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1. Resumen Ejecutivo

El Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) ha desarrollado durante el afio 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 administracién del riesgo en salud y
su impacto en el desarrollo de la prevencién de la salud de la Republica Dominicana,

alineado a la Estrategia Nacional de Desarrollo (END).

La evaluacién 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 pardmetros establecidos por la metodologia.

En el mismo sentido, el actual entorno social, econémico y los cambios en todos los
6rdenes que se han producido en los ultimos afios nos exigen ahora mas que nunca
abordar una verdadera transformacion de la administracion publica con la implantacion
de modelos de gestién innovadores para adaptarla a los nuevos tiempos buscando la

excelencia en la gestion.

Asimismo, SeNaSa ha logrado afiliar a poco mas 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 gestion y la cultura de excelencia en el

servicio.

El Seguro Nacional de Salud, en ese sentido se enfocara en continuar con el
fortalecimiento institucional para brindar un mejor servicio a los ciudadanos
dominicanos, haciendo uso eficiente de los recursos; con la regulacidon y modernizacién

del marco normativo.
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2. Aspectos generales
a. Marco institucional

i. Misidn
Somos una institucién social comprometida con mejorar la calidad de vida de nuestros
afiliados, garantizando una eficaz administracién del riesgo y el acceso a la atencién
integral en salud con calidad, oportunidad y trato humano, a través de la innovacion, la

transparencia y un equipo de colaboradores competentes y motivados.

ii. Visidn
Ser referente nacional de excelencia en la administracion 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

e Trato Humano: Ofrecer servicios de forma personalizada, empatica y digna a
nuestros afiliados/as, colaboradores/as y asociados/as.

e Equidad: Ofrecer nuestros servicios a los afiliados/as y usuarios/as sin
discriminacion.

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

e Integridad: Actuar de forma coherente con los principios, valores y politicas
institucionales.

e Compromiso Social: Actuar con sentido de responsabilidad en la proteccion de los

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

SEGURD NACIONAL DE SALUD

SeNaSa
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v. Servicios
b. Servicios para los ciudadanos

Duplicado de carnet

Traspaso a SeNaSa

Afiliacion de dependientes directos
Afiliacion hijos con discapacidad

Solicitud de autorizacién

Afiliacion primer empleo

Pre-autorizacion de servicios

Afiliacidn hijos nacidos extranjeros
Solicitud de planes complementarios
Pre-autorizaciéon de terapias fisicas
Solicitud de SeNaSa Larimar

Solicitud de reactivacién de autorizacién
Pre-autorizacion de servicios médicos electivos
Pre-autorizaciéon de servicios de alto costo

c. Servicios para los Prestadores de Servicios de Salud

Solicitud de afiliacién de PSS

Solicitud de acompafiamiento PSS

Solicitud de cdédigo de reactivacién
Contratacion de nuevo servicio

Entrega de carta de retencidn de impuestos
Solicitud de usuario Web

Solicitud de entrega de tarifario PSS
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i. Sintesis del plan estratégico institucional

Factor Critico de Exito: Gestion efectiva del Riesgo en Salud

Objetivo: Potenciar la Promocidn y Prevencion para lograr una poblacion
afiliada méds sana, impactando en su calidad de vidayen la
reduccion de su siniestralidad.

NUM Estrategias

1 | Disefio e implementacidn de un sistema de gestidn de riesgos en salud
Establecimiento de un sistema de monitoreo y analisis de las necesidades de

2 | medicamentos y dispensacion en el gasto en salud para los diferentes
regimenes y planes de afiliacion.
Establecimiento de mecanismos automatizados de control y seguimiento de los

3 | contratos de proveedores que implique estatus, cumplimiento, recurrencias de
violaciones, entre otros.

4 Desarrollo e implementacion de un modelo de financiamiento por resultados
de los servicios del primer nivel de atencidn en la red publica.

5 Monitoreo del gasto en salud y perfil de los usuarios de los diferentes
regimenes y planes para identificar riesgo.

6 Disefio e Implementacion de mecanismos de costeo y andlisis de las tarifas
relacionadas con el comportamiento del mercado de las ARS.
Andlisis del perfil epidemiologico de la poblacidn afiliada a SeNaSa con las

7 | fuentes disponibles en la institucidn para la definicidn de estrategias en base a
la siniestralidad.
Establecimiento de mecanismos efectivos, continuos y proactivos de

8 | seguimiento y supervision de |a calidad de los servicios en la red publica en
coordinacidn con el Ministerio de Salud Publica y el Servicio Nacional de Salud.

9 Establecimiento de una agenda estratégica para el fortalecimiento de los
mecanismos de vinculacion y coordinacion con el Ministerio de Salud.

10 Promover una propuesta de modificacion de la Ley 87-01 en los aspectos que
pudieran ser una amenaza para |a sostenibilidad del SDSS.
Incidir en la evaluacion de reformulacion del manual de penalizaciones de la

11
SISALRIL.
Gestion de la red de prestadores para una mayor optimizacién y cualificacion

12 de los servicios de salud y contencion del gasto.
Reorganizacidn y contratacidn de la red de prestadores (PSS) en base a Grupos

13 | de Riesgo (segun la estructura poblacional) y Rutas de Atencion Integral
(demanda de servicios de afiliados segin regimenes y planes a nivel Nacional).

14 Esta‘tllfecer un sistema de seguimiento y evaluacion de la prestacion de
servicios.

15 | Establecer controles para vigilar fraudes.

16 | Sistema de consecuencias para los PSS.

17 Definir protocolos de patologias mds frecuentes en alianza con las sociedades
especializadas.

18 Capacitar los auditores médicos para que se conviertan en especialistas en el

grupo de riesgo creado que sirva como auditores lideres.
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NUM Estrategias
Levantamiento de las capacidades instaladas de la red en equipamiento y
19 | recursos (cantidad de camas, cantidad de equipos) que alimente el sistema de

gestion de redes.

Desarrollo de estrategias de Informacidn, Educacidn y Comunicacidn (IEC) para

20 i - .
la poblacidn afiliada en los diferentes regimenes y planes.

21 Identificacidn de segmentos de mercado de poblaciones jovenes. Incidir para
gue se priorice |a captacién de dependientes menores.

2 Fortalecimiento de los controles en la seleccion y asignacion de UNAP a
personas con discapacidades o que viven con VIH.

23 | Analisis de la relacion costo-beneficio de la red de prestadores.

24 Gestion de la red de prestadores para una mayor optimizacidn y cualificacion
de los servicios de salud y contencion del gasto.

25 | Implementacion del Modelo Integral de auditoria

26 | Consclidar el Sistema de Gestidn Riesgo en Salud como centro de la institucion

>7 Desarrollo de politicas y programas de deteccion temprana de enfermedades y
prevencidn en la poblacion riesgo bajo y medio
Desarrollo del modelo de gestion de supervision y vigilancia de los programas

28 | de promocion y prevencion enfocados en la gestion por procesos y los niveles
de complejidad.
Fortalecimiento de los programas P y P, enfatizando el seguimiento y la

29 | supervisién en las Unidades de Atencién Primaria y PSS de ler. Nivel del
Régimen Contributivo.

30 | Alineacidn integral e institucional en Modelo de Promocion y Prevencion

31 | Realizacion de Campaiias de promocion interna.

32 | Matriz de responsabilidades en el modelo de promocion y prevencion.

33 | Empoderamiento del equipo directivo.

34 Establecer una cultura de prevencién de riesgos en salud en los grupos de
interés.

35 | Levantamiento de los beneficios del modelo de prevencion y promocion.
Definicion de estrategias via el Contrato Marco con el MSP, asi como el

36 | acuerdo SeMaSa- Promese/Cal para la garantia de las coberturas de los
prograrmas de P y P y la disponibilidad de los medicamentos.

37 Ampliacién de la red de farmacias en las provincias y/o municipios en base a las
demandas de la poblacién afiliada en el Régimen Contributivo.

38 | Empoderar a los afiliados sobre sus derechos y deberes.

39 Disefio de mecanismos de costeo y analisis de las tarifas relacionadas con el
comportamiento del mercado de las ARS.

40 Promover |a investigacién y andlisis las necesidades de medicamentos y
servicios, para aumentar la calidad en el gasto en salud.

41 | Desarrollo de las competencias técnicas de los colaboradores.

42 | Reduccién de los Factores de Riesgo de los Afiliados

4 Implementacian de Sistema de Informacion Integrado y confiable de Gestidn

de Riesgo en Salud.
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Factor Critico de Exito: Gestidn de la sostenibilidad financiera
0 hjEti'Uﬂ: Garantizar |a sostenibilidad financiera de la organizacion
mediante una eficiente gestion presupuestaria y de
riesgos,
NUM Estrategias

1 Disefio y puesta en marcha de una metodologia de valoracicn y
administracién del rlesgo finandera.

2 Disefio de mapas de riesgos

3 Implementacién de planes de acciones preventivas y mitigacién de los
riesgos financieros.

4 Consalidacion de los controles internas con el madela de post-
auditoria,
Establecimienta de un sistema de monitoreo de 1a ejecicidn

3 presupuestaria garantizando los niveles de eficiencia con los niveles de
eficiencia institucional.

6 Consalidacion del medelo de presupuesto por programa que facilite el
analisis y seguimiento.

7 Establecer planes anuales de ahorros administrativas (energia
eléctrica, material gastable, combustible, servicios de telefonia)

g Optimizacidn del gasto aplicando estrategias de reduccidn de costos en
los términos de referencia de las compras y contrataciones
Disefio de presupuesto integral {administrative + inversidn + salud),

9 que desarrolle modelo por programa que facilite el analisis y
sepuimiento: Proyeccion presupuestaria del gasto en salud.

10 [ Desarrollo de una cultura presupuestaria institucional

11 | Disefiar e implementar estructura de costos o centros de costos.

1 Disefio e implementacion, actualizacion y evaluacion de politicas y
procedimientos administrativas y financieras

3 Maximizar gestion inversiones financieras analizando los portafolios de
inversiones e identificacion de nuevas nichos de inversian
Establecer mecanismaos para fortalecer gestidn de cobros (ARL,

14 | facturado y no dispersado, planes complementarios, subsidio por
maternidad, subsidio por enfermedad comun, stc.).

15 | Garantizar el page oportung a proveedores y prestadores
Implementacion de mejoras en los servicios para incrementar los

16 ingresos (nuevos planes, revisidn de los planes actuales, satisfaccidn de
necesidades de grupos de interés, Mecanismos agiles para entrega de
servicios |

17 Plan de expansion de servicios con nuevos locales, relocalizacion o
instalacion de kioscos.

18 [ Garantia de los servicios administrativos(internos y externos)

19 | Continuidad del negocio [acciones contingencia)

20 Establecer mecanismaos de prediccion (mercado de trabajo, tendencias
de la seguridad social, inflacidn, crecimiento econdmico, entre otros)
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Factor Critico de Exito: Gestidn efectiva de la Cartera de Afiliados

Obijetivo: Contar con una cartera de afiliados fidelizados que se
incrementa sostenidamente, con un perfil adecuado para
alcanzar una correcta administracion del riesgo en salud.

NUM Estrategias 2017 | 2018 | 2019

1 Moedernizacién de la plataforma tecneldgica,

3 Separacién de la administracidn y estructura de los regimenes o
redisefio de los procesos de operaciones

3 Fortalecimiento de la estructura de afiliacion.

4 Articulacidon interinstitucional.

5 Optimizacian y actualizacion de la base de datos.

[ Provectos de actualizacion de expedientes para todos los regimenes.

; Alineacién de los procesos de afiliacidn entre las gerencias misionales y
las regionales.

8 Identificacion y captacidn de afiliadoes en nichos faverables,

9 Desarrollo y ampliacian de los canales de venta.

10 | Mantenimiento de la cartera de pensionados y afiliados,

Factor Critico de Exito: Desarrollo de la plataforma TI

Objetivo: Asegurar la disponibilidad de Servicios Tecnoldgicos innovadores, eficaces
y eficientes que satisfagan y excedan las necesidades de la Institucion,
NUM Estrategias 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

1 Reestructuracion y readecuacion de la infraestructura tecnologica.

2 Implementacién de red de telecomunicacion de datos.

3 Implementacion de la infraestructura de red.

4 Desarralla del Sistema Integrado de Gestidn de la Informacian,
Establecimiento de una politica de institucion sin papel (paperless)

5 mediante  la  implementacién  del  sistema de codificacidn v
digitalizacién de archives,

6 Consalidacién del Data Warehouse como herramienta bdsica del
Sistema Integral de Estadisticas [SIE-SeMasa).

- Adecuacidn o reestructuracidn del Centro de Datos para garantizar y
resguardar las inversiones en equipos tecnologicos,

P Fortalecimiento de los mecanismos de control de la calidad de las
aplicaciones.

9 Automatizacion de todos los proceses de Institucion,

10 Implementar una Cultura de Servicios de T,

11 Establecer un Sistema de Gestidn de Servicios de IT gue asegure la
calidad y seguridad del servicio,

12 Implementar una Cultura de Innovacidn.

13 Establecer un Plan de Uso de Tecnologias que proves Servicios a los
usuarios en linea y autoservibles

14 Disponer de personal Capacitado, Suficiente y Comprometido que
administra y opera de manera efectiva y eficiente las Tecnologias.

is Establecer un Sistema de Gestidn de Seguridad de la Informacidn
disminuyendo los riesgos Teenaldgicas y Operativos (IS0 27001)

16 Implementacidn de Plataforma Tecnoldgica Actualizada, moderna v
segura que curmpla con las expectativas y necesidades de la Institucidn

17 Tener disponible Servicios Tecnoldgicos Innowadores, Eficaces y
Eficientes que satisfagan y excedan las expectativas de la Institucidn.
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Factor Critico de Exito: Modernizacian de infraestructuras fisicas
Objetivo: Disponer de espacios de trabajo v de atencian, agradables, suficientas,
integrados, modernos, seguros y sostenibles,

NUM Estrategias
Establecer protocolos y estandares de disefio para la construccién y
adecuacion de Oficinas que cumplan con normas de Salud y Seguridad
1 Ocupacional, con la Imagen Institucional y disefios organicos de
Espacios de Trabajos Verdes (auto-sostenibles y amigables con el medio
ambiente}

Establecer un plan de expansion de la infraestructura fisica de acuerdo
a los Protocolos v estandares de Salud v Seguridad Ocupacional , de
Imagen Institucional y disefios organicos de Espacios de Trabajos
Verdes [auto-sostenibles y amigables con el medio ambiente)

3 Establecer un Plan de Unificacion de las Oficinas Administrativas,

Establecer un Plan de Mantenimiento Preventivo de Infraestructura

4 fisica coherente e Integrado.

5 Implementar mecanismos de revisidn v seguimiento al cumplimiento de
contratos de proveedores de bienes y servicios.

a Aplicar mejora continua en procesos de servicios generales

Factor Critico de Exito: Gestion de las relaciones y experiencia de los grupos de interés

Objetive: Lograr |a fidelizacidn de los grupos de interés, a través de una cultura de
excelencia en el servicio, con alto impacto sacial v elevado nivel de
COMPromiso,

NUM Estrategias 2017 | 2018 | 2019

1 Definicion de los procesos de gestion de los grupes de interés.

2 Integralidad de los sistemas de informacian.

3 Sisterna de actualizacion de base de datos de prupos de interés.

4 Baze de datos de grupos de interés actualizada.

5 Mecanismos de comunicacian agil v efectiva con los grupos de interes,

[ Capacidad resolutiva: respuesta oportuna y de calidad

7 Elaboracion de politica de gestion de los grupos de interés

8 Invalucracidn de los grupos de interes enla mejora de procesos y toma
de decisiones

9 Medicion de la experiencia de los grupos de interés.

10 | Proactividad en identificacidn de las necesidades o expectativas.

11 Involueramiento de los lideres en actividades que generen valor
afadido a los grupos de interés.

12 | Promover benchmarking con empresas/instituciones de servicios

13 Establecimiento de Cultura de servicios

14 | Ser una institucién modelo en la_experiencia del servicio al usuario.

15 | Reconocimiento de los grupos de interés,

16 | Fidelizacion de los grupos de interés.

17 | Maonitoreo de los solicitudes de los servicios ofrecidos

18 Provecto de actualizackén y levantamiento de datos generales de
nuestros grupos de interés,

19 !:!espl.egandn estrategia de acercamientos fecalizados con los grupes de
interes.

20 | Campanas de comunicacian y proyectos de promocian.

31 Plan de expansion de oficinas proyectos que acerguen los servicios a los
usuarios (pantallas tactiles, oficina wirtual, ete.)

33 Deszarrollar concepto de "hecho en casa” o "delivery” para la prestacion
de servicios.
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Factor Critico de IE_I-II;I;.' Gestion del Talento Humanao
Objetivo: Lograr que la erganizacion disponga de colaboradores competentes, motivados y
comprometidos, basado en un modelo de desarrollo organizacional en
competencias y méritos, ajustado al nivel de excelencia instituciconal,
NUM Estrategias 2017|2018(2019|2020(2021

organizacional.

1 Actualizacién y redefinicidn del modelo de evaluacian de desempefio.

Formalizacidn de la documentacion de los perfiles de puesto v estructura

3 Disefio e implementacidn de sistema de gestion por competencias.

4 Disefio e implementacion del plan de desarrolla.

colaboradores,

5 Implementacién del moedelo de liderazgo institucional,

Disponer de programas que garanticen efectivas relaciones laborales entre los

Fl Desarrollo e implementacian de programas de induccion al puesta de trabajo.

g Definicion de politicas salariales acorde a criterios establecidos,

institucionales.

Integracion de los planes de Seguridad y Salud Ocupacional (350) a los procesos

10
desempefio,

Fortalecimiento de los programas de reconacimiento basados en el mérito v el

11 | Gestion efectiva de la comunicacion interna.

12 | Aumento de la satisfaccion laboral de los colaboradores.

13
productividad

Diagndstico de personal y andlisis de carga laboral para optimizacidn de la
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Factor Critico de Exito: Gestidn de Excelencia

Objetivo: Desarrollar la gestidn de la excelencia a través de un sistema integral, la
innovacion, la mejora de procesos y la incorporacion de las mejores
practicas disponibles que garantice la consecucion de resultados
planificados

NUM | Estrategias 2017 | 2018 | 2019 | 2020

1 | Implementacidn de la gestidn por procesos y de riesgos.

3 Incrementacion de la innovacion y creatividad para crear nuevos
productos, procesos, servicios o estrategias.

4 Cultura de gestion y administracion de proyectos forma parte del
estilo de gestidn.

5 Sistemna control, monitoreo y gestion de la Calidad involucrando a
todos los grupos de interés.

& | Implementacion del Sisterma de consecuencias.

7 | Dinamizacion de |a gestien de conocimiento,

8 | Liderazge comprometido con la innovacidn v la mejora.

5 Dezarrollo una gesticn de la excelencia a través de un sistema
integral que garantice la consecucldn de resultados planificados.

10 | Establecimiento de mecanismos de logros y méritos

1 Incentivar la innowvacion a traveés de concursos, foros, dinamicas,
ete.
Proyecto de gestion de conocimiento y aprovechamiento de la

12 . L. . -
infermacion (big data, data mining).

13 | Disefar politicas y procedimientos de benchmarking,
Establecimiento de mecanismos de medicidn sistemdtica de los

14 | requisitos, necesidades y expectativas de los grupos de interés
(encuestas, sondeos, grupos de enfogque)
Medicion sistematica de los requisitos, necesidades y

15 | expectativas de los grupos de interés (encuestas, sondeos, grupos
de enfoque]
Dizefiar e implementar un sistema de innovacion y mejora

21 | utilizando las mejores practicas y herramientas [LEAN, Gestidn
por procesa, 55 CANVAS)

23 Disenio de sistema de monitoreo, contral v seguimiento de
Rrocesas,

23 | Deszpliegue de monitorea, control y seguimiento de procesos.
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Factor Critico de Exito: Posicionamiento nacional e internacional

Objetivo: Lograr gue SeNaSa se cologue en los escenarios nacionales e
internacionales como una marca altamente valorada, vanguardista,
respetada y confiable, mediante la gestion eficaz de los riesgos
reputacionales y estrategias de posicionamiento.,

Estrategias
Definicidn e implementacion de la estrategia de posicionamiento.
Disefio del mapa de riesgo comunicacional y de actores.
Implementacion de las estrategias de diferenciadas por régimen.
Imiplementacign de la politica de investigacidn en comunicacicn.

Estrategia de mercadeo definida e implementada.

Cartera de afiliados alineada 2 la gestion de riesgos en salud.
Publicaciones de impacto nacional e internacional.
Establecimienta de una Cultura de benchmarking

Coordinacidn y participacion en foros nacionales @ internacionales,

Proyeccion de SeNaSa como una de las principales instituciones de impacto en la
reduccion de |la pobreza

=00 Lcl R e RV R FY I (U [

=
=

11 | Modulacién en el disefio de politicas sociales en salud y seguridad social.

12 | SeMa%a es principal ARS en el mercado asegurador del Régimen Contributivo

13 | SeMa%a es ARS referente en el manejo eficiente de gestion de riesgos

SeMasa Incide en los debates sobre seguridad socizl en salud en los paises de la
Fegidn.

Implementada la politica de investigacion en comunicacion detectar necesidades
de los grupos de interés

Investigacion de las necesidades y expectativas de los publicos (Grupos de
enfoque, sondea, encuestas, etc.).

Fomentar las comunicaciones bidireccional (organizacidn + grupos de interés) para
involucran la toma de decisiones

128 | Definicion e implementacian de |a estrategia de Mercadeo

1% | Disefiar e Implementar un Sistema Integrado de Gestion de |a Fidelizacion

20 [ Implementar la cultura de benchmarking

14

15

16

17

Proyectar a SeNaSa como una de las principales instituciones de impacto en |2
reduccion de |a pobreza

22 | Influenciar en el disefio de politicas pdblicas sociales en salud v seguridad social
Conwvertir a 5eMaSh ARS referente nacional en el manejo eficiente de gestidon de
riesgos

Contar con reconccimiento internacional en el manejo eficiente de gestién de
riesgos (participar en foros y debates sobre seguridad social en la regidn etc.)

21

23

4
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Factor Critico de Exito: Responsabilidad Social Institucional

Objetivo: Ser reconocido por el entorno social y los colaboradores como una

institucién referente en la implantaciéon de politicas de Responsabilidad
Social que promuevan habitos de vida saludables, el desarrollo social v
proteccion del medioambiente en la organizacion, con alto impacto en los
sectores vinculantes,

NUM Estrateglas
1 Creacion de una estructura de responsabilidad social institucional.
2 Definicidn de Politica de Responsabilidad social Institucional.
3 Desarrollo de lineas de accidn prioritarias.
4 Definician de plan anual de responsabilidad institucional,
5 Promocion de practicas de vida saludable en los colaboradores, familia y sociedad.
& Promocidn de hiabitos saludables en ambiente labaral.
7 Desarrollo de una cultura de salud laboral,
& Alianzas con instituciones del estado v del sector privadao.
9 Referente de mejores pricticas de vida saludable para los colaboradores.
Factor Critico de Exito: Sistema de Gobernanza Institucional
Objetiva: Ser una institucidn reconocida a nivel nacional e
internacional en la implementacion de buenas practicas de
gobernanza.
NUM Estrategias 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021
1 Implementacidn de cultura de cumplimiento nermativa.
2 Redimension de la Transparencia institucional,
3 Crear un modelo ético de SENASA referente en el sector
publico.
4 Implementacidn del nueve modelo de gestidn de liderazgo
directive
5 Plataforma participativa para grupos de interés.
B Cartera de afiliados alineada a la gestion de riesgos en salud.

Factor Critico de Exito: Comunicacion Estratégica

Objetivo: Establecer mensajes y canales efectivos de comunicacion y

retroalimentacion que permitan negociaciones exitosas con los grupos de
interés de la organizacidn,

Estrategias 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

Establecimiento de estructura de contenidos para
marketing, relaciones pdblicas y negociacian.

Entrenamientos focalizados en negociacion a la linea
directiva y mandos medios,

Segmentacion de las vias de interaccion entre SENASA y
grupos de interés.

Involucramiento de los grupos de interés criticos en las
actividades publicas de la organizacion.

Lineamientos de comunicacion que garantice el despliegue
de las infarmaciones inlemas,
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3. Resultados del proceso de autoevaluacion
a. Principales fortalezas identificadas
El liderazgo institucional se involucra a todos los niveles, externa e internamente, logrando que
la organizacion sea una de las instituciones publicas con mayores niveles de reconocimiento,
reputacién social y transparencia en la gestion. Por eso, el Sistema de Gestidn se enfoca en
lograr que la organizacidn genere un gran impacto social, impulsando activamente la proteccién
social, con especial orientacién a la mejora de la salud de sus afiliados, a la garantia de una vida
mas digna y a la reduccion de los niveles de pobreza. El influyente liderazgo de SeNaSa en el
pais, le ha convertido en la principal institucion moduladora del sector, sobre el resto de los ARS
nacionales y otras instituciones publicas, siendo considerada como eje de la politica 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 adopcién y certificacion bajo la Norma ISO 9001:2015 y el Modelo Iberoamericano de
Excelencia en la Gestién e integrando otros modelos que contribuyan a amplificar el modelo de
gestidn 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 Gestidn Institucional hemos adoptado las mas modernas practicas de
experiencia empresarial para la excelencia, tales como planeacidn estratégica, gestion riesgos,
implementacién de los benchmarking para la innovacidn y la creatividad, un modelo integral de
gestion del talento humano, la gestion del cambio y una cultura anticipativa, un sistema
moderno de tecnologia de la informacién, gestidn 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 reputacion y la confianza
hacia las demas instituciones publicas y la sociedad, evidenciando que, a pesar de los
paradigmas, en el ambito de lo publico, es posible ofrecer servicios con altos estdndares de
calidad y eficiencia. La comprension e internalizacidén sobre la importancia de SeNaSa en la

sociedad por parte de los grupos internos de interés han sido factores esenciales del alto nivel

Pagina 10 de 13



L/ '
SeNaSa
de compromiso y sentido de responsabilidad del 88% de los colaboradores de la institucidn,

conforme a los resultados de la Ultima encuesta de clima.

b. Areas que impulsan a la mejora institucional

Se identificaron los siguientes puntos:

e Fortalecer los procesos de crecimiento de los colaboradores respecto a la gestién de los
recursos humanos.

e Desplegary desarrollar un sistema de gestion de la innovacion.

e Fortalecer el desarrollo en la socializacién de los informes econdémico-financieros
institucionales.

e Desplegar e implementar un sistema de gestién ambiental.

c. Areas de mejora en los criterios facilitadores
i. Criterio I: Liderazgo

Subcriterio 1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision vision y valores.
El area de mejora identificada en este criterio es la siguiente:
e Medir el impacto de promover los valores institucionales por parte de los lideres.

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

referencia.

e Evidenciar claramente como la Organizacién divulga y comparte la cultura de calidad y

excelencia con instituciones de la comunidad donde tiene influencia.
ii. Criterio 2: Planificacion y estrategia

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

e |dentificar las fuentes y herramientas de investigaciéon, innovacion, creatividad y mejora

para validar de donde 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 organizacion.
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La Organizacién 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 Organizacion.

La Organizacién no dispone de una metodologia de impacto y la eficacia de las
capacitaciones recibidas por los colaboradores. Ni que haya una evaluacién de
efectividad de aplicacién 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 Organizacion presenta su Modelo de Gestién Econdmico-Financiera, no
se da evidencian ciclos de mejora y aprendizaje en esta gestidén, ni actividades de
benchmarking con los mejores de su clase, con respecto a los procesos de gestidon
asociados.

Aun cuando la Organizacidn tiene presencia en las Redes Sociales, no es claro como la
Organizacidn gestiona la informacion procedente de estas redes.

No se evidencia el procedimiento de la Organizacién para evaluar los proyectos de

Tecnologias de la Informacion enfocados en mejorar la agilidad de procesos.

v. Criterio 5: Procesos

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

relevantes.

Aunque se describen las mejoras en la cartera de productos y servicios, no se indica
codmo 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 percepcion.

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

Partiendo del hecho de que cada organizacion es un mundo y tiene unas circunstancias
absolutamente Unicas, incluso en un mismo sector de actividad, éies extrapolable la solucién
adoptada por SeNaSa para la mejora de su gestidn a otras organizaciones o unidades?, en otras
palabras, élo que ha servido para mejorar nuestra gestidén, puede ser util para otros? para
contestar a esta pregunta es necesario ubicar el contexto de los habitos de la gestion de la

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

Este autodiagndstico nos ha evidenciado que aun en la preocupacién constante del logro de la
excelencia tenemos puntos importantes que abordar respecto a nuestros procesos. Variables
gue nos impactan considerando las salidas generadas a los grupos de interés. Este andlisis nos
da un enfoque de que hallazgos puntuales podemos solucionar para dar respuesta a las

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

La introduccién 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 organizacién mejorando

sus productos y servicios.

A través del modelo CAF hemos logrado jugar un rol aun mas efectivo, en términos de impulsar
servicios publicos de excelencia. Una condicién primaria para lograr este potencial es la fuerte

cooperacion de toda la organizacion.

Es importante resaltar que no existen recetas que permitan generalizar soluciones Unicas a
problemas concretos, se recomienda a todos aquellos procesos que se vean reflejadas en el

panorama descrito, la utilizacion de las herramientas de gestion adecuadas.
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