras en la cartera de productos y servicios, no se indica 

cómo estas mejoras han impactado en la estructura de la Cadena de Valor de los 

productos/servicios modificados. No es clara la manera en que la cadena de valor de 

SeNaSa se relaciona a nivel estratégico y con innovaciones requeridas por los clientes, o 

propuestas por los colaboradores. 

vi. Criterio 7: Resultados en las personas    

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepción. 

• Medir el nivel de satisfacción con los beneficiarios del proyecto vivienda digna. 
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4. Conclusiones y lecciones aprendidas  

Partiendo del hecho de que cada organización es un mundo y tiene unas circunstancias 

absolutamente únicas, incluso en un mismo sector de actividad, ¿es extrapolable la solución 

adoptada por SeNaSa para la mejora de su gestión a otras organizaciones o unidades?, en otras 

palabras, ¿lo que ha servido para mejorar nuestra gestión, puede ser útil para otros? para 

contestar a esta pregunta es necesario ubicar el contexto de los hábitos de la gestión de la 

organización y justo el modelo CAF nos da la oportunidad de ver esas variables.  

Este autodiagnóstico nos ha evidenciado que aun en la preocupación constante del logro de la 

excelencia tenemos puntos importantes que abordar respecto a nuestros procesos. Variables 

que nos impactan considerando las salidas generadas a los grupos de interés. Este análisis nos 

da un enfoque de que hallazgos puntuales podemos solucionar para dar respuesta a las 

necesidades puntuales de todos los actores que interactúan en cada proceso analizado. 

La introducción en SeNaSa de la cultura de la calidad y de la excelencia se presenta como un 

elemento indispensable para elevar el nivel de competitividad de la organización mejorando 

sus productos y servicios. 

A través del modelo CAF hemos logrado jugar un rol aún más efectivo, en términos de impulsar 

servicios públicos de excelencia. Una condición primaria para lograr este potencial es la fuerte 

cooperación de toda la organización.  

Es importante resaltar que no existen recetas que permitan generalizar soluciones únicas a 

problemas concretos, se recomienda a todos aquellos procesos que se vean reflejadas en el 

panorama descrito, la utilización de las herramientas de gestión adecuadas. 

 

 


