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MODELO CAF. EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion

El documento que se presenta ha sido elaborado para que sirva de instrumento facilitador del proceso de auto evaluacion con el Modelo CAF en
organizaciones e instituciones del sector publico.

El Modelo CAF (Common Assessment Framework), el Marco Comun de Evaluacion, es el resultado de la cooperacién de los Estados Miembros de
la Union Europea y se presenta como una herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico interesadas en la implementacion y
utilizacion de técnicas de gestidon de calidad total para mejorar su rendimiento. Como Modelo de Excelencia, ofrece un marco sencillo y facil de
usar, idéneo para realizar un auto evaluacién de las organizaciones del sector publico que inician el camino de la mejora continua y el desarrollo
de una cultura de calidad.

Con la finalidad de que este ejercicio de auto evaluacion sea facilmente realizado por las organizaciones publicas, se ha elaborado este Guia, que
aborda el analisis de la organizacion a la luz de los 9 criterios y 28 subcriterios del CAF, a través de una serie de ejemplos cuya interpretacion
conduce a la identificacion de los puntos fuertes y las areas de mejora de la organizacion.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados en cada uno de los ejemplos y avalado por una Memoria elaborada por el Equipo
Evaluador Interno de cada institucion participante, puede medirse el nivel de excelencia alcanzado, a través del panel de valoracion propuesto por
la metodologia CAF y que sera utilizado por el Equipo Evaluador Externo para fines del Premio Nacional a la Calidad en el Sector Publico.

Mas alla del objetivo de participacion en el certamen, la aplicacion periddica del autodiagnéstico a una organizacion proporciona un medio idéneo
para alcanzar un consenso sobre aquello que es preciso mejorar en la organizacion, la identificacion de buenas practicas y la oportunidad de
compartirlas con otras organizaciones autoevaluadas con el Modelo CAF (benchlearning).

Permite, ademas, a las organizaciones publicas emprender acciones de mejora concretas para elevar los niveles de calidad en la prestacion de los
servicios publicos a los ciudadanos y ofrece un medio para medir el progreso en el tiempo de los resultados de estas acciones.

Este documento ha sido elaborado por el Comité del Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias del Ministerio de
Administracion Publica (MAP), tomando como base los ejemplos que aparecen en la versién 2013 del Modelo CAF.

Esta edicion del Modelo CAF 2013 es una traduccion autorizada realizada por el Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal
de la Evaluacion de las Politicas Pablicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) de Espana.

La primera version de esta guia se elaboro en el ano 2005 bajo la asesoria de Maria Jesus Jimenez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento
de Calidad de la AEVAL. Santo Domingo, agosto de 2013.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

2.

3.

4,

Antes de iniciar el trabajo de evaluacion, revise el documento informativo sobre el Modelo CAF que aparece en esta misma
pagina Web. Esto le ayudara a comprender mejor la definicion de criterios y subcriterios y le aclarara dudas respecto a algunos
conceptos que aparecen en la guia.

Trabaje un criterio a la vez.

Lea cuidadosamente y aseglrese de entender exactamente el contenido del ejemplo antes de escribir.

Relate en la columna Puntos Fuertes, los avances registrados por su organizacion con respecto a lo planteado en el ejemplo en
cuestion.

Incluya evidencias. Aseglrese de recopilar toda la documentacion de que dispone la organizacion que pueda ser mostrada como
evidencia del avance a que se hace referencia en la columna.

a)
b)

Escriba en la columna Area de Mejora cuando la organizacion muestre poco o ninglin avance en el tema objeto del ejemplo.
En este caso, el enunciado debe estar formulado en forma negativa: “No existe”, “No se ha realizado”.

Evite formular propuestas de mejora. DEBE LIMITARSE A ESCRIBIR UN ENUNCIADO NEGATIVO.

En casos en que la organizacion muestre avances parciales en el tema, senalar las evidencias en la primera columna y complete
en la columna Areas de mejora lo referente a lo que aun no ha realizado.

Antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber completado la informacion
relativa a todos los criterios y subcriterios.
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CRITERIOS FACILITADORES

CRITERIO |: LIDERAZGO

Considerar qué estan haciendo los lideres de la organizacion para:

SUBCRITERIO 1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision vision y valores.

.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Formular y desarrollar la mision y la vision de la
organizacion, implicando a los grupos de interés y
empleados.

2. Establecer un marco de valores alineado con la mision
y la vision de la organizacion, respetando el marco
general de valores del sector publico.

El desarrollo de la misién, vision y valores de
la organizacion ha sido formulado en un
ejercicio de trabajo dirigido por el director
ejecutivo, donde agotamos un largo proceso
de intercambio de ideas y colaboracién,
contando con personal técnico tanto del
Servicio Nacional de Salud como de los
Servicios Regionales de Salud mediante un
exhaustivo y participativo proceso de anilisis,
reflexion, y valoracion.

Evidencia:
* Plan Estratégico 2021-2024
* Lista de asistencia

El SNS definio sus valores en el ejercicio de
formulacion de la mision y vision de la
institucién, alineados a las politicas del
Estado, del actual gobierno constitucional y
de todas las instituciones que participan en el
marco de cooperacic’m interinstitucional, con
el objetivo de fortalecer el sistema
dominicano de salud, los cuales son:

Equidad: brindamos nuestros servicios de
salud y oportunidades, acorde a las
necesidades de a quienes servimos.
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Asegurar una comunicacién de la mision, vision,
valores, objetivos estratégicos y operativos mas amplia
a todos los empleados de la organizacion y a todos los
grupos de interés.

Transparencia: manejamos con honestidad
y pulcritud los recursos de que disponemos
y los procesos internos, abiertos siempre al
escrutinio publico.

Calidez: mantenemos un ambiente laboral
agradable, acogedor y familiar para todos
nuestros usuarios y colaboradores.
Compromiso: realizamos nuestras
responsabilidades con calidad y entusiasmo
por encima de las expectativas.

Evidencia:

* Mision, Vision y Valores en el portal
institucional: https://sns.gob.do/sobre-

nosotros/quienes-somos/

* PEI 2021-2024

El Servicio Nacional de Salud ha realizado un
uso eficiente herramientas y ventajas que
ofrece la tecnologia para desplegar, campanas
internas y externas a fin de socializar la
misién, vision y valores, logrando que los
grupos de interés dispongan de acceso a
nuestros canales de comunicacién y estén en
contacto con estos elementos. Las acciones
utilizadas para la difusion de la campafa
incluyen  publicaciones en la  web,
comunicacion escrita y correos electronicos.

Evidencia:
*Mision, Vision y Valores en el portal
institucional: https://sns.gob.do/sobre-

nosotros/quienes-somos/
*Comunicacion con difusion de la Mision,
Vision y Valores
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Revisar periodicamente la mision, vision y valores,
reflejando tanto los cambios de nuestro entorno
externo, (por ejemplo: politicos, econémicos, socio-
culturales, tecnologicos (el analisis PEST) como
demograficos.

Desarrollar  un sistema de gestidon que prevenga
comportamientos no éticos, a la vez que apoye al
personal que trata dilemas éticos; dilemas que aparecen
cuando distintos valores de la organizacién entran en
conflicto.

*Captura correo electronico

El SNS revisa y da seguimiento al
cumplimiento de su mision, visién y valores,
por medio de revisiones periodicas y
mediciones a los indicadores. Ademas, para la
elaboracion del PElI 2020-2024 fue
contemplada la realizacion de un anilisis
FODA, diagnéstico situacional y la evaluacion
del PEl 2016-2020 como parte de la
planificacion estratégica.

Evidencias:

* Plan Estratégico 2021-2024

* Reporte de evaluacion semestral del POA
* Taller de resultados de POA, que incluye
fotos, convocatorias, correos, agendas e
informes

* Reporte monitoreo actividades trimestral *
*Evidencias de la consultoria del PEl 2020-
2024

* Evaluacion del PEI 2016 - 2020

EI SNS cuenta con un Comité de Etica Piblica
creado en el 2016 y actualizado en el 2021,
con la eleccion de sus miembros mediante
votacion interna institucional, que cuenta con
el apoyo de la DIGEIG y gestiona, promueve
y socializa los comportamientos éticos de los
funcionarios y colaboradores de |Ia
institucion. Ademas, cuenta con un Codigo
de Etica que estipula las pautas para la
prevencion de comportamientos no éticos.
Los dilemas éticos son recopilados vy
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6. Gestionar la prevencion de la corrupcion, identificando
potenciales areas de conflictos de intereses y facilitando
directrices a los empleados sobre como enfrentarse a
estos casos.

compilados en un reporte al que se le dan el
correcto seguimiento para su resolucion.

Evidencias:

*  Miembros Comité de Etica y

Comunicaciones  realizadas  para la

prevencion de comportamientos no éticos.

* Cédigo de Etica del SNS.

* Socializacion y registro de participantes del
Cédigo de Etica del SNS.

Dentro del comité de ética del SNS, se
gestionan y promueve la prevencion de la
corrupcion a través de comunicaciones a los
empleados, las cuales identifican potenciales
areas de conflictos de interés y ademas se
ofrecen herramientas a los empleados sobre
como enfrentarse a estos casos. Existen tres
correos electronicos dedicados a la asesoria
y reporte de situaciones de ética en la

institucion. los correos son:
asesoriassp@sns.gob.do,
denunciascep@sns.gob.do y

comisiondeetica@sns.gob.do.
Adicionalmente, el SNS cuenta con un
Coédigo de Etica el cual establece
lineamientos para la prevencion de este tipo
de actos.

Evidencia:

* Fotos y comunicaciones del comité de ética
promoviendo la prevencion de la corrupcion
* Cédigo de Etica del SNS.
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7. Reforzar la confianza mutua, lealtad y respeto entre

lideres/directivos/empleados (por ejemplo:
monitorizando la continuidad de la misién, vision y
valores y reevaluando y recomendando normas para un
buen liderazgo).

El director ejecutivo del SNS realiza
periédicamente visitas y reuniones en las
diferentes localidades de la institucion (SRS,
Establecimientos de Salud y PNA) con la
finalidad de estar mas al tanto de problemas,
dudas y conflictos que aquejen a los
colaboradores y que pudieran obstaculizar el
cumplimiento en las labores cotidianas y de
los objetivos institucionales. Ha dado
muestras fehacientes en el tema de la
disciplina, sosteniendo un nivel de hermandad
con los gremios y/o asociaciones de técnicos
evitando actitudes que no vayan acorde a los
lineamientos éticos y normativas de Ila
Institucion.

Evidencia:
* Captura con publicaciones de las visitas del
director ejecutivo a distintas localidades

SUBCRITERIO 1.2. Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

. Definir estructuras de gestion adecuadas (niveles,
funciones, responsabilidades y competencias) y
asegurar un sistema de gestion por procesos Y alianzas,
acorde a la estrategia, planificacion, necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

El SNS cuenta con una estructura
organizativa aprobada por el Ministerio de
Administracion Pablica, ademas de un Mapa
y Manual de Procesos que establece y define
todos los procesos por nivel funcional de la
institucion, asi como las necesidades de los
grupos de interés (PROMESE, MSP,
SENASA, etc). Se han elaborado los
manuales de funciones y de cargos de la red
del Servicio Nacional de Salud, que han sido
sometidos al Ministerio de Administracion
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2. ldentificar y fijar las prioridades de los cambios
necesarios relacionados con la estructura, el
desempefio y la gestién de la organizacion.

3. Definir resultados cuantificables e indicadores de
objetivos para todos los niveles y areas de la
organizacion, equilibrando las necesidades y
expectativas de los diferentes grupos de interés, de
acuerdo con las necesidades diferenciadas de los
clientes (por ejemplo perspectiva de género,
diversidad).

Plblica para su aprobacion, donde se ha
tomado en cuenta los niveles, funciones,
competencias y responsabilidades para
cumplir de manera efectiva con los
propésitos de la organizacion.

Evidencia:

* Manual de Procesos del SNS

*  Comunicacion al  Ministerio de
Administracion Puablica con la solicitud de
aprobacion del Manual de Organizacion y
Funciones.

*  Comunicacion al Ministerio de
Administracion Puablica con la solicitud de
aprobacion del Manual de Cargos

Con miras de asegurar la gestion de la
institucion de acuerdo con la estructura
revisada y validada por el Ministerio de
Administracion Pablica (MAP), fue realizado
un plan para su implementacion, siendo un
punto de prioridad para el Depto. de
Desarrollo Institucional.

Evidencia:

* Estructura Organizativa anterior y actual

* Plan de gestion de cambio y minuta comité
* Manual de Procesos

El SNS en su Planificacion Estratégica se
aseguré de se hayan considerado las
necesidades diferenciadas de los usuarios,
partiendo de un analisis de su entorno y
ejercicio FODA, donde el sexto
componente de los 6, que incluye el PEI
2021-2024 es el de Productos e Indicadores
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4. Desarrollar un sistema de gestion de la informacion,

con aportaciones de la gestion de riesgos, el sistema
de control interno y la permanente monitorizacion de
los logros estratégicos y de los objetivos operativos de
la organizacion (por ejemplo: Cuadro de Mando
Integral, conocido también como “Balanced
Scorecard”).

. Aplicar los principios de GCT e instalar sistemas de
gestion de la calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM o la Norma ISO 9001.

y Supuestos. El SNS cuenta dentro de su
Planificacion Operativa Anual, con
indicadores tales como:

* Porcentaje de uso del EIS por moédulo
habilitado en CEAS

* Porcentaje de mujeres en edad fértil con
PaP realizado

¢ Promedio de cumplimiento de los
protocolos de enfermedades prioritarias de
salud pulblica (rabia, malaria, dengue y
leptospirosis)

Estos y otros indicadores dan respuesta a las
necesidades y expectativas de los diferentes
grupos de interés.

Evidencia:

* Plan Operativo Anual 2021

* PEl 2021-2024

* Modelo de Gestion Servicio Nacional de
Salud

El Servicio Nacional de Salud cuenta con un
cuadro de resultados de indicadores
producto de las evaluaciones semestrales.

Evidencia:

* |Informe de cierre de POA con los
resultados de los indicadores.

* Informe cumplimiento requisitos NOBACI
* Informe de seguimiento Sistema de
Gestién de Riesgos

Para promover la mejora continua, la
institucion ha implementado el modelo de
gestion de calidad conocido como Marco
Comun de Evaluacién (Common
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6. Formular y alienar la estrategia de administracién
electrénica con la estrategia y los objetivos operativos
de la organizacion.

Assessment Framework), que bajo el apoyo
técnico del MAP y un equipo interno
multifuncional se asegura de desplegar el
modelo en toda la institucion. Ademas, se
llevan a cabo mecanismos para el
seguimiento de la implementacién de los
lineamientos de las Normas Basicas de
Control Interno (NOBACI), y en el caso de
la documentacion y manejo de procesos, la
organizacion ha incorporado los
lineamientos de la Norma ISO 9001-2015.

Evidencia:

* Autodiagnostico CAF 2020 y Plan de
mejora institucional.

* Pantalla NOBACI

* Manual de Control Documental

Disponemos de plantillas de formulacion del
POA, también estamos en proceso de
implementacion de una herramienta
electrénica para la  formulacion y
administracion del Plan Operativo Anual
mediante convenio con DIGECOG, ademas
la gestion de la administracion electronica
exhibe grandes avances que estan en
consonancia con las iniciativas estratégicas,
el desarrollo y la modernizacion de las
plataformas utilizadas, la incorporacién del
Office 365, también dispone de un medio
web certificado recibiendo de la Oficina
Presidencial de Tecnologias de Ila
Informacion y Comunicacion (OPTIC) las
certificaciones NORTIC Al, A3, A4y EI.
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7. Generar condiciones adecuadas para los procesos y la
gestion de proyectos y el trabajo en equipo.

8. Crear condiciones para una comunicaciéon interna y
externa eficaz, siendo la comunicacion uno de los
factores criticos mas importante para el éxito de una
organizacion.

Evidencias:

* Plantillas de formulacion POA

* Convenio DIGECOG

* Capturas de pantalla con certificaciones
NORTIC Al, A3, A4, A5y EI

El Servicio Nacional de Salud cuenta con un
Depto. de Calidad en la Gestidn, y una
Division de Proyectos conformadas por un
equipo de colaboradores que generan las
condiciones adecuadas para la ejecucion y el
seguimiento de los procesos y proyectos de
la organizacion 'y que poseen las
herramientas necesarias para el correcto
desarrollo de sus funciones.

Evidencias:

* Informe trimestral seguimiento a
proyectos

* Listado de Proyectos Institucionales

* Informes de las sesiones del comité de
calidad

El Servicio Nacional de Salud cuenta con una
politica de comunicacion interna-externa la
cual establece todos los lineamientos para
lograr condiciones de comunicaciones
internas y externas que sean eficaces y
efectivas.

Evidencia:

* Politica de Comunicacion Interna-externa
* Fotos y registro de participantes de la
socializacién

* Comunicaciones internas y externas
realizadas por el SNS
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9. Demostrar el compromiso de los lideres/ directivos
hacia la mejora continua y la innovacion promoviendo
la cultura de innovacién, asi como la mejora continua
y por lo tanto fomentar la retroalimentacion de los
empleados.

*Fotografias del Buzon.
*Socializacion de la politica de comunicacion
interna y externa.

Hemos desplegado esfuerzos para crear una
cultura de Innovacién, en conjunto con los
lideres de la organizacion, con la definicion
de una politica conteniendo los lineamientos
que regiran este tema en la institucion. A fin
de soportar la misma, se han creado los
siguientes programas de Innovacion del SNS:

I-Réplica de buenas practicas en los
Establecimientos de Salud con el objetivo de
establecer un esquema de orientacion
comun para transferir la innovacion y las
buenas practicas entre los diferentes
establecimientos de salud, dispone de una
bitacora de buenas practicas como base de
conocimiento y apoyo.

2- Concurso Comparte tu Idea que
pretende motivar el espiritu innovador de
los colaboradores del SNS como una forma
de mejorar los procesos y servicios. Cada
afo se diseha un plan de gestion de la
innovacion en el SNS para seguimiento a
estos programas.

Se han realizado diferentes sesiones de
Benchlearning con los hospitales Pediatrico
Hugo Mendoza, Provincial Angel Contreras
y Maternidad Reynaldo Almanzar, con miras
de socializar sus buenas practicas en la
implementacion del modelo CAF vy
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0. Comunicar lo que motiva las iniciativas del cambio y
sus efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes.

documentacion en la gestion hospitalaria,
logrando asi una retroalimentacién eficaz.

Evidencia:

-Politica de Innovacion SNS.
-Presentacion con los
Innovacion SNS

-Plan de Innovacién SNS 2021

-Minutas y fotos benchlearning realizados.

programas de

Pese a la realizacion de reuniones gerenciales con el
staff directivo, no se elaboran minutas de dichas
reuniones. De igual manera, las reuniones se
ejecutan a medida que los casos a tratar lo ameriten,
en vez de recurrentes con periodicidad
preestablecida.

SUBCRITERIO 1.3. Motivar y apoyar a las personas de la organizaciéon y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Predicar con el ejemplo, actuando personalmente en
consonancia con los objetivos y valores establecidos.

El liderazgo del SNS predica con el ejemplo
a través de la participaciéon de nuestro
director ejecutivo y directores
departamentales en operativos médicos,
reuniones de seguimiento en los
establecimientos de salud y en los Servicios
Regionales de Salud, en las reuniones de
Staff, en actividades de conciliacion con el
Colegio Médico Dominicano, y en
actividades de promocién de una cultura de
valores.

Evidencias:
* Actividades de conciliacion con el Colegio
Médico Dominicano

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 14 de 122




2. Promover una cultura de confianza mutua y de respeto
entre lideres y empleados, con medidas proactivas de
lucha contra todo tipo de discriminacion.

3. Informar y consultar de forma peridédica a los
empleados asuntos claves relacionados con la
organizacion.

* Comunicaciones de promocion de valores
* Fotografias de las actividades

Como parte del desarrollo de la cultura de
valores que promueven la lucha contra todo
tipo de discriminacion, acoso y corrupcion,
el Servicio Nacional de Salud a través del
comité de ética ha implementado una serie
de acciones dentro de las que se encuentran
actividades como cine forum, campanas
internas y  externas, envio de
comunicaciones, etc.

Evidencia:

* Comunicaciones del comité de ética
promoviendo lucha contra discriminacion,
acoso Yy corrupcion

* Invitacion y fotos del cine forum

* Campana externa de valores

El Servicio Nacional de Salud desarrollé una
politica de comunicacion interna-externa la
cual tiene los lineamientos para las
comunicaciones periddicas a los empleados.
Se cuenta con buzones de sugerencia de
empleados. Se envian correos a todos los
colaboradores del SNS, los cuales informan
a todos de los asuntos mas relevantes y
recientes, manteniendo actualizado a todos
los servidores de la organizacion.

Evidencia:
* Correos institucionales

No se realizan consultas previas para la toma de
decisiones claves a todos los empleados de Ila
institucion.
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4. Apoyar a los empleados en el desarrollo de sus tareas,
planes y objetivos para impulsar la consecucion de los
objetivos generales de la organizacion.

5. Proporcionar retroalimentacion a todos los
empleados, para mejorar el desempefo tanto grupal
(de equipos) como individual.

El Servicio Nacional de Salud cuenta con un
plan anual de compras y contrataciones que
prepara para la ejecucion de actividades
programadas del afo siguiente, lo que
permite la dotacién de las utilidades y
recursos necesarios para que los empleados
puedan ejecutar efectivamente sus tareas y
lograr los resultados esperados de cada
objetivo institucional a desarrollar. Se
asignan flotas telefénicas a los usuarios que
necesitan mantener comunicacion constante
con los diferentes grupos de interés, ademas
de transporte para cuando el empleado
necesite desplazarse hacia ellos.
Adicionalmente, dota a cada personal que lo
requiera de instrumentos tecnologicos e
informaticos que necesarios para la
ejecucion de sus tareas.

Evidencia:

* Plan Anual de Compras y Contrataciones
2021

* Plan de Capacitacion del SNS 2021

* Formularios para entrega de flotas
telefonicas

* Formularios de entrega de combustible

El SNS realiza evaluaciones de desempeiio,
las cuales sirven para retroalimentar a los
empleados en las areas de mayores
fortalezas y debilidades observadas durante
el periodo de evaluacién. Cada encargado y
director realiza entrevistas de
retroalimentacion con cada uno de los
colaboradores.
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6. Animar, fomentar y potenciar a los empleados,

mediante la delegacion de autoridad, responsabilidades
y competencias, incluso en la rendicion de cuentas.

7. Promover una cultura del aprendizaje y animar a los

empleados a desarrollar sus competencias.

Demostrar la voluntad personal de los lideres de

recibir recomendaciones/ propuestas de los
empleados, facilitindoles una retroalimentacion
constructiva.

Evidencia:

* Evaluaciones de desempefo de cada grupo
ocupacional

* Talleres POA de resultados

El liderazgo del SNS coloca la confianza
suficiente en sus funcionarios directivos para
delegar funciones propias de la maxima
autoridad ejecutiva. Hasta el momento se
evidencia la delegacion sobre la directora
Juridica para la firma de documentos que
permiten formalizar los tramites laborales
en materia de funcion publica, carrera
sanitaria y pasantias médicas.

Evidencia:

* Resolucion 94/2020

* Fotografias de participacion de directores
en asignaciones delegadas por la MAE

El SNS cuenta con un plan de capacitacion el
cual busca desarrollar las competencias de
los empleados en miras a que puedan
ejecutar sus tareas y lograr los objetivos de
la organizacion.

Evidencia:

* Plan de Capacitacion del Servicio Nacional
de Salud 2021

* Evidencia de Capacitaciones realizadas
2021

El SNS cuenta con un procedimiento de
comentarios quejas y sugerencias el cual que
facilita la interaccion y retroalimentacion

Se esta ejecutando el Plan de Capacitacion, pero no
se esta promoviendo una cultura de capacitacion de
los servidores publicos.

No se evidencia acciones tomadas por los lideres a
partir de sugerencias o quejas de los empleados.
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9. Reconocer y premiar los esfuerzos tanto individuales
como de equipos de trabajo.

10. Respetar y responder a las necesidades y
circunstancias personales de los empleados.

constructiva entre los empleados a los
lideres de la organizacion.

Evidencia:

* Procedimiento de Comentario, Quejas y
Sugerencias

* Fotos y registro de participantes de la
socializacién del procedimiento

* Reporte encuesta Clima Laboral 2020,
resaltando las sugerencias levantadas por los
colaboradores

* Base de datos de quejas y sugerencias de
empleados 2021

El SNS otorga anualmente el bono de
evaluacion de desempefio donde se
retribuye al colaborador que alcanza niveles
satisfactorios  (>=85%). Ademas, ha
formulado una politica de Gestion de la
Innovacién y Programa de ldeas que busca
reconocer y premiar las propuestas de
mejora y cambios realizadas por los
empleados a través de su participacion en
los concursos y mesas de innovacion que se
estan planificando ejecutar para este 2021.

Evidencia:

* Politica Gestion de la Innovacion vy
Programa de ldeas

* Comunicacion aprobacién bono

El SNS responde a las necesidades y las
situaciones que ocurren con  sus
colaboradores como es el caso de pérdida
de familiares, necesidades de donacién de

No se ha mostrado evidencias de que se hayan
otorgado reconocimientos de manera particular al
empleado con muy alto nivel de desempefo.

No hay una politica institucional que establezca la
ayuda a los empleados, ni mucho menos un
procedimiento para ello, lo que puede afectar el
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sangre, permisos para estudios, licencias
médicas en general, apoyo moral en
situaciones de enfermedad. Para esta ultima
el director ejecutivo ha designado un fondo
de ayuda para gastos médicos en personas
de escasos recursos. Se evidencian permisos
a los empleados cuando tienen situaciones o
necesidades personales, ayudas relacionadas
con situaciones de salud y gastos funerarios
a los colaboradores.

Evidencia:

* Formularios de Permiso

* Beneficiarios Asistencia Social
* Permisos para Estudios

acceso e igualdad de los colaboradores de esos
beneficios.

SUBCRITERIO 1.4. Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Desarrollar un analisis de las necesidades de los | El SNS cuenta con una matriz de grupos de
grupos de interés, definiendo sus principales | interés el cual tiene identificados a cada uno

necesidades, tanto actuales como futuras y compartir
estos datos con la organizacion.

Ayudar a las autoridades politicas a definir las politicas
publicas relacionadas con la organizacién.

de éstos, asi como su nivel de interés, de
influencia, y la estrategia a ejecutarse con
ellos por parte del SNS.

Evidencia:

* Matriz FODA vigente

* Matriz de grupos de interés
* PEI 2021-2024

El SNS cuenta con un sistema de
informacion que permite la recoleccion de
las estadisticas e informaciones de interés
para las autoridades, que ayudan a definir las
politicas publicas.
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3.

4. Comprobar que los objetivos y metas para productos
y servicios ofrecidos por la organizacion estan
alineados con las politicas publicas y las decisiones
politicas y llegar acuerdos con las autoridades

Identificar las politicas publicas relevantes para la

organizacion e incorporarlas a la organizacion.

politicas acerca de los recursos necesarios.

Evidencia:

* Reporte de Produccion de Servicios en los
Establecimientos de Salud

* Politicas del SNS en materia de Salud
(materno, primer nivel de atencion, etc.)

Se evidencia identificacion de las politicas
publicas relevantes en el Plan Estratégico
Institucional PEl, especificamente en el
punto (Marco Legal y Normativo) y en el
Normograma Institucional. De igual forma,
el SNS creé una politica de Cumplimiento
Regulatorio, que establece los lineamientos
legales relacionados con los procesos y
normativas en la incorporacion de las
politicas en la organizacion.

Evidencia:

* Plan Estratégico Institucional 202 1-2024
* Politica de Cumplimiento Regulatorio

* Normograma Institucional

La institucion cuenta con herramientas que
permite evidenciar que los objetivos y metas
para productos y servicios ofrecidos estan
alineados con las politicas publicas y las
decisiones politicas.

Evidencias:

* Plan Operativo Anual 2021

* Plan Estratégico Institucional 202 1- 2024
* Lista de asistencia y/o fotos de reuniones
de alineacion de objetivos y metas
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5. Involucrar a los politicos y otros grupos de interés en
el desarrollo del sistema de gestién de la organizacion.

6. Mantener relaciones periddicas y proactivas con las
autoridades politicas desde las areas ejecutivas y
legislativas adecuadas.

7. Desarrollar y mantener alianzas y trabajos en red con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
Organizaciones No Gubernamentales (ONGs),
grupos de presion y asociaciones profesionales,
industrias, otras autoridades publicas, etc.).

El Servicio Nacional de Salud (SNS) ha
consolidado y fomentado vinculos para la
mejora continua de la gestion institucional,
realizando alianzas y colaboraciones con
actores del sector privado, publico,
organismos de cooperacion y
organizaciones sin fines de lucro que
impactan el sector salud.

Evidencia:
* Matriz de Acuerdos y Convenios

El SNS mantiene relaciones periodicas y
proactivas con los distintos grupos de
interés; fomentando reuniones con lideres
politicos y representantes de organizaciones

gremiales, legislativas, ejecutivas,
comunitarias, deportivas, no
gubernamentales, Juntas de Vecinos,
Alcaldes, Diputados, Senadores,

Empresarios entre otros.

Evidencia:
* Reportes de publicaciones de reuniones
con lideres politicos

El SNS ha fomentado y promovido un
esquema de didlogo abierto con los distintos
gremios que involucra el sector salud, tales
como: Colegio Médico Dominicano,
Asociaciones Médicas Especializadas,
Asociaciones de Enfermeras, Asociacion
Dominicana de Enfermeras Graduadas,
Sociedad Dominicana de Nefrologia,
Fundacion  Dominicana  Pro-Ayuda a
Pacientes Renales y Trasplantados, INC, y
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8. Participar en las actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

9. Construir y promover el conocimiento publico,
reputacion y reconocimiento de la organizacion y sus
servicios.

Asociacion de Pacientes Renales Sendero
De Vida, INC, entre otros.

Evidencia:
* Matriz de Acuerdos y Convenios

El Servicio Nacional de Salud (SNS) participa
de forma activa en diversos encuentros con
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion
vinculadas con el objetivo de evaluar
indicadores que nos permita mejorar de
manera efectiva los servicios ofrecidos en
los diferentes establecimientos.

Evidencia:
* Foto reuniones con gremios
* Publicaciones oficiales del SNS y gremios

El SNS construye y promueve el
conocimiento  publico, reputacion vy
reconocimiento de la organizacion y sus
servicios a través de la participacion, en
diversos medios de comunicacion, del
director ejecutivo en el cual se socializa con
la poblacion todo lo concerniente a las
informaciones pertinentes en materia de
salud.

Evidencia:

* Participacion del director ejecutivo en
programas de Television

* Comunicaciones a través de la Red Social
de Instagram

* Portal Web Institucional del SNS
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10. Desarrollar un concepto especifico de marketing para
productos y servicios, que se centre en los grupos de
interés.

El SNS hace uso de las redes sociales para
realizar marketing para sus productos o
servicios., siendo estos los mas cercanos a
sus grupos de interés. A través de la
participacion en diversos medios de
comunicacion, el SNS construye y promueve
el conocimiento publico, reputacion y los
servicios que ofrece.

Evidencia:

* Participacion del director ejecutivo en
programas de Television

* Portal Web Institucional del SNS

* Redes sociales SNS

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Considerar lo que la organizacién esta haciendo para:

SUBCRITERIO 2.1. Reunir informacion sobre las necesidades presentes y futuras de los grupos de interés asi como

informacion relevante para la gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar a todos los grupos de interés relevantes y
comunicar los resultados a la organizacion en su
conjunto.

El SNS cuenta con una matriz de grupo de
interés el cual tiene identificados a cada uno
de éstos, el nivel de interés, de influencia, y
la estrategia del SNS para cada uno de ellos,
en dicha matriz solo se resaltan los que
tienen mayor relevancia, siendo los que
influyen en la razon de ser de la Institucion.
En el PEl 2021-2024 se incluyen las
necesidades y expectativas de estos grupos
de interés en torno al rol del SNS. Partiendo
desde el mejoramiento de la gestion,
fortalecimiento y calidad de la prestacion de
servicios, desarrollo de los recursos
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2. Recopilar, analizar y revisar de forma sistematica la
infformacion sobre los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas y su satisfaccion.

humanos y gobernanza de la Red. Formando
parte del Analisis de Situacion, que también
incluye, el andlisis de las Fuerzas Restrictivas
e Impulsoras en los ambiente internos y
externos. Mejoras detectadas en el PEI
2021-2024, en relacion con el PEl 2016-
2020, que posee la influencia de las entidades
del sector publico en un ejercicio de
vinculacion con las 33 Politicas Priorizadas
del Plan de Gobierno 2020-2024 y Ia
actualizacion del Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP) 2021-2024, donde
se identifico la confluencia entre las
intervenciones del SNS y otras
dependencias, conforme areas y medidas de
politicas, conforme a la desagregacion de la
institucion responsable y la institucién
involucrada; permitiendo asi, generar
impactos positivos en la consecucion de
resultados esperados.

Evidencias:

* PEl 2016-2020 del SNS

* PE| 2021-2024 del SNS

* Matriz de Stakeholders del SNS
(actualizada)

*Plantilla de Cruce SNS

Para garantizar la retroalimentacion
dinamica de las expectativas y necesidades
de los grupos relevantes y que dicha
informacién se recopile rutinariamente, se
han disehado diferentes herramientas que
permiten una retroalimentacion sistematica
y un seguimiento recurrente entre los
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Recopilar, analizar y revisar de forma periddica la
informacion relevante sobre variables politico- legales,
socio-culturales, medioambientales, econdmicas,
tecnolodgicas, demogrificas, etc.

diferentes niveles que conforman la
organizacién.

Evidencia:

*Formulario de reporte y cartas respuesta
de las necesidades, expectativas y mejoras
de los grupos de interés.

*Matriz de Cruce Politicas Priorizadas
*Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

* Encuesta de Clima Laboral

* Sistema de Quejas y Sugerencias (buzén
virtual)

Se garantiza el seguimiento de las
necesidades y expectativas de los grupos de
interés a través de los monitoreos
trimestrales del Plan Operativo Anual, en el
cual se verifican todas las informaciones
relevantes a la programacion del mismo y los
indicadores vinculados al PEl. Con miras a
fortalecer el proceso de recoleccion y
analisis de datos, el SNS desarroll6 e
implemento una plataforma para el registro
de la Produccion de Servicios de Salud, que
ademas de capturar los grupos agregados de
servicios de consulta, hospitalizacion,
partos, cirugias, emergencias, entre otros,
permite recopilar datos por grupos de edad,
sexo, afiliacion, nacionalidad, entre otros,
favoreciendo el anilisis y pertinencia de los
servicios a  ofertarse  segun  perfil
epidemiolégico y demanda de la poblacion.
Hasta la fecha se obtuvieron los datos desde
la creacion de boletines para el andlisis de los
eventos siguientes: a. Mortalidad Materna, b.
Mortalidad Infantil: Mortalidad Neonatal y
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4. Recopilar de forma sistematica informacion relevante
de gestion, como informacion  sobre el
desempeno/desarrollo de la organizacion.

Post-Neonatal, c. Tuberculosis, d. VIH-
SIDA, e. Dengue, f. Zika, g. Chikungunya, h.
Colera, i. Rabia, j. Malaria, k. Coronovirus, |.
Salud Mental, m. Salud Bucal. Asi como, la
recopilacién y analisis de Gastos en Salud
Poblacion Migrante, Mapeo de los Recursos
Presupuestarios seguin Funcién, informes de
gastos de financiamiento en salud y las
métricas de los recursos humanos en salud
(RHUS).

Evidencia:

*Captura del repositorio.

* Boletines de estudio de anilisis.

*Informes trimestrales del monitoreo y
evaluacion del Plan Operativo Anual

El SNS realiza un monitoreo trimestral del
POA, asi como un monitoreo de los
resultados de este para medir la
consecucion de los resultados esperado a
través de la medicion de los indicadores del
PEl, formando parte del insumo que se
utilizara para generar planes de mejora y
posterior ejecucion y seguimiento a las
desviaciones. Un aspecto clave de contar
con datos es la utilizacion de estos para el
andlisis del comportamiento de los
indicadores de proceso y resultados en
salud, para medir el logro de las metas
cuantitativas y cualitativas en mejora del
bienestar y calidad de vida de la poblacion
usuaria de los servicios de salud. De esta
manera, el SNS junto al Ministerio de
administracion Publica (MAP), disehan el
Sistema de Monitoreo de la Administracion
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5. Analizar de forma sistematica las debilidades y fuerzas
internas (por ejemplo con un diagnostico GCT con
CAF o EFQM) incluyendo oportunidades y amenazas
(por ejemplo: andlisis FODA, gestion de riesgos).

Publica (SISMAP) Salud, aplicando una
metodologia de ranqueo de los indicadores
vinculados a la prestacion de servicios,
utilizando dicha herramienta como un
instrumento de medicion comparativa del
desempefio global de los establecimientos
de salud, a partir de un conjunto de
indicadores que tienen por objetivo, el
verificar los resultados de la prestacion de
los servicios y de los procesos relacionados
con la administracion institucional y la
rendicion de cuentas de dichas ejecutorias.

Evidencia:

* Repositorio- Indicadores Sanitarios
*Reportes trimestrales del Plan Operativo
Anual

* Manual de Planificacion SNS

*Manual Operativo Convenio Marco SNS-
SeNaSa

*Manual del Sistema de Informacién y
Estadistica

*Manual de Medicion de Indicadores de
SISMAP-Salud

El SNS inicio el proceso de implementacién
del Modelo CAF en el 2018 en los cuales se
evidencias las fortalezas y areas de mejora
de Ila institucion. Por igual, para Ila
actualizacion del PElI 2021-2024, se realizd
un analisis de las Fueras Impulsoras vy
Restrictivas en los ambitos internos y
externos, permitiendo evidenciar las areas
de preponderancia, para impulsar mejoras
y/o intervenciones oportunas. También se
cuenta con encuestas de satisfaccion interna,
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a modo de recopilar informacion de estos,
como parte de nuestros grupos de interés
relevantes.

Evidencia:

* Encuesta de satisfaccion interna.

*Captura de pantalla del SISMAP que
evidencia que se completd el
autodiagnostico y plan de mejora del SNS.

* Manual de Gestion de Riesgos del Servicio
Nacional de Salud

* Capturas de la socializacion del
procedimiento y listado de asistencia.

*PEI SNS 2021-2024

* Matriz de Fuerzas Impulsoras y Restrictivas
Externas

SUBCRITERIO 2.2. Desarrollar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Traducir la mision y vision en objetivos estratégicos
(largo y mediano plazo) y operativos (concretos y a
corto plazo) y acciones basadas en un profundo analisis
de riesgos.

El SNS en sus Planes Estratégicos
Institucionales 2016-2020 y 2021-2024,
contempla la Mision, Vision, Obijetivos
Estratégicos a mediano y largo plazo. Esto,
se operativiza a través de planes operativos
anuales (estrategias a corto y mediano plazo)
que son formulados en el nivel central y
mediante la estructuracion del POA
Estandar de la Red SNS, como parte de un
proceso de articulacion con las unidades
desconcentradas del SNS  (Servicios
Regionales de Salud-SRS y Hospitales) se
garantiza la vinculacion entre los diferentes
niveles de intervencion del SNS. Para este
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2.

Involucrar los grupos de interés en el desarrollo de la
estrategia y de la planificacion, equilibrando y dando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

proceso, cada una de las dependencias
homologas de la DCSNS, distribuyen entre
sus homologos de los SRS y Hospitales, las
acciones de mayor impacto para la
consecucion de los resultados esperados del
PEI SNS.

Evidencia:

* PEI 2016-2020

* PEl 2021-2024

* Matriz POA Estandar

* POA 2020

* POA 2021

* Matriz RTP

* Guia Formulacion Rapida del POA

El SNS establece sesiones de trabajo con sus
grupos de interés. Estas reuniones se
orientan en las constituciones de planes,
reglamentos y guias de atencién, con el
objetivo de identificar las expectativas y
necesidades del sector salud y que recaen en
el rol del SNS como ente coordinador de la
prestacion de servicios de salud de la Red
Publica; para que sean contempladas en la
estrategia institucional y asi satisfacer las
demandas de la sociedad. Ademas, se evalla
el PEl con la finalidad de tomar acciones y
ajustar la planificacion.

Evidencia:

* Listado de asistencia.

* Actas Minutas.

* Plan Estratégico Institucional 2016-2020.
* Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
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3. Evaluar las tareas existentes en cuanto a productos y
servicios facilitados (outputs) e impacto — los efectos
conseguidos en la sociedad — (outcomes) y la calidad
de los planes estratégicos y operativos.

4. Asegurar la disponibilidad de recursos para desarrollar
y actualizar la estrategia de la organizacion.

Trimestralmente se realiza un monitoreo
del cumplimiento de los planes operativos
de todas las dependencias del SNS y de
forma anual, se evalia el alcance de los
productos vinculados al Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico (PNPSP) y los
productos priorizados vinculados a las Metas
Fisicas y Metas Financieras registradas en el
Sistema de Gestion Financiera. Estas
evaluaciones se encuentran sustentadas en
el proceso de monitoreo y evaluacion del
POA, asi como, los productos terminales,
que se brindan a través de los
establecimientos de salud.

Evidencia:

*Reportes Trimestrales del POA

*Reporte Anual Metas fisicas y financieras.
*Reporte Anual Productos PNPSP

*Ranking establecimientos hospitalarios

La institucion cuenta con un Plan Anual de
Compras y Contrataciones (PACC) que
guarda alta relacién con la planificacién
operativa y es uno de los sustentos para la
formulacion del Presupuesto Institucional.
Para tales fines, fue elaborado el Manual de
Formulaciéon  Presupuestaria, el cual
establece los lineamientos para una correcta
vinculacion entre la planificacion y el
presupuesto, con miras a que se asegure la
disponibilidad de recursos conforme a los
techos presupuestarios y las prioridades
institucionales.

Evidencia:
*PACC 2019
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5. Equilibrar las tareas y los recursos, las presiones sobre
el largo y corto plazo y las necesidades de los grupos
de interés.

*PACC 2020

*PACC 2021

*POA 2019

*POA 2020

*POA 2021

*Presupuesto Aprobado Servicio Nacional
de Salud 2019

*Presupuesto Aprobado Servicio Nacional
de Salud 2020

*Presupuesto Aprobado Servicio Nacional
de Salud 2021

*Manual de Formulacion Presupuestaria

En aras de garantizar la calidad de la atencion
y el fortalecimiento de la gestion de la Red
SNS a largo y corto plazo, fue formulado el
Tablero de Gestion de Desempeno,
contemplando los indicadores de atencion y
de gestion para los niveles asistenciales y
administrativos.  Estos, definidos en
consenso con partes relevantes de los
grupos de interés. Con la finalidad de
equilibrar las tareas se actualizé el manual de
funciones y fue elaborado el manual de
cargos.

Evidencia:

*Tablero de Gestion de Desempefo.
*Manual de funciones SNS

*Manual de cargos SNS

*Manual de funciones SRS

*Manual de cargos SRS

*Manual de cargos CPN
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6. Desarrollar una politica de responsabilidad social e
integrarla en la estrategia y planificacion de Ia
organizacion.

El SNS elabordé su Politica de
Responsabilidad Social, con una aplicacion
transversal y de caracter obligatorio a
todos los niveles del SNS. Como garantia
de seguimiento al compromiso ético y de
promocién a su integracién en la dinamica
institucional, fue constituido el Comité de
Responsabilidad Social Institucional,
conformado por la Direccién Ejecutiva,
Direccion de Comunicaciones, Direccién
Juridica, Direccién Planificacion y
Desarrollo, Direccién Recursos Humanos y
la Direccion Primer Nivel de Atencién.

Evidencia:
*Politica Responsabilidad Social Institucional
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SUBCRITERIO 2.3. Comunicar e implementar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion y revisarla de

forma periodica.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Implantar la estrategia y la planificacion mediante la
definicion de las prioridades, estableciendo el marco
temporal, los procesos, proyectos y estructura
organizativa adecuados.

2. Traducir los objetivos estratégicos y operativos de la
organizacion a sus correspondientes planes y tareas

La definicion de las prioridades se elabora 'y
actualiza anualmente, conforme a los analisis
de las variables que afectan al sistema de
salud, guardando vinculos con la
Planificacion Estratégica. Son insertadas en la
planificacion operativa institucional, en
consonancia a los objetivos y resultados
estratégicos. Se evidencia las estructuras
organizativas del SNS y SRS, aprobada por el
Consejo Directivo del SNS y refrendadas
por el Ministerio De Administracion Publica
(MAP). Fue elaborado el Procedimiento para
la Gestion de Procesos SNS, como la
herramienta idénea para plasmar los
procesos de actividades especificas dentro
de la institucidn que requieren controles
para su ejecucion de una manera eficaz y
eficiente.

Evidencia:

*Prioridades Directivas 2019

*Prioridades Directivas 2020-2021

*POA 2019

*POA 2020

*POA 2021

*Estructura Organizativa

*Procedimiento para la Gestion de Procesos
SNS

Cada dependencia del SNS (Nivel Central,
Regionales de Salud, Hospitales y Primer
Nivel) cuentan con un POA diferenciado por
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para las unidades y todos los individuos de la
organizacion.

Desarrollar planes y programas con objetivos con
objetivos y resultados para cada unidad, con
indicadores que establezcan el nivel de cambio a
conseguir (resultados esperados).

el nivel de complejidad donde se ejecutara y
conteniendo la desagregacién por cada una
de las areas, en el cual se vinculan los
objetivos del PEl. Asi mismo, se implemento
el sistema de evaluacion de desempeno por
resultados en el cual, el primer componente
de los acuerdos se corresponde con la
programacion, como un potenciador de la
consecucion de los objetivos institucionales.

Evidencia:

*POA 2019 DCSNS

*POA 2020 DCSNS

*POA 2021 DCSNS

*POA version consolidada SNS 2019 y 2020
*Reporte Acuerdo de desempefio

En el SNS se han desarrollado diferentes
metodologias, planes y  programas,
orientados al analisis del comportamiento
de indicadores de proceso y resultados en
materia de gestion y salud, para poder medir
el logro de las metas cuantitativas y
cualitativas en mejora del bienestar y calidad
de vida de la poblaciéon usuaria. Con base en
esto, se han desarrollado boletines que
analizan el comportamiento de las variables
sanitarias como las muertes maternas y
neonatales, VIH, Tuberculosis, entre otras;
permitiendo evidenciar el aporte
institucional a las metas nacionales y de
desarrollo  sostenible para  erradicar
epidemias, endemias y reducir las tasas de
mortalidad, asi como incidir en los factores
y determinantes sociales que impactan en los
resultados en salud.
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4. Comunicar de forma eficaz los objetivos, planes y
tareas para su difusion dentro de la organizacion.

Evidencia:

*Compendio de Indicadores SNS
*Compendio Indicadores VIH

*Medicion el Gasto de los Servicios de Salud
*Métricas de Recursos Humanos en Salud
*Metodologia de la Observacién de los
Servicios Materno Neonatal

*Ranking de los Indicadores de Prestacion
de Servicios

*Plan Accion COVID 19

Para comunicar de forma eficaz los
objetivos, planes y tareas, el SNS cuenta con
una politica de comunicacién donde se fijan
los medios de difusion establecidos para
estos fines, ademas de realizar reuniones
con la finalidad de transmitir directrices y
conocer niveles de avance en su
implementacion. Por igual, fue puesto en
funcionamiento el periddico SNSDigital,
como organo

informativo del SNS para dar a conocer las
buenas practicas en gestion de la Red Publica
de servicios de salud y sirva de fuente de
informacién a los usuarios internos Yy
externos. Como un complemento adicional,
diariamente se generan comunicaciones
internas para dar o conocer y/o transmitir
informaciones relevantes en los ambitos de
gestion, prestacion de servicios y cultural
organizacional.

Evidencia:
*Politica de Comunicacion
*Impreso Comunicacion Interna.
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Desarrollar y aplicar métodos para la monitorizacion,
medicién y/o evaluacion periddica de los logros de la
organizacion a todos los niveles (departamentos,
funciones y organigrama), para asegurar la
implementacion de la estrategia.

6. Desarrollar y aplicar métodos de medicion del

rendimiento de la organizacion a todos los niveles en
términos de relacién entre la  “produccion”
(productos/ servicios y resultados) (eficacia) y entre
productos/ servicios e impacto (eficiencia).

*Sintesis Salud
*Foto reuniones.

Para promover acciones tendentes a la
colaboracion y seguimiento interno de las
metas individuales y colectivas para la
obtencién de los resultados institucionales,
se establecid el proceso de monitoreo y
evaluacion del POA, que contempla una
medicion de desempeio individual y
ponderada por la direccion a la cual estas
dependencias tributan. Lo que al final,
promedia el logro del SNS. En los Servicios
Regionales de Salud, el resultado final es
impacto por el logro individual de sus
establecimientos  hospitalarios, = como
estrategia de motivacion y canalizacién de
esfuerzos para conducir y apoyar el
cumplimiento de los objetivos
institucionales dentro de cada SRS. Esta
medicion se establece en tres escenarios:
Porcentaje de los indicadores de
cumplimiento individual, indicador
efectividad y del indicador eficacia.

Evidencia:

*Plantilla RTP

*Plantilla MEP

*Informes de Monitoreo POA

El SNS aplica métodos de medicion de
rendimiento general por medio de Ila
metodologia de medicion de indicadores de
prestacion de servicios y de forma individual
de los colaboradores a través de Ila
evaluacién de los Acuerdos de Desempenio.
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7. Evaluar las necesidades de reorganizacion y mejorar las
estrategias y métodos de planificacion, involucrando
los grupos de interés.

Todo esto, relacionado a los objetivos de la
planificacién operativa y estratégica. De igual
forma, se realiza una medicién comparativa
del desempeno global de los
establecimientos a partir de un conjunto de
indicadores tiene por objetivo verificar los
resultados de la prestacién de los servicios y
procesos de gestion, denominado SISMAP
Salud.

Evidencia:

* Acuerdos de desempefio

* Ranking Hospitalario

*Metodologia  para  de indicadores
vinculados a la prestacion de los servicios
*SISMAP Salud

Como mecanismo de mejora de los
instrumentos y metodologias aplicadas para
la planificacion del SNS, se implementan
encuestas de satisfacciéon de usuarios para
los grupos de interés. Estas encuestas
favorecen una mira retrospectivas de los
procesos institucionales a través de
recomendaciones, sugerencias y
observaciones que favorecen el
fortalecimiento y desempeno del sistema de
planificacion institucional.

Evidencia:
* Informes de Encuesta de Satisfaccion

SUBCRITERIO 2.4. Planificar, implantar y revisar la innovacion y el cambio.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias )

Areas de Mejora

Crear y desarrollar una cultura para la innovacién a
través de la formacion, el benchlearning y la creacién
de laboratorios del conocimiento.

El SNS ha iniciado los esfuerzos para para
crear una cultura de Innovacién, con la
definicion de una politica conteniendo los
lineamientos que regiran este tema en la
institucion, para soportar la misma se han
creado los programas de Innovacién del
SNS:

I-Réplica de buenas practicas en los
Establecimientos de Salud con el objetivo de
establecer un esquema de orientacién
comun para transferir la innovacion y las
buenas practicas entre los diferentes
establecimientos de salud, dispone de una
bitdcora de buenas practicas como base de
conocimiento 'y apoyo. 2- Concurso
Comparte tu ldea que pretende motivar el
espiritu innovador de los colaboradores del
SNS como una forma de mejorar los
procesos y servicios. Cada afio se disefia un
plan de gestion de la innovacion en el SNS
para seguimiento a estos programas.

Se han realizado diferentes sesiones de
Benchlearning con los hospitales Pediatrico
Hugo Mendoza, Provincial Angel Contreras
y Maternidad Reynaldo Almanzar, con miras
de socializar sus buenas practicas en la
implementacion del modelo CAF 'y
documentacion en la gestion hospitalaria.

Evidencia:

-Politica de Innovacion SNS.

-Presentacién con los programas de
Innovacion SNS

-Plan de Innovaciéon SNS 2021
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-Minutas y fotos benchlearning realizados.

2. Monitorizar de forma sistematica los indicadores
internos para el cambio y de la demanda externa de
innovacién y cambio.

El SNS en cuenta su estructura organizativa
con las direcciones de Gestion de la
Informacion y la  Direccion  de
Comunicaciones desde donde se
monitorean, procesan Yy publican los
resultados de los indicadores internos. Los
indicadores son reportados interna y
externamente a través de la emision y
publicacion de: “SNS Digital, Sintesis de
Salud, Portal de Estadisticas institucionales,
Revista de Salud y otros reportes

En el portal institucional del SNS se confirma
como la institucion responde
proactivamente a la demanda de innovacion
externa con la incorporaciéon de diferentes
servicios y provision de informacion a los
usuarios, tales como:

-Estadisticas COVID-19 R.

-Capacidad hospitalaria R.D
-Establecimientos de la red publica de salud
-Consulta de Exequatur

-Informacién de nuevos programas o
proyectos como el de Deteccion de Cancer
de mama, cervicouterino y prostata, entre,
otros.

Evidencia:
Servicio Nacional de Salud — Servicio
Nacional de Salud (sns.gob.do)

Estadisticas Institucionales — Portal de
Transparencia (sns.gob.do)
https://sns.gob.do/julio-2021/
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-Estructura Organizativa SNS (direcciones
mencionadas)

3. Debatir sobre la innovacion y la modernizacion
planificada y su implementacion con los grupos de
interés relevantes.

Para garantizar la transversalidad de las
intervenciones del sector publico que en
materia de innovacién y modernizacién de la
gestion, se realizaron sesiones virtuales
coordinadas por el Ministerio de Economia,
Planificacion y Desarrollo (MEPyD) con
diferentes actores del sector publico,
incluyendo los grupos de interés del SNS,
para debatir las relevancias de las politicas
priorizadas y la confluencias del accionar
institucional con los demas actores, para
promover resultados e impactos favorables
y minimizar el solapamiento de roles.

Evidencia:

*Matriz Politicas Priorizadas Alineadas
Gobierno END y ODS- SNS 2020-2024
*Presentacion de Politicas Transversales

4. Asegurar la implantacidon de un sistema eficiente de
gestion del cambio. (Por ejemplo: gestion por
proyectos, benchmarking, benchlearning, proyectos
pilotos, monitorizacion, informes de progreso,
implementacion del PDCA, etc.).

Se evidencia una politica de Gestion del
Cambio, la cual establece los lineamientos
para planificar, desarrollar e implementar
estrategias para la gestion del cambio
institucional. Se evidencia que el SNS cuenta
con un departamento de proyectos el cual
gestiona los proyectos institucionales
utilizando herramientas como Excel y
Microsoft Project, sustentando en un
procedimiento que establece el proceso de
formulacion y constitucion de los proyectos.
Se evidencian los reportes de avance en los
proyectos.

Evidencia:
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*Politica de Gestion del Cambio
*Procedimiento de Formulacion Proyectos
Institucionales

*Reporte de avances de proyectos

5. Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
parta la implementacion de los cambios planificados.

Para asegurar la disponibilidad de recursos
existentes, se ha fortalecido el proceso de
formulacion presupuestaria mediante la
integracion de todos los actores
pertinentes, la vinculacion de los recursos a
la programacion anual y la elaboracion del
Manual de Formulacion Presupuestaria del
SNS. Para los cambios producto de
contingencias o necesidades relevantes que
surgen luego de la planificacion anual, se
realiza el presupuesto complementario.

Evidencia:

*Presupuesto Institucional

*Manual de Formulacion Presupuestaria
*POA 2021 (ver PPGR3)

*Plantilla SNCC F053

6. Establecer el equilibrio entre un enfoque para el
cambio de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba.

La politica de Innovacion SNS aprobada por
la maxima autoridad y los programas de
innovacion “Comparte tu Idea dirigido a los
colaboradores y “Réplica de Practicas
Innovadoras en los Establecimientos de
Salud, donde cada uno de estos programas
toma en cuenta la participacion de los
colaboradores y las iniciativas de cambio
para mejorar los procesos en los centros de
salud. En estos se define la evaluacion de las
propuestas de cambio o mejora son
evaluadas en diferentes niveles, incluyendo
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retroalimentacion y reconocimiento para las
mismas.

Evidencia:
Flujo de procesos de los programas de
Innovacion SNS

Promover el uso de herramientas de administracion
electronica para aumentar la eficacia de la prestacion
de servicios y para mejorar la transparencia y la
interaccion  entre la  organizacion 'y los
ciudadanos/clientes.

Un aspecto clave del SNS, ha sido Ia
implementacion del ciclo de mejora continua
que permite avance constante y mejora de
los procesos. En este sentido, se han
disenado diversas herramientas de apoyo
que favorecen los servicios internos y
externos de la institucion, como lo son:
Modulo de Servicios de Pasantia Médica (de
Grado y de Postgrado) y otras herramientas
que se encuentran en proceso de desarrollo;
a los cuales se accede a través del portal
WEB SNS, Intranet y Portal de
Transparencia Institucional.

Evidencia:

*Portal de servicios para el Certificado
Finalizacion Pasantias de Ley

*Portal Solicitud Pasantia en Linea Grado
*Portal Solicitud Pasantia en Linea Postgrado
*Manual de Proceso de Solicitud y
Aprobacién de Pasantias Médicas
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CRITERIO 3: PERSONAS
Considerar lo que hace la organizacién para:

SUBCRITERIO 3.1. Planificar, gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo a la estrategia y planificacion de

forma transparente.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Analizar periodicamente las necesidades actuales y
futuras de recursos humanos, teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de los grupos de interés y de
la estrategia de la organizacion.

Se evidencia el procedimiento de medicion
de ambiente laboral el cual establece las
pautas para la aplicacion de la encuesta de
clima laboral, la cual busca analizar
periédicamente sus necesidades actuales y
futuras. Se evidencia la aplicacion de la
encuesta de clima laboral y el plan de mejora
resultado de la misma. Se evidencia la matriz
de planificacion de RRHH, la cual sirve como
insumo en el proceso de anilisis de las
necesidades.

Evidencia:

* Procedimiento Medicion de Ambiente
Laboral

* Certificacion aplicacion Encuesta Clima
Laboral y Plan de Mejora Planificacion de
Recursos Humanos.

* Informe de comparacion de resultados de
encuesta de clima laboral 2018-2020.
*Comparacién de encuestas 2018-2020
*Plan de acciéon de mejoras 2020.

*Reporte de plan mejora de encuesta de
clima.

A pesar de que fue realizado un Plan de Mejora las
mayorias de las actividades se encuentran pendientes
de realizar ya que los procedimientos de
reconocimientos y compensacién y beneficios se
encuentran en proceso de revisién por la actual
gestion.
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2. Desarrollar e implementar una politica de gestién de

recursos humanos, basada en la estrategia y
planificacion de la organizacion, teniendo en cuenta las
competencias necesarias para el futuro, asi como
criterios sociales (por ejemplo: flexibilidad de horario,
permiso de paternidad y maternidad, excedencias,
igualdad de oportunidades, diversidad cultural y género,
insercion laboral de personas con discapacidad).

Asegurar que las capacidades de las personas
(seleccién, asignacién, desarrollo) son las adecuadas
para desarrollar la mision, asi como que las tareas y
responsabilidades estan correctamente repartidas.

En miras a desarrollar e implementar una
gestion de recursos humanos basados en la
estrategia. ~de la  organizacion, se
desarrollaron politicas, procedimientos y
reglamentos internos que son transversales
a toda la organizacion.

Evidencias:
Socializacion y documentacion de
siguientes documentos:

los

Procedimiento de Salida de Personal
Politica para la Aplicacion del Codigo de
Vestimenta Institucional

Procedimiento de Capacitacién y Desarrollo
Procedimiento de  Reclutamiento vy
Seleccion

Para asegurar que las capacidades de las
personas son las adecuadas, el SNS ha
desarrollado  un  procedimiento  de
reclutamiento y seleccién que fue aprobada
e implementada luego de un esfuerzo
interfuncional de las direcciones de
Planificacion y de Recursos Humanos,
también cuenta con un procedimiento de
capacitacion y desarrollo.

Evidencias:
Procedimiento  de
Seleccion
Procedimiento de Capacitacion y Desarrollo
Procedimiento acuerdo de desempeno

Reclutamiento y

A pesar de contar con estos procedimientos de
Salida de Personal y Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion, Induccion de Personal
Nuevo Ingreso, Evaluacion de Desempeno vy
Promocién  Interna, Promocién Interna y
Reclasificacion del Personal y Compensacion los
mismos no son implementados como estan descritos

A pesar de contar con el procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion no se ha realizado la
implementacién tal como se encuentra descrito.
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Desarrollar e implementar una politica clara de
seleccion, promocion, remuneracion, reconocimiento,
recompensa y asignacion de funciones de gestion, con
criterios objetivos.

Apoyar la cultura del desempeno (por ejemplo,
implementando un esquema de
remuneraciéon/reconocimiento transparente, basado en
resultados conseguidos de forma individual y en

equipo).

El SNS desarrollé6 procedimientos de
Reclutamiento y Seleccién, Promocion
Interna y la Reclasificacion del personal y
Compensacion y Beneficios, los cuales
buscan establecer lineamientos claros en
términos de promocion, remuneracion,
reconocimiento y recompensa. Al igual
cuenta con un Manual Organizacién vy
funciones el cual detalla las funciones en
términos estructurales de cada direccion y
departamento.

Evidencias:

Manual Organizacion y Funciones
Procedimiento de  Compensacion y
Beneficios

Procedimiento de Promocion Interna y
Reclasificacion del Personal

Existe un proceso de evaluacién del
desempefio, basado en el cumplimiento de
las acciones del Plan Operativo Anual el cual
remunera con un bono de desempefio a los
colaboradores  que  obtengan  altas
calificaciones. En este sentido es preciso
destacar el programa de El premio de
Calidad en los servicios Odontologicos que
tiene como objetivo principal reconocer la
labor de los odontdlogos, este premio
evallia el trabajo realizado, la calidad de
atencion a los usuarios y el trato a sus
companeros de trabajo.

Evidencias:
Formularios de Acuerdos de Desempeno
por Grupo Ocupacional

Manual Organizacion y Funciones pendientes de
aprobacion por el MAP.
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6. Utilizar perfiles de competencia y descripciones de
puestos y funciones para a) seleccionar y b) para los
planes de desarrollo personal, tanto para empleados
como para directivos.

7. Prestar especial atencion a las necesidades de los
recursos humanos, para el desarrollo y funcionamiento
de los servicios on-line y de administracion electronica
(por ejemplo: ofreciendo formacién e infraestructura.

Procedimiento Acuerdos de Desempefo
Fotos de Premio a la Calidad en los Servicios
Odontolégicos

EL SNS se encuentra en proceso de revision,
para posterior aprobacion de un Manual de
Cargos, el cual estipula las competencias
requeridas para cada perfil de puesto de
todos los cargos de la institucion. Para
asegurar el desarrollo del personal en todos
los niveles jerarquicos, el SNS realiza un
levantamiento de deteccion de necesidades
de capacitacion y posteriormente elabora el
plan con la finalidad de reforzar las
competencias necesarias para el desempeno
de sus funciones.

Evidencias:
Borrador de Manual de Cargos
Plan de capacitacién

En el SNS se puede acceder a diversos
servicios para los colaboradores como la
consulta de Volante de Nomina, verificacion
de diversas publicaciones relevantes,
certificado de carta de trabajo, médulo de
traslado de personal. Se evidencia dentro del
plan de capacitaciones mas de 26 cursos
relacionados y orientados para el desarrollo
de las necesidades tecnologicas en vias del a
la implementacion de la administracion
electronica.

Evidencias:
Moédulo de Gestion de Viaticos
Portal Web Institucional
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Plan de Capacitacion del SNS

Gestionar el proceso de seleccion y el desarrollo de la | EI  SNS cuenta con wun manual de
carrera profesional con criterios de justicia, igualdad de | reclutamiento y seleccion, en el cual se
oportunidades y atencion a la diversidad (por ejemplo: | garantiza la equidad en los aspectos de:
género, orientacion sexual, discapacidad, edad, raza y | género, discapacidad fisica, raza o religion y
religion). orientacion sexual.

Evidencia:
* Manual de Reclutamiento y Seleccion

SUBCRITERIO 3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las capacidades de las personas en consonancia con los
objetivos tanto individuales como de la organizacién.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora

Identificar las capacidades actuales de las personas, | Parael SNS el desarrollo del talento humano
tanto en el plano individual como organizativo, en | es una de las prioridades estratégicas por lo
términos de conocimiento, habilidades y actitudes y | que la identificacion de las necesidades de
compararlas sistematicamente con las necesidades de | capacitacion es detectada tanto en el analisis
la organizacion. de las capacidades para desempenar las
funciones de cara a los objetivos individuales
y departamentales y perfiles de puesto, y
también se determinan en las entrevistas de
evaluacion de desempeno, todo esto es
tomado en cuenta para las programaciones
anuales de capacitacion para lo que la
direccion de Recursos Humanos a través del
departamento de Evaluacién del
Desempeno y Capacitacion.

Evidencias:
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Formulario Deteccién de Necesidades de
Recursos Humanos

Plan de Capacitacion SNS
DGH-MA-003-Diccionario de competencias
y compartimientos aprobado, que fue
asumido y socializado mediante la resolucion
41-18.

Listado de asistencia de socializacion DGH-
MA-003-Diccionario de competencias y
compartimientos.

Debatir, establecer y comunicar una estrategia para
desarrollar capacidades. Esto incluye un plan general
de formacion basado en las necesidades actuales y
futuras de la organizacion y de las personas.

El SNS cuenta con un plan de capacitacién,
tomando en consideracion la deteccion de
las necesidades del personal en miras al
cumplimiento del POA y los requerimientos
departamentales, en dicho plan se muestra
en que grado se ha desarrollado el mismo.

Evidencia:
Plan de Capacitacion del SNS
Formulario Deteccién de Necesidades

En linea con la estrategia desarrollar, consensuar y
revisar planes de formacion y planes de desarrollo para
todos los empleados y/o equipos, incluyendo Ia
accesibilidad a los mismos para los trabajadores a
tiempo parcial y los trabajadores con permiso de
maternidad/paternidad. El plan de desarrollo personal
de competencias deberia formar parte de una
entrevista de desarrollo laboral, ofreciendo asi un
espacio donde ambas partes puedan retroalimentarse
y compartir expectativas.

Fomentando el uso de las TIC's, luego de la
adquisicion por la institucion de la
herramienta Office 365 se utilizan métodos
modernos de formacion como la
herramienta Teams de Microsoft la cual
permite entrenar al personal via sesiones
interactivas de audio y video, compartir y
actualizar documentos en linea de manera
simultanea, ofreciendo acceso a actividades
de formacion de todo el personal,
incluyendo a aquellos que se encuentren de
licencia.

Evidencias:
Lista de Asistencia de Participacion
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Capturas de pantalla de Formacion Via
Teams

Desarrollar habilidades gerenciales y de
asi como competencias relacionales de gestion
relativas a las personas de la organizacion, los
ciudadanos/clientes y los socios/colaboradores.

liderazgo

El SNS se preocupa por desarrollar las
competencias y habilidades de liderazgo, en
el periodo 2016-2017 colaboradores de la
institucion  participaron el diplomado
internacional "Programa de Lideres en Salud
Internacional Edmundo Granda Ugalde
2016, organizado por la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion
Panamericana para la Salud (OPS).

Evidencia:

* Certificado de participacion en el
Programa de Lideres en Salud Internacional
Edmundo Granda Ugalde.

* Participantes del Programa de Lideres en
Salud Internacional, deliberacion de temas
de salud en Colombia
*Carta ~ compromiso
participantes.

* Correo de calendario de capacitaciones

del INAP

personal de

5.

Liderar (guiar) y apoyar a los nuevos empleados
(por ejemplo, por medio del acompanamiento
individualizado (coaching), la tutoria o la asignacion
de un mentor).

Se evidencian procedimientos de induccién
del personal de nuevo ingreso que traza las
pautas para facilitar la induccion, adaptacion
e integracion del personal de nuevo ingreso.
Se evidencian inducciones al personal de la
direccion de planificacion y desarrollo,

A pesar de que se cuenta con el procedimiento de
induccion de personal, actualmente no se estan,
realizado las actividades de induccién al personal de
nuevo ingreso
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guiadas y establecidas por los lideres o
coordinadores de los departamentos de
dichas direcciones.

Evidencias:
Procedimiento de
Nuevo Ingreso
Lista de participantes de la Induccion del

Induccion Personal de

Personal del Departamento de Calidad
Institucional
6. Promover la movilidad interna y externa de los| Para desarrollar y aprovechar las | A pesar de que son realizadas promociones y

empleados.

capacidades del personal en el SNS se
promueve y planifica la movilidad interna, de
acuerdo al procedimiento de promocion
interna y reclasificacion, asi como los
concursos publicos con el acompanhamiento
del MAP.

Evidencias:

Lista de Acciones de Personal o Acciones de
Personal de Movimientos Internos
Procedimiento de Promocion Interna y
Reclasificacion
Procedimiento de
Seleccién

Reclutamiento y

ascensos estos no son basados en la Planificacion de
RRHH, ni en los resultados de Evaluacion de
Desempeno.

7. Desarrollar y promover

métodos  modernos de
formacion (por  ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion por
medios electronicos [e-learning], uso de las redes
sociales).

Se evidencias métodos modernos de
formacion como la herramienta Teams de
Microsoft la cual permite entrenar al
personal via sesiones interactivas de audio y
video, compartir y actualizar documentos en
linea al mismo tiempo.

Evidencia:

Capturas de pantalla realizando el
entrenamiento a través de la herramienta
Teams
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Planificar las actividades formativas y el desarrollo de
técnicas de comunicacion en las areas de gestion de
riesgos, conflictos de interés, gestion de la diversidad,
enfoque de género y ética.

EL SNS cuenta con un plan de capacitacion
institucional el cual compila todas las
actividades formativas levantadas a través de
la deteccion de necesidades de cada
Direccion, dicho plan contiene
capacitaciones dirigidas a todo el personal
sobre Manejo de conflicto, Gestion de
riesgo, Etica deberes y derechos.

Evidencia:
*Plan de Capacitacion del SNS

Evaluar el impacto de los programas de formacion y
desarrollo de las personas y el traspaso de contenido
a los companeros, en relacion con el costo de
actividades, por medio de la monitorizacion y del el
analisis costo/beneficio.

En el SNS se evalta el impacto desde el
punto de vista de los encargados para
realizar la ponderacion de la eficacia de la
capacitacion recibida.

Evidencia:
Formulario de Evaluacion de Eficacia

. Revisar la necesidad de promover carreras para las

mujeres y desarrollar planes en concordancia.

La cultura del SNS se ve fortalecida por la
gran diversidad existente, mediante |la
inclusién en las capacitaciones e igualdad de
oportunidad de crecimiento para las
mujeres.

Evidencias:

Relacion mujeres/puestos

Estadistica colaboradores por género y a
nivel gerencial

SUBCRITERIO 3.3. Involucrar a los empleados por medio del dialogo abierto y del empoderamiento, apoyando su

bienestar.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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Promover una cultura de comunicacion abierta, de
didlogo y de motivacion para el trabajo en equipo.

Implementando una cultura de
comunicacion abierta la Direccion de
Recursos Humanos incentiva al personal a
usar el formulario de comentarios, quejas y
sugerencias canalizando con las autoridades
correspondientes las respuestas y planes de
acciones derivadas del buzon de quejas y
sugerencias. Al igual que para conocer la voz
del cliente el departamento de calidad en la
gestion aplica encuestas de satisfaccion de
los servicios internos del SNS.

Evidencias:

Captura de pantalla de correo remision
comentarios buzén quejas y sugerencias.
Captura de pantalla de uso de buzon.
Informe de resultados de encuestas de
satisfaccion de servicios internos.

2.

Crear de forma proactiva un entorno que propicie
la aportacion de ideas y sugerencias de los empleados
y desarrollar mecanismos adecuados (por ejemplo,
hojas de sugerencias, grupos de trabajo, tormenta de
ideas (brainstorming)).

El SNS desarroll6 una politica para la gestion
de la innovacion la cual fomenta Ila
participacion y la aportacion de ideas,
concursos y mesas de innovacion. Se
evidencia un programa de innovaciéon para
compartir las ideas de los colaboradores,
también se evidencian formularios de
sugerencias, los cuales sirven como
herramienta para la aportacion de ideas.

Evidencias:

Politica para la Gestion de la Innovacion en
el Servicio Nacional de Salud

Programa Comparte tu ldea

Formulario para el Sometimiento de Quejas,
Sugerencias y Comentarios

A pesar de que el SNS desarrollo una politica de
innovacion, en el ultimo ano no se realizaron
actividades ni concursos con el personal.

3.

Involucrar a los empleados y a sus representantes en
el desarrollo de planes, (por ejemplo sindicatos) en el

Como parte de los mecanismos con que
cuenta el Servicio Nacional de Salud para la

A pesar de que el Servicio Nacional de Salud cuenta
con la Asociacion de Servidores, estos no han
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desarrollo de planes, estrategias, metas, disefo de
procesos y en la identificacion e implantacion de
acciones de mejora.

integracion en el desarrollo de planes, y
diseno y mejora de procesos, cuenta con
una Asociacion de Servidores Publicos.

Evidencias:

Comité Gestor Asociacion de Servidores
Pablicos del SNS

Junta Directiva Asociacion de Servidores
Publicos del SNS

llevado a cabo ningln tipo de actividad, por lo cual
no se ha fomentado el registro del personal para ser
miembros de la misma.

Procurar el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobre los objetivos y la manera de medir su
consecucion.

Se procura el consenso y acuerdo entre los
directivos y empleados sobre la definicion de
objetivos y los medios para su consecucion,
lo cual se evidencia en las reuniones y
talleres para la elaboracion del Plan
Estratégico, del POA. Ademas, mediante los
acuerdos de desempefo entre supervisores
y supervisados.

Evidencias:
Talleres para la Elaboracion de POA
Acuerdos de Desempeio de Empleados

Realizar periodicamente encuestas a los empleados y
publicar sus resultados, resimenes, interpretaciones y
acciones de mejora.

Se evidencia la aplicacion de la encuesta de
Clima Laboral, el informe de resultados y el
plan de mejora derivados de dicha encuesta.

Evidencias:
Informe de la Encuesta Clima Laboral
Plan de Mejora

A pesar de realizarse las encuestas de clima laboral,
el Plan de Mejora tiene bajo nivel de cumplimiento
de las actividades desarrolladas debido a
procedimientos incluidos que actualmente se
encuentran en proceso de revision

Asegurar que los empleados tienen la oportunidad de
opinar sobre la calidad de la gestion de los recursos
humanos por parte de sus jefes/directores directos.

El SNS, a través del formulario de Quejas,
Sugerencias y Comentarios, que pueden
depositarse en los buzones de sugerencias y
la aplicacion de la encuesta de clima laboral,
se asegura que los colaboradores tienen la
oportunidad de opinar sobre la calidad de la
gestion de los recursos humanos por parte
de los supervisores directos.
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Evidencias:

Formulario de Quejas, Sugerencias vy
Comentarios

Informe Encuesta Clima Laboral, en donde
en la seccion de Quejas y Sugerencias, los
colaboradores expresan sus inquietudes
acerca de sus supervisores y directivos

7. Asegurar buenas condiciones ambientales de trabajo
en toda la organizacion, incluyendo el cuidado de la
salud y los requisitos de seguridad laboral.

A través de la Direcciéon de Recursos
Humanos el Departamento de Relaciones
Laborales y Seguridad Social asegurando la
salud de sus empleados, implementd una
auditoria del personal vacunado contra
COVID-19 y asi mismo un levantamiento
sobre las comorbilidades existentes.

Evidencias:
Fotos de jornada de vacunacién al personal
del SNS.

Levantamiento de comorbilidad.

8. Garantizar condiciones que faciliten la conciliacion de
la vida laboral y personal de los empleados (por
ejemplo, la posibilidad de adaptar las horas de trabajo,
asi como prestar atencion a la necesidad de los
trabajadores a tiempo parcial o en situacion de baja
por maternidad o paternidad, de tener acceso a la
informacion pertinente y participar en las cuestiones
de organizacion y formacion.

Como forma de garantizar condiciones que
faciliten la conciliacion de la vida laboral y
personal de sus colaboradores el SNS
dispone de las siguientes facilidades:

- Permisos de maternidad, paternidad, -
Permisos de estudios -Flexibilidad de
horario para padres para los procesos de
colegiatura.

Evidencias:
* Formulario de Solicitudes de Permiso
* Captura de pantalla herramienta Teams

9. Prestar especial atencién a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con discapacidad.

El SNS como institucion de servicio tiene el
compromiso prestar especial atencion a las
necesidades de los empleados y ciudadanos
[clientes mas desfavorecidos o con
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discapacidad, dentro de las iniciativas ha
colocado rampas para el acceso. Ademas,
han sido otorgadas ayudas a los empleados
con condiciones de salud y ha cubierto
necesidades funerarias.

Evidencia:
Foto rampas

10. Proporcionar planes y métodos adaptados para

premiar a las personas de una forma no monetaria (por
ejemplo, mediante la planificacion y revisién de los
beneficios de las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar).

Se evidencian premiaciones realizadas a los
Médicos Odontologos del SNS Se evidencias
la premiacion de los colaboradores en el
aniversario del SNS.

Evidencias:

Premiacion Odontologos SNS

Premiacion de colaboradores en la Fiesta del
3er aniversario del SNS

A pesar de que cada ano el SNS realiza esta
premiacion, este afio no se pudo realizar, por la
situacion de Pandemia.

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS
Considerar lo que la organizacién hace para:

SUBCRITERIO 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico y establecer el tipo
de relaciones (por ejemplo: compradores,
proveedores,  suministradores,  co-productores,
proveedores de productos de sustitucion o
complementarios, propietarios, fundadores, etc.).

Se evidencia que en el desarrollo del plan
estratégico 2020-2024, se desarrollé una
matriz de grupos de interés que contiene los
grupos de interés tipificados por grupo y
subgrupo. En dicha matriz se identifica el
interés de cada grupo, la forma de
interaccion, sus expectativas, las
oportunidades de mejora en la relacion con
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cada grupo y la estrategia del SNS para con
ellos.

Evidencias:
- Matriz grupos de interés

Desarrollar y gestionar acuerdos de colaboracion
adecuados, incluyendo los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto socio-
econoémico y medioambiental de los productos y
servicios contratados.

Se evidencia que el Servicio Nacional de
Salud se mantiene realizacion acuerdos de
colaboracion adecuados que benefician en
mayor medida a la poblacion. Dentro de
estos acuerdos se pueden destacar:

e Acuerdo SNS-AFENET, que
contribuye al mejoramiento de la
calidad de viday la
sobrevida de personas VIH
positivas.

e Acuerdo SNS-NUVI, que
contribuye con el medio ambiente al
recolectar y reciclar botellas
plasticas.

-Evidencias:

-Convenio interinstitucional del Centro de
Desarrollo-Integral de la Mujer-CEDIMU
-Acuerdo de cooperacion Unidad de
Proyectos y SNS-Reduccion Mortalidad por
TB.

-Convenio de colaboracion
Interinstitucional entre el MAP y el SNS.
-Acuerdo de colaboracién entre-SNS
INVICI y Grupo Punta-Cana.

-Acuerdo de colaboracion entre la Red de
Epidemiologia de  Campo  Africana
(AFENET) y el Servicio Nacional de Saludos
SNS.
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-Acuerdo de colaboracién interinstitucional
ente SNS y NUVI

gestion de la alianza/colaboracion, incluyendo sistemas
de control, evaluacion y revision.

responsabilidades cada socio en la gestion de
la alianza/ colaboracion se ha planificado y

3. Fomentar y organizar colaboraciones especializadas y | Se evidencian colaboraciones especiales de
desarrollar e implementar proyectos en conjunto con | proyectos realizadas entre actores del
otras organizaciones del sector  publico, | sector publico del mismos sector salud que
pertenecientes al mismo sector/cadena y a diferentes | buscan mejorar la calidad vida de los
niveles institucionales. ciudadanos.

Evidencia: acuerdo de proyecto MSP-SNS-
Fondo Mundial para contribuir a Ila
reduccién de la incidencia y mortalidad por
tuberculosis en la Republica Dominicana

4. Monitorizar y evaluar de forma periddica la | Se evidencian que se han realizado | Al 202I, no se evidencia un mecanismo
implementacién y resultados de las alianzas o | evaluacionesy monitoreos de los resultados | estandarizado y propio del SNS para monitorear y
colaboraciones. de alianzas realizadas entre el SNS y distintas | evaluar los resultados de las alianzas, acuerdo y

instituciones. colaboraciones.
Evidencia:

e Reporte de resultados de las
pruebas realizadas en Cabinas de
Pruebas COVID-19, donadas por la
Agencia de Cooperacion
Internacional de Corea (KOICA,
por sus siglas en inglés).

evaluaciéon de post-implementacion del
proyecto para la reduccién de la morbi-
mortalidad materna y neonatal, auspiciado
por la Agencia de cooperacion Internacional
de Japén (JICA, por sus siglas en inglés)

5. Identificar las necesidades de alianzas publico-privada No se evidencian mecanismos implementados para
(APP) a largo plazo y desarrollarlas cuando sea la identificacion de las alianzas publicos-privadas a
apropiado. largo plazo.

6. Definir las responsabilidades de cada socio en la | Para dar cumplimiento a las
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elaborado un andlisis de las diferentes areas
operativas identificando hitos que pueden
ser atacados por alianzas publico — privadas,
estableciendo asi el control a través de un
formulario en la Direccién Juridica que guia
y coordina el proceso de instrumentacion
donde se delimitan las responsabilidades y
obligaciones, posteriormente la Direccion
Ejecutiva es signataria de los acuerdos ente
las partes y de inmediato inicia el proceso de
monitoreo, evaluacion control y revision.

Evidencia:
* Procedimiento-Firma-de-Acuerdos-y-
Convenios-de-Gestion

7. Aumentar las capacidades organizativas, explorando

las posibilidades de las agencia de colocacion.

No se evidencian acciones para aumentar las
capacidades  organizativas, explorando las
posibilidades de la agencia de colocacién.

8. Intercambiar buenas practicas con los socios y usar el No se evidencian la realizacién de Benchlearning y
benchlearning y el benchmarking. benchmarking.
9. Seleccionar a los proveedores aplicando criterios de | Se evidencias Pliegos de Condiciones para

responsabilidad social cuando se trate de contratacion
publica.

procesos de Compras y Contrataciones que
exigen que los proveedores cumplan con
criterios de responsabilidad social.

Evidencias:

- Pliego de condiciones para el
proceso de la licitacion publica SNS-
CCC-LPN-2021-005, (Pagina 35)

- Ficha de evaluacion del proceso de
Compras y cContratacionesSNS-
MAE-PEEN-2020-001 | (Pagina 13)
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SUBCRITERIO 4.2. Desarrollar y establecer alianzas con los ciudadanos /clientes.

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
Asegurar una politica proactiva de informacion | El Servicio Nacional de Salud, a través de su
(por ejemplo, sobre el funcionamiento de la | portal institucional, informa a los

organizacion. sobre las competencias de determinadas
autoridades publicas, su estructura y procesos, etc.).

ciudadanos/clientes de los servicios que
ofrece, disponibilidad y tiempo de
resolucion. Como forma de mantener una
sensibilizacion del quehacer institucional el
SNS a partir del 2018 elaboré wun
Procedimiento de Comunicacion Interna y
Externa DCOM-PR-001 que establece los
lineamientos y pautas para asegurar una
politica proactiva de informacion.

Evidencia:

* DCOM-PR-004 Procedimiento de
Comunicacion Interna y Externa

* Imagenes cargadas en las redes sociales y
portal SNS, prensa, memoria institucional

* Memoria Institucional

Animar activamente a los ciudadanos/clientes a que
se organicen y expresen sus necesidades y requisitos
y apoyar a las alianzas con ciudadanos, agrupaciones
ciudadanas y organizaciones de la sociedad civil.

El SNS promueve activamente la
participacion de los ciudadanos/clientes, a
través de foros, encuestas de satisfaccion y
de percepcion y herramientas del proceso
Evaluacion de Satisfaccion de Grupos de
Interés, asi como el proceso de Evaluacion y
Elaboracion de Informes de Satisfaccion de
Clientes para conocer y dar seguimiento de
la informacion relativa a la percepcion de
estos Desarroll6  procedimientos de
comentarios quejas y sugerencias y manejo
de quejas los cuales facilita la interaccion y
retroalimentacion constructiva entre los
empleados a los lideres de la organizacion.
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Se establecen también, medidas de
subsanacién y cuenta con las siguientes vias
de respuestas. Canales de atencion: Centro
de Contacto Directo, Sistema 3-I-1,
Atencion al Usuario, Redes Sociales, Buzon
de Sugerencias.

Evidencia:

* Foros del Servicio Nacional de Salud

* Evidencia de Reporte QDRS (incluyendo
Redes Sociales y Sistema 311)

Incentivar la involucracién de los ciudadanos/clientes y
sus representantes en las consultas y su participacion
activa en el proceso de toma de decisiones dentro de
la organizacién (co-diseno y co-decision), por ejemplo,
via grupos de consulta, encuestas, sondeos de opinion
y grupos de calidad.

Con el objetivo de involucrar a los
ciudadanos clientes hemos desarrollado
mesas de trabajo en la que le damos
participacion, asimismo, contamos con un
sistema de reclamos, para escuchar las
quejas y/o sugerencias de estos, tanto en el
nivel central, como en los centros de
atencion en salud, en el referido sistema se
establecen medidas de subsanacion. Existen
también buzones de sugerencias, los cuales,
estan distribuidos en las principales areas de
la organizacion.

Evidencia:
* Encuesta de Satisfaccion
* Plataforma y reporte QDRS

Definir el marco de trabajo para recoger datos,
sugerencias y reclamaciones o quejas de los
ciudadanos/clientes, recogiéndolos mediante los
medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos de
consulta. Buzones de reclamaciones, sondeos de
opinion, etc.).

El SNS ha establecido un sistema de
reclamos, para escuchar las quejas y/o
sugerencias de los grupos de interés, tanto
en el nivel central, como en los centros de
atencion en salud, donde se establecen
medidas de subsanacion en caso de ser
necesario. Existen también buzones de
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sugerencias, los cuales, estan distribuidos en
las principales areas de la organizacion y
regularmente se aplica la encuesta de
satisfaccion del servicio de pasantias
médicas.

Evidencia:
* Encuesta de Satisfaccion
* Plataforma y reporte QDRS

Asegurar la transparencia del funcionamiento de
la organizacion asi como de su proceso de toma de
decisiones, (por ejemplo, publicando informes anuales,
dando conferencias de prensa y colgando informacion
en Intranet).

Para asegurar la transparencia del
funcionamiento  organizacional el SNS
dispone de una OAIl que tiene como
responsabilidad realizar publicaciones. El
SNS desarroll6 un Manual de sistema
informacion y estadistica el cual establece
los lineamientos para asegurar la calidad de
la informacion y regulen el sistema integral
de estadistica del SNS

Evidencia:
* Foto del Portal Institucional
* Enlace SharePoint

Definir y acordara la forma de desarrollar el papel de
los ciudadanos/clientes como co-productores de
servicios (por ejemplo, en el contexto de la gestion de
residuos) y co-evaluadores (por ejemplo, a través de
mediciones sistematicas de su satisfaccion).

El SNS se encuentra en constante
monitoreo y medicién de la satisfaccion del
usuario a través del sistema digital de la
encuesta de satisfaccion.

Evidencia:
* Foto del Sistema

No se evidencia que se haya definido y acordado la

forma de desarrollar el papel de los
ciudadanos/clientes como co-productores de
servicios

Desarrollar una gestion eficaz de las expectativas,
explicando a los clientes los servicios disponibles,
incluyendo indicadores de calidad, a través, por
ejemplo, de las Cartas de Servicio.

El SNS, a través de su portal institucional,
informa a los ciudadanos/clientes de los
servicios que ofrece, disponibilidad y tiempo
de resolucion. En otro orden, el SNS se
encuentra desarrollado el proceso de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 61 de 122




implementacion de su Carta Compromiso al
Ciudadano.

Evidencia:
* Portal SNS
* Portada Carta Compromiso del SNS

Asegurarse de que se dispone de informacién
actualizada sobre como evoluciona el comportamiento
individual y social de los ciudadanos clientes, para
evitar instalarse en procesos de consulta obsoletos o
productos y servicios ya no necesarios.

Hemos presentado mejoras notables en
procesos neuralgicos de atencién al usuario,
ya que, la pasantia médica anteriormente se
solicitaba de manera presencial y
actualmente se puede solicitar en linea. El
SNS se encuentra en el proceso de
simplificacion de diversos tramites que
vienen a mejorar los procesos

Evidencia:
* Foto de redes, foto del portal de pasantia
* Informes de redisefio de los procesos

No se evidencia que en la institucién se dispone de
informacién actualizada sobre como evoluciona el
comportamiento individual y social de los
ciudadanos clientes, para evitar instalarse en
procesos de consulta obsoletos o productos y
servicios ya no necesarios.

SUBCRITERIO 4.3. Gestionar las finanzas.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Alinear la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz, eficiente y ahorrativa.

El SNS despliega a través de su Planificacion
Operativa Anual la gestion financiera que se
encuentra completamente alineada a los
objetivos estratégicos, asi como también
utiliza herramientas que proporcionan un
desarrollo eficiente y sistematico, como es
el caso del Procedimiento de Contabilidad,
que sirve como mecanismo para una gestion
financiera agil y oportuno.

Evidencia:
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* Plan Operativo Anual

*  Socializacion 'y documentacién  del
rocedimiento de Contabilidad

P

2. Analizar los riesgos y oportunidades de las decisiones
financieras.

Desde la Direccion Financiera se ha descrito
y ejecutado el anadlisis de riesgo
correspondiente, que contribuye a detectar
oportunidades y facilita la toma de
decisiones, de igual manera, se dispone de la
metodologia para el andlisis de riesgos.

Evidencias:

* Manual de Sistema de Gestion de Riesgo
del Servicio Nacional de Salud.

* Analisis de Riesgo Direccion Financiera.

3. Asegurar transparencia financiera y presupuestaria.

El SNS asegura la transparencia financiera y
presupuestaria, cumpliendo con los
lineamientos, bajo el monitoreo constante
de la Contraloria General de la Republica,
fiscalizando todas las operaciones de la
ejecucion presupuestario y contable de la
organizacidon. Se publica en su portal de
transparencia todo lo concerniente a la
gestion financiera y presupuestaria: Balance
General, los reportes de ingresos y egresos,
Relacion de activos fijos de la institucion,
relacion de inventario, consulta de
libramientos de proveedores, entre otros.

Evidencias:

* Portal de Transparencia del SNS

* Evidencia de la Transparencia en la
ecucion Presupuestaria
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Asegurar la gestion rentable, eficaz y ahorrativa de los
recursos financieros usando una contabilidad de costos
y sistemas de control eficientes.

No se evidencia que la organizacion haya instalado
una gestién rentable, eficaz y ahorrativa de los
recursos financieros usando una contabilidad de
costos Yy sistemas de control eficientes.

Introducir sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos plurianuales, programas de presupuesto
por proyectos, presupuestos de género/diversidad,
presupuestos energéticos.).

El SNS cuenta con los sistemas de
planificacién y control presupuestarios, los
cuales se ponen en evidencia a través del
Plan Plurianual, los informes de
presupuestos por proyectos y el Plan Anual
de Compras y Contrataciones.

Evidencia:

* Informes trimestrales Presupuesto por
Proyecto

* Plan Estratégico del SNS

* Plan Anual de Compras y Contrataciones
PACC

Sin embargo, no evidencia que se haya determinado
el costo de los servicios, con lo cual se podria tomar
decisiones sobre formas de prestacion mas
eficientes.

descentralizar las
manteniendo

Delegar vy
financieras
centralizado.

responsabilidades
un control financiero

A pesar de contar con un rediseiio de la Direccién
financiera, no se evidencia que en la institucion se
haya  descentralizado las  responsabilidades
financieras manteniendo un control financiero
centralizado.

Fundamentar las decisiones deinversion y el control
financiero en el analisis costo- beneficio, en la
sostenibilidad y en la ética.

No se evidencia que las decisiones financieras se
tomen atendiendo a criterios de analisis costo-
beneficio

No hay evidencias de acciones correctivas en
relacion con la gestion financiera, como resultado de
los controles establecidos en algunas areas.

Incluir datos de resultados en los documentos
presupuestarios, como informacién de objetivos de
resultados de impacto.

No se evidencia que en el informe financiero
presentado haya informacion relacionada con el
alcance de los objetivos planificados y del impacto
logrado.

SUBCRITERIO 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.
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Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Desarrollar sistemas para  gestionar, almacenar,
mantener y evaluar la informacion y el conocimiento
de la organizacion de acuerdo con la estrategia y los
objetivos operativos.

Entendiendo la importancia de la gestion del

conocimiento y la informacion, la

organizacién cuenta con varios sistemas

implementados:

I- Formulario de Aplicacion a Programas
de Politicas Sociales (FAPPS).

2- Sistema de Registro Nominal de Pruebas
de VIH (SIRENP-VIH).

3- Sistema Unico de Gestion de
Medicamentos e Insumos (SUGEMI).

4. Sistema de solicitud de Pasantias; los
cuales ayudan a gestionar la informacion,
para ser almacenada y posteriormente
analizada para la toma de decisiones,
conforme a los reglamentos y disposiciones
que establezca el rector del sector salud.

5-SIPNA o Sistema Informatico de Primer
Nivel; consiste en un registro nominal de las
atenciones en primer nivel de atencién,
abarca el 100% de los centros de primer
nivel de la red publica del SNS.

6 - Modulo de reporte de situaciones
COVID-19, compuesto por los submoddulos:

e Registro de camas, a través del cual
se monitorea la disponibilidad de
Camas de Hospitalizacion, Camas
UClI y Ventiladores en los
establecimientos que  atienden
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pacientes COVID-19, tanto de la
red publica (incluyendo los
hospitales de los  cuerpos
castrenses), como del sector
privado.

e Reporte de  Situacional de
Emergencia COVID-19, a través del
cual se reporta la atencion de los
pacientes ingresados con COVID-
19, desde el ingreso a la emergencia,
hasta su egreso.

7 — Sistema de Registro y Seguimiento de
Casos de TB, a través del cual se monitorean
los servicios a pacientes con esta morbilidad
y complementa los servicios a pacientes con
VIH, por el tema de comorbilidad TB-VIH.

8 — Sistema de Sistema de Registros
Poblacional Adscritos a la Ficha Familiar
(SIRPAFF), donde se registran las
caracteristicas de nucleos familiares vy
condiciones de vivienda y comorbilidades de
la poblacion adscrita.

9 — Sistema de Reporte de Produccion de
Servicios del Nivel Especializado, que
estandariza los reportes consolidados
mensuales de las atenciones brindadas en los
hospitales de la red publica, abarca las areas
de:

e Consulta Externa
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2. Garantizar que la informacion disponible externamente
sea recogida, procesada, usada eficazmente vy
almacenada.

e Procedimientos Quirurgicos
Servicios de Laboratorios

Servicios de Iméagenes

Partos

Nacimientos

Hospitalizacion

Emergencias

Principales causas de morbilidad en
Consulta Externa, Emergencias y
Hospitalizacion

¢ Indicadores de salud puntuales.

El SNS cuenta con un Manual de Sistema de
informacién y estadistica, el cual establece
los lineamientos para la recoleccion,
procesamiento, analisis y difusion de los
datos e informaciones relevantes para los
grupos de interés.

Evidencia:

* Documentacion del Manual de Sistema de
Informacion y Estadistica

* Captura de Pantalla del Sistema de
Informacién

* Capturas de pantallas de los diferentes
sistemas

La  organizacion cuenta con una
Infraestructura Tecnoloégica local (On-
Premise), integrada con sistemas de gestion
y virtualizacion, Servicios Off-Premise, con
dos espacios en nube distintos, uno con
Microsoft Azure y el otro con Claro Cloud,
asi como un servidor de archivos
compartidos para almacenar y salvaguardar
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Controlar constantemente la informacién y el
conocimiento de la organizacion, asegurar  su
relevancia, exactitud, fiabilidad y seguridad. Alinearla
también con la planificacién estratégica y con las
necesidades actuales y futuras de los grupos de interés.

las  informaciones de los distintos
departamentos.

Evidencia:
* Foto del area de Servidores

A parte de los controles internos de los
sistemas informaticos desarrollados en la
institucion para diferentes temas, se
desarrollaron manuales y procedimientos en
miras de garantizar la exactitud, fiabilidad y
seguridad en los datos que se producen
desde las diferentes instancias que
componen el sistema de informacion del
SNS.

Estos documentos reposan en la seccion
DIRECCION DE GESTION DE LA
INFORMACION en el SharePoint de la
intranet, administrado por Calidad
Institucional.

En la estructura organizacional de la
Direccion de Gestion de la Informacion, se
cred el area de Auditoria de Calidad de
Datos, la cual se encarga de |la
estandarizacion de los procesos de
levantamiento de informaciones, establecer
controles en las herramientas que
garanticen la exactitud y homogeneidad en
el procesamiento de los datos y auditando
los sistemas y Bases de Datos en busca de
identificar oportunidades de mejora de la
calidad de los datos.
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Desarrollar  canales internos para difundir la
infformacion en cascada a toda la organizacion vy
asegurarse de que todos los empleados tienen
acceso a la informaciéon y el conocimiento
relacionados con sus tareas y objetivos (intranet,
newsletter, revista interna, etc.).

Ademads de las fortalezas descritas en el
acapite 4.4.2, desde la Direccién de Gestién
de la Informacion con el apoyo de la
Direccion de Tecnologia, se desarrollé un
sub-portal institucional denominado
Repositorio de Informacion y Estadisticas
del Servicio Nacional de Salud (RIESS),
alineado con los objetivos estratégicos de la
institucion como se resalta en el postulado
i{Qué es el RIESS?

Evidencia:
* Screenshot del SharePoint.
* RIESS https://repositorio.sns.gob.do/

El SNS utiliza diversos canales para la
difusion de informacion, por lo que se
pueden resaltar: |- correo corporativo, el
cual esta establecido como el medio oficial
para este proposito. 2- En cuanto a la
gestion de la informacion, se cuenta con un
repositorio en SharePoint donde se publican
todos los manuales de procedimientos y
politicas. 3- El portal institucional.

Adicional a esto, el SNS desarrollé6 una
politica de Comunicacion Interna-Externa, la
cual establece lineamientos para una efectiva
comunicacién en la institucion. Por dltimo,
hemos desarrollado la “Revista En Salud” en
la cual, se difunde la informacién en cascada
a toda la organizacién, con temas de
actualidad y permitiendo el acceso al
conocimiento, relacionandose asi, con sus
tareas y objetivos.
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5. Asegurar un intercambio permanente de conocimiento
entre el personal de la organizacion (por ejemplo:
coaching, manuales redactados, etc.).

6. Garantizar el acceso y el intercambio de informacién
relevante con todos los grupos de interés y presentarla
de forma sistematica y accesible para los usuarios,
teniendo en cuenta las necesidades especificas de todos
los miembros de la sociedad, como personas mayores
o con discapacidad.

Evidencia:

* Politica de Comunicacién Interna-Externa
* Capturas de pantalla de las herramientas
utilizadas

* Revista En Salud

En el Servicio Nacional de Salud existe una
cultura de realizar de difusion del
conocimiento con los colaboradores, en el
cual se socializan la creacién o modificaciéon
de los documentos, como manuales Yy
procedimientos de realizacién de procesos
y de funcionamiento de los sistemas de
informacion. También son socializados a
través del SharePoint de Gestion de la
Calidad y de los correos informativos de los
documentos disponibles,
independientemente del area misional o de
apoyo que produce el documento.

Evidencia:
*Correo masivo compartido
constantemente.

El Servicio Nacional de Salud cuenta con
canales para el acceso e intercambio de
informacion con los grupos de interés, tales
como, el portal institucional el cual esta
construido bajo el marco normativo TIC, lo
que permite un facil acceso a la informacién
y contenido, no importa el dispositivo que
se utilice, sean laptops, computadoras
personales, tabletas y moviles. Cuenta
también con normas de accesibilidad e
inclusion  social para personas con
discapacidades auditivas y visuales, para que
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Garantizar que se retiene dentro de la organizacion, en
la medida de lo posible, la informacion y el
conocimiento clave de los empleados, en caso de que
éstos dejen la organizacion.

el uso de la web sea de impacto positivo para
todos.

Evidencia:

* Captura de pantalla de la seccion de foros
del portal institucional, reporte QDRS de las
redes sociales

* Captura de pantalla del
transparencia

* Captura de pantalla del Sistema de
Informacion

portal de

El Servicio Nacional de Salud desarrollé un
procedimiento de capacitacion y desarrollo
el cual establece los lineamientos para la
gestion del conocimiento en el SNS.
Ademas, contamos un sistema de SharePoint
que sirve como repositorio de las
informaciones generadas por los empleados
(Reportes, Presentaciones, Procedimientos,
Politicas, etc.), para que las informaciones
prevalezcan en el tiempo y se tenga
informacién en caso de que éstos dejen la
organizacion.

Evidencia:

* Socializacion 'y documentacion del
Procedimiento de Capacitacion y Desarrollo
* Capturas de pantalla del SharePoint del
SNS

No se ha mostrado de qué manera la organizacion
se asegura de que la informacion y el conocimiento
de los empleados permanezca dentro, cuando estan
ausentes momentaneamente o de manera definitiva.

SUBCRITERIO 4.5. Gestionar la tecnologia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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Disenar la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

Implementar, monitorizar y evaluar la relacién costo-

efectividad de las tecnologias usadas. El tiempo de
retorno de la inversion (ROI) debe ser
suficientemente corto y se debe contar con

indicadores fiables para ello.

Asegurar el uso seguro, eficaz y eficiente de la
tecnologia, mirando especialmente las capacidades de
las personas.

Dada la relevancia que tiene la gestion
tecnologica para el Servicio Nacional de
Salud, encontrandose como una prioridad
directiva en el PEl 2021-2024, el SNS ha
formulado politicas actualizadas orientadas
al uso eficiente y la preservacion de los
recursos tecnoldgicos, manteniendo la
innovacion y seguridad de la informacion y
equipos dentro de las instalaciones.

Evidencia:

* DTI-PI-001 VI Desarrollo de Software

* DTI-PI-002 V1 Politica de Backup

* DTI-PI-003 VI Politica de Ciber-Seguridad
*DTI-PI-004 VI  Confidencialidad y
Proteccion de las Informaciones

USO SEGURO: Todos nuestros
colaboradores tienen una cuenta de acceso
tanto a la computadora como al correo
electrénico institucional. Una vez el usuario
accede, dicha cuenta entra bajo las
especificaciones de las politicas aplicadas
como son:

* Acceso limitado a sus recursos.

* Bloqueo a instalacion de software o
ejecucion de utilidades.

* Sincronizacion de sus documentos al
servidor de archivos.

No contamos con las evidencias que nos lleven a
conocer el tiempo de retorno de la inversion y los
analisis costo efectividad de las tecnologias utilizadas.
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* Monitoreo del trafico de internet a través
del servidor proxy.

* Principales softwares de ofimatica (Word,
Excel, PowerPoint, Teams, OneDrive,
Antivirus) disponibles.

Siempre que el usuario requiere un acceso
especial debera requerirlo segun la politica a
través del correo definido en la Direccion de
Tecnologias (serviciostic@sns.gob.do).

Para instalar herramientas fuera del grupo
de software y utilidades autorizadas deberan
enviar una justificacion y constancia del
porqué requiere la misma.

Eficaz y Eficiente: cuando entra un nuevo
colaborador a una posicion se requiere que
cuente con un minimo de conocimiento de
herramientas basicas como son Word,
Excel, PowerPoint y para herramientas mas
avanzadas dependera del puesto. También, la
Direccion de Recursos Humanos del SNS
recoge las necesidades de capacitacion de
los colaboradores y se incluyen en un plan
anual de capacitaciéon. Para el caso de
herramientas especializadas, cada area hace
requerimientos para la contratacion de algin
experto en la materia requerida y se ejecuta
el proceso administrativo de lugar.

En términos de las herramientas
institucionales, segin su complejidad como
Microsoft Teams, OneDrive o SharePoint la
DTIC  realiza  capacitaciones  segln
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4. Aplicar de forma eficiente las tecnologias mas adecuadas
a:
v La gestion de proyectos y tareas

v' La gestidn del conocimiento

v’ Las actividades formativas y de mejora

v Lainteraccion con los grupos de interés y asociados

v’ El desarrollo y mantenimiento de las redes internas
y externas.

cronogramas o requerimientos a través del
correo serviciostic@sns.gob.do

El Servicio Nacional de Salud aplica el uso
correcto de estas tecnologias:

Mediante el uso de Microsoft Project y
Excel.

Evidencia: Proyecto gestionado en
Microsoft Project
Captura de uso de Matrices de Excel

Mediante Microsoft Teams, el SharePoint,
Power BI.

Evidencia: Captura de pantalla del
Microsoft Teams, del SharePoint y RIES
(Power BI)

Mediante Microsoft Teams.

Evidencia: Captura de pantalla del
Microsoft Teams

A través del Portal Institucional, las
diferentes redes sociales, correo
electronico institucional.

Evidencia: Captura de pantalla del portal
institucional, de las redes sociales y del
correo institucional

A través de la politica de mantenimiento y
estructura tecnologica.
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Definir cémo las TIC pueden ser utilizadas para
mejorar el servicio prestado. Por ejemplo, utilizando
el método de arquitectura empresarial para la gestion
de la informacion en la administracion publica.

Adoptar el marco de trabajo de las TIC y de los
recursos necesarios para ofrecer servicios online
inteligentes y eficientes y mejorar el servicio al cliente.

Evidencia: Plan de mantenimiento y
estructura tecnolégica. Suite Office 365
Redes

Se evidencia que las TIC son utilizadas para
mejorar el servicio prestado en el servicio
de pasantias médicas, en el cual los
profesionales de la salud solicitan de manera
online el referido servicio.

Evidencia:
* Catalogo de servicios del SNS:
https://sns.gob.do/servicios/

Para adoptar el marco de trabajo de las TIC
y disponer de los recursos necesarios a fin
de ofrecer servicios online inteligentes y
eficientes, y mejorar el servicio al cliente, el
SNS ha realizado grandes esfuerzos para
fortalecer su inventario con nuevas
tecnologias a nivel de: 2 ISP y 4 servicios
WAN, VPN SITE TO SITE y procesos de
Backup sincronizados con AzureFileSync.
De igual forma se realizan respaldos locales
a las maquinas virtuales que se encuentran
corriendo nuestra infraestructura, en discos
duros externos, asi como interactuar con
los clientes a través de su portal
institucional, redes sociales y foros.

Evidencia:

* Capturas de pantalla del portal de Servicio
y Foro del SNS

* Reportes QDRS

* DTI-PI-002 VI Politica de Backup
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Estar siempre atento a las innovaciones tecnolégicas y
revisar la politica si fuera necesario.

Tener en cuenta el impacto socio-econémico Yy
medioambiental de las TIC. Por ejemplo: gestion de
residuos de los cartuchos, reducida accesibilidad de los
usuarios no electroénicos.

No se tiene evidencia del seguimiento a nuevas
tendencias e innovaciones tecnologicas, tampoco
contamos con alguna politica que exija la referida
innovacion.

En la politica de gestion del medio ambiente no se
pudo observar las directrices y medidas para el
desecho de los equipos electrénicos inservibles,
seglin los criterios de conservacion y saneamiento
medioambiental. No se mostré andlisis del impacto
medio ambiental del uso de la gestién de las TIC's,
ni su correspondiente integracion con un plan de
sostenibilidad medioambiental.

SUBCRITERIO 4.6. Gestionar las instalaciones.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Equilibrar la eficiencia y eficacia del emplazamiento
fisico de la organizacion con las necesidades vy
expectativas de los usuarios (por ejemplo,
centralizacion versus descentralizacion de los edificios/
puntos de servicios, distribucion de las salas, conexién
con transporte publico).

Como forma de garantizar el uso eficaz y
eficiente de los medios de transporte, se
establecié una politica institucional que
establece los lineamientos generales para su
uso, indicando la distancia y agrupando viajes
de diferentes areas segun el destino a visitar.
En este mismo sentido, como resultado de
la implementacion de la plataforma Teams,
se dinamizaron las reuniones a distancia a
través de esta, lo que eficientizé el uso de
los medios de transporte.

La evidencia senalada no permite afirmar que se ha
equilibrado la eficiencia y eficacia del emplazamiento
fisico, acercando los servicios a los clientes internos
y externos mediante la descentralizacion de los
servicios de acuerdo con las instalaciones que se
tienen en todo el pais.
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Asegurar un uso eficiente, rentable y sostenible de las
instalaciones, basado en los objetivos estratégicos y
operativos, tomando en cuenta las necesidades de los
empleados, la cultura local y las limitaciones fisicas.
Por ejemplo, espacios abiertos versus despachos
individuales, oficinas moviles.

Asegurar un mantenimiento eficiente, rentable y
sostenible de los edificios, despachos, equipamientos y
materiales usados.

Garantizar el uso eficaz, eficiente y sostenible de los
medios de transporte y los recursos energéticos.

Evidencia:
DADM-PI-00I V | Politicas Uso de
Vehiculos

El Servicio Nacional de Salud se ha esforzado
en el traslado de sus colaboradores a las
instalaciones del antiguo edifico de la caja de
Ahorro del Seguro Social (IDSS), instalacion
que cuenta con las condiciones de uso
eficiente, rentable y sostenible tomando en
cuenta las necesidades de los empleados.

Evidencia:

* Fotos areas remozadas para que los
empleados  puedan  desempefar  sus
funciones en un ambiente adecuado.

EL SNS cuenta con wun plan de
mantenimiento preventivo.

Evidencia:
* Plan de Mantenimiento
* DADM-PI-010 VI Plan de Mantenimiento

de Infraestructura y Equipos

El Servicio Nacional de Salud realiza
periédicamente el mantenimiento de su
flotilla vehicular y también cuenta con una
politica de uso de vehiculos.
Adicionalmente, se realizan campanas
internas de uso racional y ahorro
energético.

Evidencia:

Aunque existe el plan de mantenimiento, no
contamos con las herramientas que nos permitan
monitorear de manera sistematica la ejecucion de los
mantenimientos previstos.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pagina 77 de 122




Garantizar la adecuada accesibilidad fisica de los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes  (por  ejemplo, acceso a
aparcamiento o transporte publico).

Desarrollar una politica integral para gestionar los
activos fisicos, incluyendo la posibilidad de un
reciclado seguro, mediante, por ejemplo, la gestion
directa o la subcontratacion.

Poner las instalaciones a disposicion de la comunidad
local.

* DADM-PI-001 VI Politicas de uso de
vehiculos
* Correos institucionales

Los edificios han sido habilitados con rampas
y barras de soporte, entre otras facilidades,
para garantizar el acceso a personas con
discapacidad, también hemos senalizado y
habilitado estacionamientos para nuestros
colaboradores.

Evidencia:

* Foto Rampa de Acceso para Personas con
* Discapacidad y fotos parqueos.

* Fotos de los estacionamientos.

El Servicio Nacional de Salud cuenta con una
politica de administracién de bienes la cual
establece los lineamientos para la gestion de
los activos fijos.

Evidencia:
* Socializacion y documentacion de la
Politica de Administracion de Bienes

El SNS realiza inversiones para fortalecer las
instalaciones que pone a disposicion de los
ciudadanos y para dar a conocer como
acceder a ellas de manera segura y confiable.

Evidencia:
* Fotografias de las instalaciones
* Carta compromiso al ciudadano
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CRITERIO 5: PROCESOS
Considerar lo que la organizacion hace para:

SUBCRITERIO 5.1. Identificar, disefiar, gestionar e innovar en los procesos de forma continua, involucrando a los

grupos de interés.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

Identificar, mapear, describir y documentar los
procesos clave de forma continua.

Identificar y asignar responsabilidades a los propietarios
de los procesos (las personas que controlan todos los
pasos del proceso).

El Servicio Nacional de Salud ha establecido
la gestion por procesos apoyada en su
sistema de gestion documental, donde cada
proceso dentro de la institucion es
identificado, mapeado, descrito,
documentado y socializado.

Evidencia:

Mapa de procesos

Fichas de macroprocesos
Manual de Procesos
Matriz de adiestramientos

El Servicio Nacional de Salud tiene
correctamente identificadas las areas vy
puestos propietarios e involucrados en los
procesos, y sus responsabilidades estin
claramente definidas en cada procedimiento
de la institucion, los cuales son
documentados siguiendo los lineamientos o
estandares de la norma ISO 9001:2015.
Ademas, los mismos son empoderados para
realizar el adiestramiento y seguimiento a
sus procesos.
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3. Analizar y evaluar los procesos, riesgos y factores
criticos de éxito, teniendo en cuenta los objetivos de la
organizacion y su entorno cambiante.

4. Asegurar que los procesos apoyan los objetivos
estratégicos y estan planificados y estan planificados y
gestionados para alcanzar los objetivos establecidos.

Evidencia:

Manual de Procesos

Manual de Organizacion y Funciones
Manual de Cargos

Manual de Procedimientos de Control
Documental.

El Servicio Nacional de Salud desarrollé un
Manual de Sistema de Gestidn de Riesgos, el
cual establece las pautas para la adecuada
identificacion, analisis, evaluacién y
tratamiento de los riesgos que afectan o
pueden afectar el logro de los objetivos
institucionales. Actualmente se han
detectado y mitigado los riesgos asociados a
los procesos de Planificacion y Desarrollo.
Ademas, cada ficha de macroprocesos
cuenta con indicadores de medicion que nos
permiten evaluar el desempeno o
rendimiento de cada uno.

Evidencias:

* GC-FO-012 V2 Matriz de Identificacion y
Tratamiento de Riesgos

* GC-MA-001 VI Manual de Sistema de
Gestion de Riesgos del SNS

* Matriz de riesgos DPD

* Fichas de macroprocesos

El PEl 2020-2024 contiene las lineas
estratégicas que marcan el quehacer
institucional. Una de estas es fortalecer las
capacidades gestoras institucionales del SNS
a través de la implementacion del Modelo de
Gestiodn, del desarrollo de su organizacion
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5.

Involucrar a los empleados y a los grupos de interés
externos en el disefio y mejora de los procesos, en base
a la medicion de su eficacia, eficiencia y resultados
(outputs y outcomes).

funcional y de las capacidades e
instrumentos necesarios en cada ambito de
gestion, con el objetivo de lograr la
excelencia operativa a través de |la
planificacién, procesos agiles y personal
idoneo, para facilitar las ejecutorias de la
institucién.

A través del POA, el Departamento de
Calidad en la Gestion, identifica la creacion
o actualizacion de procesos, que
directamente impactan en la planificacion
estratégica institucional, a los fines de
realizar los ajustes necesarios para
contribuir al fortalecimiento institucional

Evidencias:

PEI 2020-2024

POA Departamento de Calidad
Plan Documental

Plan de Redisenos

En la organizacion realizamos encuestas de
satisfaccion de manera perioddica de los
servicios internos y externos ofrecidos, lo
que proporciona informaciones que permite
identificar oportunidades de mejoras de los
procesos y con esto implementar acciones a
los fines de cumplir con las expectativas de
los grupos de interés. También cuenta con
buzones de sugerencias (tanto internos
como externos), a los fines de que los
grupos de interés nos retroalimenten segln
su consideracion sobre la gestion de los
servicios solicitados.

A través reuniones/mesas de trabajo para
creacién o revision de procesos, con los
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6. Asignar recursos a los procesos en funcion de la
importancia relativa de su contribucion a la
consecucion de los fines estratégicos de la organizacion.

7. Simplificar los procesos a intervalos regulares,
proponiendo cambios en los requisitos legales, si fuera
necesario,

responsables e involucrados, se obtienen
informaciones y aportes relevantes que
permiten identificar oportunidades de
mejora, manteniendo asi la cultura de
mejoramiento continuo.

Evidencias:

Encuestas de Satisfaccion
(externas/internas)

Buzones de Sugerencia (externos/interno)
Informes de Rediseno

Actas de reuniones

A través del Plan Anual de Compras y
Contrataciones, se contemplan todas las
compras requeridas para la ejecucion de
proyectos institucionales, asi como a la
consecucion de los objetivos estratégicos
definidos, los que nos permite realizar
oportunamente la distribucion
presupuestaria, asegurando la asignacion de
los recursos financieros requeridos.

Evidencias:

Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC)

Planes Operativos

El Servicio Nacional de Salud cuenta con un
programa anual de redisefio de procesos
plasmado en el POA del Depto. de Calidad
en la Gestion, mediante el cual se definen los
procesos a trabajar ese ano, y se establece e
implementa el plan de trabajo para mejorar
y simplificar los procesos institucionales
acordados en el alcance.
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8. Establecer objetivos de resultados orientados a los
grupos de interés e implementar indicadores de
resultados para monitorizar la eficacia de los procesos
(por ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempefio, acuerdos sobre el nivel de los servicios,
etc.).

Evidencia:

* POA Depto. Calidad en la Gestion

* Informes de redisefo

El SNS ha elaborado su Carta Compromiso
al Ciudadano, a los fines de que los grupos
de interés conozcan los servicios que ofrece
la institucion y como pueden acceder a ellos.
Mensualmente se monitorean los
compromisos de calidad acordados, los
cuales hemos podido honrar en un 100%. En
adicion, se emiten informes regulares con
los resultados de los indicadores
gubernamentales, tales como: Sistema de
Monitoreo de la Administracion Publica
(SISMAP), Uso de TIC e implementacion de
Gobierno Electronico (iTICge), Normas
Basicas de Control Interno (NOBACI),
Sistema Nacional de Contrataciones
Publicas, Gestion Presupuestaria,
Cumplimiento Ley 200-04, Transparencia
Gubernamental

con excelentes resultados.

También a través de los acuerdos de
desempeno de los colaboradores y de los
planes operativos anuales departamentales,
se definen objetivos de resultados
orientados a los grupos de interés, cuyo
cumplimiento es medido con rigurosidad.

Evidencias:

Carta Compromiso al Ciudadano del SNS
Informe de monitoreo Carta Compromiso
al Ciudadano

Informe Indicadores Gubernamentales
Planes Operativos Anuales
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Monitorizar y evaluar el impacto de las TIC y de los
servicios electronicos en los procesos de la
organizacion (por ejemplo, en términos de eficiencia,
calidad y eficacia).

. Innovar en los procesos basados en un continuo

benchlearning nacional e internacional, prestando
especial atencion a los obstaculos para la innovacion y
los recursos necesarios.

Acuerdos de Desempefio

El SNS monitorea y evalta el impacto de las
TIC y los servicios electronicos en los
procesos de la institucion, a través de
instrumentos que son aplicados
periédicamente y que nos permiten
identificar oportunidades de mejora de los
servicios ofrecidos.

Evidencias:

Reporte SISTICGE

Encuesta de Satisfaccion Servicios TIC
Encuesta de Satisfaccion Servicio Digital
Pasantias Médicas (Informe de Monitoreo
Carta Compromiso).

El Servicio Nacional de Salud ha definido una
politica para la identificacion y ejecucion de
benchmarkings donde se indica el proceso o
metodologia a seguir, y se solicita a los
colaboradores  definir  los  recursos
necesarios. Cada benchmarking se debe
aprobar en funcion de su contribucion a las
estrategias de la organizacion y nuestro
presupuesto. La institucion ha realizado este
Ultimo ano dos principales benchmarkings:
) Con DIGECOG para implementar el
sistema de monitoreo de la planificacion
estratégica, el cual termind en un convenio
interinstitucional firmado por ambas
autoridades 2) Encuentros con hospitales de
referencia nacional y de diferentes
especialidades (Hugo Mendoza, Ney Arias y
Reynaldo Almanzar) para la elaboracion de
un Manual de Procedimientos Asistencial

A pesar de contar con la politica para la
identificacion y ejecucién del benchmarking, no
hemos realizado innovaciones a partir de la
referida politica.
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que servira de guia en la ejecucién de los
procesos de los distintos establecimientos
de la red publica nacional.

Evidencias:

DCG-PI-002 VI Politica para la
Identificacion y Ejecucion de Benchmarking
DCG-FO-019 VI Formulario  para
Deteccion e Identificacion de Benchmarking
DCG-FO-020 VI Matriz de BenchMarking

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Identificar los outputs (productos y servicios en los
procesos nucleares.

El Servicio Nacional de Salud cuenta con
fichas de macroprocesos y manual de
procesos que establece e identifica las salidas
(productos y servicios) de los procesos
nucleares.

Evidencias:
Manual de Procesos del SNS
Fichas de macroprocesos

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefo y
mejora de los servicios y productos (por ejemplo, por
medio de encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
sondes acerca los servicios y productos y si son
eficaces teniendo en cuenta aspectos de género y de
diversidad, etc.).

A través de mecanismos como carta
compromiso al ciudadano, buzones de
quejas y sugerencias, la OAIl, linea 311,
encuestas de satisfaccion, mesas técnicas de
rediseio de procesos, entre otras, se
mantiene un canal de comunicacion
permanente, que nos permite recolectar
informacion necesaria para conocer el punto
de vista de los ciudadanos/clientes,
procurando la identificacion de mejoras
aplicables de los servicios.
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Como forma de evaluacion, nos guiamos por
los niveles de satisfaccion establecidos en la
carta compromiso al ciudadano.

Evidencias:

Informe monitoreo indicadores Carta
Compromiso al Ciudadano (incluye QDRS)
Informes de redisefio

Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos
de interés en el desarrollo de los estandares de
calidad para los servicios y productos (proceso de
output), que respondan a sus expectativas y sean
gestionables por la organizacion.

Los ciudadanos/clientes participan en el
desarrollo de estandares de la calidad de los
servicios, a través de las encuestas de
satisfaccion internas y externas, las cuales se
aplican por el Departamento de Calidad en
la Gestion y el Departamento de Atencion
al Usuario del SNS. Ademas, se cuenta con
los buzones para recabar las quejas vy
sugerencias, que tienen un tratamiento hasta
su cierre final. De igual manera, se participa
en las actividades de diferentes
organizaciones que contribuyen a las
mejoras de los estandares en materia de
gestion y adquisicion de los servicios.

Evidencias:

Encuestas de Satisfaccion
DSEC-PR-001 VI Manejo de Quejas
Buzones de sugerencias

Involucrar a los ciudadanos/clientes en la prestacién del
servicio y preparar tanto a los ciudadanos/clientes
como a los trabajadores publicos a esta nueva relacion
de cambio de roles.

Las impresiones de los ciudadanos/clientes,
son las referencias para mejorar los
procesos de prestacion de servicios. En el
SNS  damos  participacion a  los
usuarios/ciudadanos escuchando sus
propuestas y sugerencias emitidas a traveés
de los canales disponibles como: buzones de
sugerencias, correo electronico, encuestas
de satisfaccion y redes sociales. A través de
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éstos el SNS da respuesta oportuna y toma
medidas para eficientizar y/o mejorar los
procesos definidos, siempre con un enfoque
al usuario.

Evidencias:

Encuestas de satisfaccion
Correo electrénico

Buzones de quejas y sugerencias
Redes sociales

Involucrar a los ciudadanos/clientes en el disefio Yy
desarrollo de nuevos tipos de servicios
interactivos, de entrega de informacion y de
canales de comunicacion eficaces.

Desde el Servicio Nacional de Salud, se han
evaluado los medios de comunicacion, la
accesibilidad y formas de entrega del servicio
para analizar la efectividad y hacer ajustes de
esto. A partir de sugerencias recibidas de
los usuarios del servicio de solicitud de
pasantias médicas, se desarrollé6 la
plataforma digital que actualmente permite
que los usuarios puedan ejecutar este
proceso 100% de forma virtual, evitando asi
desplazamientos, gastos en transporte Yy
disminucién significativa del tiempo para
completar este proceso.

Otro servicio que el SNS facilitc a los
usuarios/ciudadanos es la agenda de citas
médicas para 5 establecimientos de salud.
Para agendar una cita médica de cualquier
especialidad, el usuario solo debe marcar el
*753 desde su celular.

Evidencias:
Portal de pasantia médica.
Seccién de citas médicas
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Asegurar que la informacién adecuada y fiable esté
accesible, con el fin de asistir y soportar a los
clientes/ciudadanos y de informarle sobre los cambios
realizados.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con
una pagina web institucional a través de la
cual el wusuario tiene acceso a las
informaciones  importantes, incluyendo
nuestra carta compromiso al ciudadano.
Dentro de esta también esta disponible el
portal de transparencia, que permite la
consulta de informaciones relevantes de la
gestion institucional.

Ademas, aparte de los canales de
informaciéon antes mencionados, también el
SNS forma parte del 31 I, SAIP, Linea *GOB,
dominicana.gob.do, etc.

Evidencias:

* Capturas de Pantalla del portal del SNS
(https://sns.gob.do/)

*Capturas de pantalla del portal de
transparencia

*Capturas de pantalla de la linea 311

7. Promover la accesibilidad a la organizacion (por

ejemplo, con horarios de apertura flexibles,
documentos en varios formatos: en papel, electrénico,
distintos idiomas, pancartas, folletos, Braille, tablones
de noticias en formato de audio, etc.).

El SNS promueve la accesibilidad a Ila
organizacion por distintas vias, tales como
infografias y brochures, revista, redes
sociales y el portal web siendo este disefado
y pensado en la mejor experiencia del
usuario. Esta construido bajo estandares de
calidad web, lo que permite un facil acceso a
la informacién, contenido y horarios de
atencion asimismo cuenta con las normas de
accesibilidad de atencion para las personas
con discapacidades auditivas y visuales.

Ademas, hemos puesto a la disposicion el
portal SNS Digital, el cual es el organo
informativo del Servicio Nacional de Salud
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que da a conocer las buenas practicas en
Gestién de la Red y de los centros que lo
conforman.

Evidencias:

Pagina Web de la Institucién

Brochures institucionales

Captura de pantalla de las Redes Sociales
Revista En Salud del SNS

Pagina web SNS Digital

8. Desarrollar un elaborado sistema de respuestas a las
quejas recibidas, de gestion de reclamaciones y
procedimientos.

El SNS desarrollé un sistema de respuesta a
QDRS apoyado en los procedimientos ya
elaborados y publicados para la correcta
gestion de las quejas y reclamaciones.

La base de datos muestra el
comportamiento que ha mantenido Ila
organizacidon respecto a su capacidad de
responder oportunamente las quejas y
reclamaciones, recibidas a través de
nuestros distintos canales: linea 311,
buzones de sugerencias, redes sociales,
correo electrénico, entre otros.

Evidencias:

Socializacion y documentacion de los
procedimientos “Manejo de Quejas” vy
“Comentarios, Quejas y Sugerencias”

Base de datos QDRS

Informe de monitoreo QDRS

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

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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Definir la cadena de prestacion de los servicios a la que
la organizacion y sus colaboradores/socios pertenece.

Existe la ley 123-15 que crea el servicio
Nacional de Salud, en el cual se definen los
servicios que debe ofrecer la organizacion.

Evidencia:
Ley 123-15

Coordinar y unir procesos con socios claves del sector
privado, no lucrativo y publico.

La institucion trabaja sus procesos en
coordinacion con instituciones publicas
rectoras, tales como: MSP, MAP, DGCC,
CNR, DIGEPRES, entre otros.

Ademas, mantiene acuerdos de
colaboracion y/o convenios con socios
claves del sector publico y privado como son
Colegio Médico Dominicano, gremios de
profesionales de la salud, y demas;

Al igual sostiene una estrecha vinculacién
con organismos de cooperacion
internacional vinculados al area de la salud,
como UNICEF, OPS, etc.

Evidencias:

Coordinaciones de agencias cooperantes del
sector salud

Manual de procedimientos

Correos electronicos

3.

Desarrollar un sistema compartido con los socios en
la cadena de prestacion de servicios, para facilitar el
intercambio de datos.

Tenemos implementado un sistema de
comunicacion electronico interinstitucional
y de acceso libre, que facilitan el intercambio
de informacion sobre la prestacion de
servicios, como es el RIESS.

Evidencia:
Captura de Pantalla del RIESS
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4. Emprender el andlisis de ciudadanos/clientes a través

de diferentes organizaciones, para aprender acerca de
una mejor coordinacion de procesos y superar los
limites organizacionales.

La organizacion toma como fuente vy
estandares (si aplican), las informaciones
publicadas y enviadas por diferentes
organismos de salud, para ajustar sus
procesos y de esta manera hacer cambios en
las actividades programables de Ila
Planificacion Operativa Anual de los
distintos departamentos.

Evidencia:
POA’s ano actual y anteriores

con las
para

Crear grupos de trabajo
organizaciones/proveedores de  servicios,
solucionar problemas.

Dentro de la institucion existe la cultura de
realizar reuniones con los proveedores u
organizaciones rectoras cuando ocurre una
falla. Se planifican, ejecutan y se da
seguimiento a los acuerdos de manera
sistematica.

Evidencia:
Actas de reuniones
Listas de Asistencia

Crear incentivos (y condiciones) para que la direccion
y los empleados creen procesos inter-organizacionales
(por ejemplo, compartir servicios y desarrollar
procesos comunes entre diferentes unidades.

El SNS cuenta con un programa de
innovacion el cual tiene tipificado incentivos
a los colaboradores, basado en el
cumplimiento de metas y actividades.

Evidencia:
Politica para la Gestion de la Innovacién del
Servicio Nacional de Salud

A pesar de contar con los procedimientos
adecuados el Servicio Nacional de Salud no despliega
las acciones que contribuyan a la implementacién y
ejecucion de procesos interorganizacionales.

Crear una cultura para trabajar transversalmente en la
gestion de los procesos en toda la organizacion o
desarrollar procesos horizontales (por ejemplo:
autoevaluacion para toda la organizacion en vez de
diferentes unidades).

El Servicio Nacional de Salud esta trabajando
en la reestructuracion de su mapa de
procesos y fichas de indicadores, que le
permitira implementar la gestion por
procesos, al considerarlos de principio a fin
y no como direcciones, departamentos, o

Mientras el Servicio Nacional de Salud se esfuerza
para erigir una cultura de calidad, no se evidencia
que, se cuente con la implementacion de acciones
orientadas al trabajo transversal de la correcta
gestion de procesos.
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areas aisladas. Esto sera acompanado de las
debidas acciones para realizar el cambio
cultural necesario.

CRITERIOS DERESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/ CLIENTES

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién en sus esfuerzos para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y

ciudadanos, mediante la......

SUBCRITERIO 6.1. Mediciones de la percepcion
Resultados de mediciones de percepcion en cuanto a:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

2.

La imagen global de la organizacion y su reputacion (por
ejemplo: amabilidad, trato equitativo, abierto, claridad de la
informacion facilitada, predisposicion de los empleados a
escuchar, recepcion, flexibilidad y capacidad para facilitar
soluciones personalizadas).

Involucracion y participacion de los ciudadanos/clientes en
los procesos de trabajo y de toma de decisiones de la

Se evidencia que las mediciones aplicadas a
través de las encuestas de percepcion a los
ciudadanos/clientes, mantienen una
tendencia de mejora; cuyos resultados en el
primer y segundo semestre de 2020 se
obtuvieron los siguientes porcentajes de
satisfaccion: 85% Y 89.65% respectivamente;
en la actualidad para el 2021 (primer
semestre) se realizaron encuestas de
percepcion abarcando los atributos de
amabilidad, trato humano, claridad de Ila
informacion, entre otros, con un resultado
general de satisfaccion de 94.46%.

Evidencia:
* Matriz de tabulacion de datos de las
encuestas.

Nuestros usuarios son involucrados vy
participan de manera activa ya en los
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organizacion.

3. Accesibilidad (acceso con transporte publico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de apertura y de
espera, ventanilla Unica, costo de los servicios, etc.).

4. Transparencia (en el funcionamiento de la organizacion, en
la explicacion de la legislacion aplicable, en los procesos de

trabajos realizados por la organizacién y en
sus procesos de toma de decisiones,
contamos con distintos canales de atencion
donde cada sugerencia, queja, denuncia y
reclamacién es tomada en cuenta para de
esa manera poder tomar alternativas de
impacto, en la prestaciéon de los servicios
como favor de la institucion misma.

Evidencia:

*Reporte de QDRS Servicio Nacional de
Salud.

* Pasantia en linea

* Redes Sociales

* Correo en pagina web

Para las mediciones aplicadas en cuanto a la
accesibilidad se puede apreciar a través de
las encuestas de percepcion aplicadas a los
ciudadanos/clientes, que se mantiene una
tendencia de mejora; cuyos resultados en el
segundo semestre de 2020 fue de 82.22% y
en la actualidad, para el primer semestre del
2021 se realizaron encuestas de percepcion
abarcando los atributos: horario de
atencion, acceso para personas con
discapacidad y costo de los servicios,
obteniendo un 94.59% de satisfaccién.

Evidencia:

* Matriz de tabulacién de datos de las
encuestas.

*Captura de formulario de encuesta

No se cuenta con preguntas en las encuestas de
satisfaccion que nos den a conocer los resultados
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toma de decisiones, etc.).

Productos y servicios (calidad, confianza, cumplimiento con
los estandares de calidad, tiempo para asesorar, calidad de
las recomendaciones dadas a los ciudadanos/clientes,
enfoque medioambiental, etc.).

La diferenciacién de los servicios de la organizacién en
relacion con las diferentes necesidades de los clientes
(género, edad, etc.).

La informacion disponible: cantidad, calidad, confianza,
transparencia, facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

La correcta recepcion de la informacién

clientes/ciudadanos.

por los

Se evidencia que considera como muy buena
y buena la confianza en el cumplimiento con
los estandares de servicios, calidad y
tiempos de espera de los servicios ofrecidos
a los ciudadanos/clientes la satisfaccion se
encuentra coloco en un 93.88% durante el
segundo semestre del 2020, mientras que en
el primer semestre del 202| se obtuvo un
nivel de satisfaccion de 94.32% lo cual es una

tendencia positiva.

Evidencia:
* Matriz de tabulacion de datos de las

encuestas.

que valoren la Transparencia (en el funcionamiento
de la organizacion, en la explicacion de la legislacién
aplicable, en los procesos de toma de decisiones,
etc.).

No se cuenta con preguntas en las encuestas de
satisfaccion que nos den a conocer los resultados
que valoren la diferenciacion de los servicios de la
organizacion en relacion con las diferentes
necesidades de los clientes (género, edad, etc.).

No se cuenta con preguntas en las encuestas de
satisfaccion que nos den a conocer los resultados
que valoren la informacion disponible: cantidad,
calidad, confianza, transparencia, facilidad de lectura,
adecuada al grupo de interés, etc.).

No se cuenta con preguntas en las encuestas de
satisfaccion que nos den a conocer los resultados
que valoren la correcta recepcion de la informacion
por los clientes/ciudadanos
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9. La frecuencia de encuestas de
ciudadanos/clientes en la organizacién.

opinion a los

0. Nivel de confianza hacia la organizacion

productos/servicios.

y sus

Los resultados que nos dan a conocer la
frecuencia de las encuestas de opinion a los
ciudadanos clientes se establecen dentro de
la plataforma para aplicar las encuestas de
satisfaccion, donde se plantea claramente el
objetivo mensual de la organizacion, su
distribucion en dias laborables, cuotas
diarias, y meta mensual, que nos hace
mantener el monitoreo constante de las
experiencias de nuestros usuarios al visitar
nuestras instalaciones.

Evidencia: *Captura de pantalla con cuota
y distribucion de la muestra en plataforma
de encuestas de atencion al usuario.

No se cuenta con preguntas en las encuestas de
satisfaccion que nos den a conocer los resultados
que valoren el nivel de confianza hacia Ia
organizacion y sus productos/servicios.

6.2. Mediciones de resultados.
Resultados en relacion con la participacion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Grado de implicaciéon de los grupos de interés en el
disefo y la prestacion de los servicios y productos o en el
diseno de los procesos de toma de decisiones.

2. Sugerencias recibidas e implementadas.

No se ha definido un indicador que nos permita
medir el grado de implicaciéon de los grupos de
interés en el disefio y la prestacion de los servicios y
productos y los procesos de toma de decisiones.

No contamos con las mediciones que proporcionen
informacion sobre las sugerencias recibidas e
implementadas, que nos arrojen el panorama de las
necesidades y/o intereses de los grupos de interés.
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3. Grado de utilizacién de métodos nuevos e innovadores para | EI SNS para mantener contacto con sus

atender a los ciudadanos/clientes. ciudadanos/clientes  utiliza nuevos e
innovadores métodos como son la creacién
de redes sociales en las principales
plataformas: Instagram, Facebook, Twitter y
Youtube, ademds del correo electrénico
institucional  infosns@sns.gob.do  para
prestacion de servicios via web.

Evidencia:

* Pasantia en linea

* Redes Sociales

* Correo en pagina web

4. Indicadores de cumplimiento de cumplimiento en relacién No contamos con indicadores que nos den a
al género y a la diversidad cultural y social de los conocer el cumplimiento en relacion al géneroy ala
ciudadanos/clientes. diversidad cultural y social de nuestros usuarios.

5. Alcance de la revision periddica realizada con los grupos No contamos con un monitoreo del alcance de las
de interés para supervisar sus necesidades cambiantes y el mediciones con relacion a las revisiones periodicas
grado en que se cumplen. realizadas con los grupos de interés, en las cuales se

obtenga informacion de las necesidades cambiantes
de los mismos.

Resultados de la accesibilidad de la organizacion:

Ejemplos Puntos Fuertes (Detallar Evidencias) Areas de Mejora
I. Horario de atencion de los diferentes servicios | El Servicio Nacional de Salud cuenta con
(departamentos). horarios de atencion al ciudadano/cliente,

donde se les aporta atenciones requeridas. Se
les proporciona también la posibilidad de
acceder a sus servicios completamente en
linea a través de nuestro portal web:
https://sns.gob.do/servicios/# donde se puede
apreciar nuestro catalogo de servicios el cual
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2. Tiempo de espera. Tiempo para prestar el servicio.

3. Costo de los servicios.

4. Disponibilidad de informacion acerca de la responsabilidad
de gestion de los distintos servicios.

se encuentra disponible 24 horas del dia 7 dias
a la semana.

Evidencia:
* Captura Portal web Servicio Nacional de
Salud: https://sns.gob.do/

En relacion a los tiempos de espera, el
Servicio Nacional de Salud tiene en promedio
un tiempo para presar servicios de |.17 dias
siendo el mas solicitado el de Pasantias
Médicas de Ley, el cual es monitoreado
mensualmente; es importante resaltar que
este servicio se encuentra comprometido en
la Carta Compromiso al Ciudadano de la
organizacion.

Evidencia:

* Informe mensual del Monitoreo de la Carta
Compromiso al Ciudadano.

*Carta Compromiso al Ciudadano, disponible
en:

https://sns.gob.do/descarga-
documentos/carta-compromiso/

Aunque los servicios ofrecidos por el Servicio
Nacional de Salud no poseen ningun tipo de costo,
no se ha implantado mediciones del costo en que
incurre la organizacion al ofrecer de manera gratuita

los referidos servicios.

No contamos con las mediciones que hagan
referencia a la disponibilidad de la informacién en
relacion con la gestion de los diferentes servicios
que se prestan.
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Resultados en relacidon con la transparencia de la prestacion de servicios y productos:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I.  Numero de canales de informacion y su eficiencia.

2. Disponibilidad y precision de la informacion.

3. Disponibilidad de los objetivos de rendimiento de la
organizacion.
4.  Numero de actuaciones del Defensor Publico.

5. Alcance de los esfuerzos para mejorar la disponibilidad,
precision y transparencia de la informacion.

No aplica

No contamos con la existencia de indicadores o
mediciones que permitan un analisis de la cantidad
de canales y su respectiva eficiencia.

No se realizan mediciones de indicadores sobre la
disponibilidad y precision de la informacion.

No contamos con mediciones sobre el alcance y
los esfuerzos para la mejora de la disponibilidad y
precision de la transparencia de la informacion.

No contamos con mediciones sobre el alcance y
los esfuerzos para la mejora de la disponibilidad y
precision de la transparencia de la informacion

Resultados de los indicadores sobre la calidad de los productos y la prestacion de servicios:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Numeroy tiempo de procesamiento de las quejas.

Mensualmente se realiza un monitoreo de las
QDRS donde se puede apreciar claramente los
tiempos de respuesta de cada uno de los
canales de atencion, asi como su nivel de
cumplimento en dias transcurridos desde el
ingreso de cada caso, lo que permite ver su
incremento y variabilidad a través del tiempo.
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Numero de expedientes devueltos por errores o casos
que necesiten repetir el proceso/compensacion.

Cumplimiento de los estandares de servicio publicados
(por ejemplo requerimientos legales).

Evidencia: *Reporte de QDRS Servicio
Nacional de Salud

No se lleva un registro de estadisticas del nimero
de expedientes devueltos por errores o de casos
que requieran una repeticién del proceso o bien
que requieran alguna compensacion.

No se cuenta con los indicadores de
cumplimiento de estandares de servicios
publicados.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Considerar qué resultados ha alcanzado la organizacién para satisfacer las necesidades y expectativas de su personal, por medio de resultados

de....

SUBCRITERIO 7.1. Mediciones de la percepcioén.
Resultados en relacion con la percepcion global de las personas acerca de:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

La imagen y el rendimiento global de la organizacion
(para la sociedad, los ciudadanos/clientes, otros grupos
de interés).

Involucramiento de las personas de la organizacion en el
de toma de decisiones y su conocimiento de la mision,
vision y valores.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
disehno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relaciéon a la imagen global de
los resultados en las personas.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacién al involucramiento de
las personas de la organizacion en el de toma
de decisiones.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
de la imagen y el rendimiento global de la
organizacion, asi como el impacto
correspondiente en nuestros grupos de interés

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
del involucramiento de las personas de la
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3. Participacion de las personas en las actividades de
mejora.

4. Conocimiento de las personas de los posibles conflictos
de interés y la importancia de un compromiso ético.

5. Mecanismos de consulta y dialogo.

6. La responsabilidad social de la organizacién.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la participacion de las
personas en actividades de mejora.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
disehno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion al conocimiento de las
personas de los posibles conflictos de interés
y la importancia de un compromiso ético.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a los mecanismos de
consulta y dialogo.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a los mecanismos de
consulta y didlogo.

organizacion en el de toma de decisiones y el
conocimiento de la mision vision y valores.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
de la participacion de las personas en actividades
de mejora.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
del conocimiento de las personas de los posibles
conflictos de interés y la importancia de un
compromiso ético.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
de los mecanismos de consulta y didlogo.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer los resultados
de la responsabilidad social de la organizacion.

Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. La capacidad de los altos y medios directivos para dirigir
la organizacion (por ejemplo, estableciendo objetivos,

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseho de las encuestas de percepcién

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
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asignando recursos, evaluando el rendimiento global de la
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH, etc.) y de
comunicar sobre ello.

El disefio y la gestion de los distintos procesos de la

organizacion.

El reparto de tareas y el sistema de evaluacién de las
personas.

La extension y calidad con la que el esfuerzo individual y
de equipo es reconocido.

El enfoque de la organizacion para los cambios y la
innovacion.

requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la capacidad de los
altos y medios directivos para dirigir la
organizacion.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con los
debidos formularios de las encuestas de
percepcion requeridos para conocer los
aspectos mas relevantes con relacion al disefio
y la gestion de los distintos procesos de la
organizacion.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion al reparto de tareas y
el sistema de evaluacion de las personas.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la extension y calidad
con la que el esfuerzo individual y de equipo es
reconocido

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacién al enfoque de la
organizacion para los cambios y la innovacion.

ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer la capacidad
de los altos y medios directivos para dirigir la
organizacion.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer disefo y la
gestion de los distintos procesos de la organizacion.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el reparto de
tareas y el sistema de evaluacion de las personas.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los ahos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer la extension
y calidad con la que el esfuerzo individual y de
equipo es reconocido

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el enfoque de
la organizacion para los cambios y la innovacion.

Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora
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I. El ambiente de trabajo (por ejemplo, como la gestion de
conflictos, agravios o problemas personales, mobbing) y la
cultura de la organizacion (por ejemplo la promocion de
la transversalidad entre departamentos, unidades, etc.).

2. El enfoque hacia las cuestiones sociales (flexibilidad de
horarios, conciliacion de la vida personal y laboral, salud).

3. La toma en consideracion de la  igualdad de
oportunidades y del trato y comportamientos justos en
la organizacion.

4. La disposicion del lugar de trabajo y las condiciones
ambientales de trabajo.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion al ambiente de trabajo.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
disehno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion al enfoque hacia las
cuestiones sociales.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
disehno de las encuestas de percepcién
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la toma en
consideracion de la igualdad de oportunidades
y del trato y comportamientos justos en la
organizacion.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la disposicion del
lugar de trabajo y las condiciones ambientales
de trabajo.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el ambiente
de trabajo.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el enfoque
hacia las cuestiones sociales.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer la igualdad de
oportunidades y del trato y comportamientos
justos en la organizacion.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los ahos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer la disposicion
del lugar de trabajo y las condiciones ambientales
de trabajo.

Resultados relacionados con la percepcion del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Plan de Carrera sistematico

competencias.

y desarrollo de

2. Motivacion y empoderamiento.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacién al Plan de Carrera
sistematico y desarrollo de competencias.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
disehno de las encuestas de percepcién

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el Plan de
Carrera sistematico y desarrollo de competencias.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
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3. Acceso y calidad de la formacion en relacién con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacion a la motivacion y el
empoderamiento.

El Servicio Nacional de Salud, cuenta con el
diseno de las encuestas de percepcion
requeridos para conocer los aspectos mas
relevantes con relacién al acceso y calidad de
la formacién en relacion con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer la motivacién
y el empoderamiento.

A pesar de que contamos con las mediciones de
percepcion en los anos 2018 y 2019, no se han
ejecutado encuestas de percepcion desde
entonces, que nos ayuden a conocer el acceso y
calidad de la formacion en relacién con los
objetivos estratégicos de la organizacion.

SUBCRITERIO 7.2. Mediciones del desempeiio.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Indicadores relacionados con el comportamiento de las
personas (por ejemplo, nivel de absentismo o
enfermedad, indices de rotacion del personal,
numero de quejas, numero de dias de huelga, etc.).

2. Indicadores en relacién con la motivacion y la
implicacion (por ejemplo, indices de respuesta a las
encuestas de personal, numero de propuestas de
mejora, participacion en grupos de discusion internos).

3. Indicadores relacionados con el rendimiento individual
(por ejemplo, indices de productividad, resultados de
las evaluaciones).

4. Nivel de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

A pesar de que se encuentran definidos los
indicadores que se relacionan con el
comportamiento de las personas, no se estan
llevando acabo los mismos, ni su
correspondiente monitoreo.

No se evidencia que se hayan establecido y
medido Indicadores en relacion con la
motivacion y la implicacién

No se encuentran debidamente establecidos
los indicadores relacionados con el
rendimiento individual que nos puedan dar a
conocer la  productividad de los
colaboradores.

No se evidencia que se hayan establecido y
medido indicadores relacionados con el nivel
de involucramiento en las mejoras de las
actividades.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 103 de 122




Nivel de uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion.

Indicadores relacionados con el desarrollo de las
capacidades (por ejemplo, tasas de participacion y de
éxito de las actividades formativas, eficacia de la
utilizacion del presupuesto para actividades formativas).
Indicadores relacionados con las capacidades de las
personas para tratar con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades (por ejemplo: nimero de
horas de formacion dedicadas a la gestion de la atencion
al ciudadano/ cliente, nimero de quejas de los
ciudadanos/clientes sobre el trato recibido por el
personal, mediciones de la actitud del personal hacia los
ciudadanos/clientes.).

Frecuencia de acciones de reconocimiento individual
y de equipos.

Numero de dilemas éticos reportados (por ejemplo,
posible conflicto de interés).

En el caso de que la integridad de las acciones
se vea comprometida o mal influenciada, el
Servicio Nacional de Salud a través de la figura
del Comité de Etica dispone de distintos
medios y canales, mediante los cuales los
colaboradores pueden externar el conflicto de
interés, asimismo se lleva un control y
seguimiento hasta la solucion final.

Evidencia:
Reporte comité de ética

No se evidencia que se hayan establecido y
medido indicadores relacionados con el nivel
de uso de las tecnologias de la informacion y
la comunicacion.

No se evidencia que se hayan establecido y
medido indicadores relacionados con el
desarrollo de las capacidades

No se evidencia que se hayan establecido y
medido indicadores relacionados con las
capacidades de las personas para tratar con los
ciudadanos/clientes y para responder a sus
necesidades

A pesar de que contamos con la politica DGH-
PI-003 VI Reconocimiento al Mérito de los
Colaboradores, no existe un apropiado uso y
ejecucion de esta, donde los logros
individuales y por equipos se realcen.
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10.

Frecuencia de la participacion voluntaria en actividades
relacionadas con la responsabilidad social, promovidas
por la organizacion.

No se evidencia que en la organizacién se
hayan establecido metas en relacién con la
frecuencia de la participacion voluntaria en
actividades relacionadas con la responsabilidad
social, promovidas por la organizacion.

CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

Tomar en consideracion qué estd logrando la organizacién con la responsabilidad social, mediante los resultados de.....

SUBCRITERIO 8.1. Mediciones de percepcion.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

Conciencia publica del impacto del funcionamiento de
la organizacién sobre la calidad de vida de los
ciudadanos/clientes. Por ejemplo: educacion sanitaria,
apoyo a las actividades deportivas y culturales,
participacion en actividades humanitarias, acciones
especificas dirigidas a personas en situacion de
desventaja, actividades culturales abiertas al publico,
etc.

El Servicio Nacional de Salud ha realizado
acciones de conciencia publica en relacion al
impacto y funcionamiento de la organizacion,
donde se pone de manifiesto a través de
actividades tales como:

e Jornadas de mamografias gratuitas que
beneficiaron a 1,500 mujeres.

e Jornada de Rehabilitacion Bucal
Integral Familiar, implementadas en 50
clubes a nivel nacional.

Jornadas “Ruta Comunitaria en Salud”:

e Dispensaciéon de trescientas mil
mascarillas en los puntos de entrada y
salida a la ciudad, para la prevencién
de la Covid-19

e Operativo de pruebas Covid-19 en La
Zurza: aplicacion de 100 pruebas PCR
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2. Reputacion de la organizacion, (por ejemplo, como
empleadora o contribuyente a la sociedad local o
global).

y 500 con test de aplicacién rapida,
antigénicas.
Operativo de pruebas rapidas y PCR
en Bahoruco, donde también se
entregaron |00 kits de medicamentos
e insumos que contenian antialérgicos,
vitaminas, acetaminofén, gel, alcohol y
mascarillas.
Evidencias:

Notas de Prensa sobre jornadas:
https://snsdigital.gob.do/jornadas-de-
mamografias-gratuitas-beneficiaron-a- 1 500-
mujeres/

https://snsdigital.gob.do/sns-inicia-jornada-de-
rehabilitacion-bucal-para-fortalecer-servicios-
odontologicos/

https://snsdigital.gob.do/sns-inicia-jornada-
ruta-comunitaria-en-salud-con-entrega-de-
mascarillas-para-prevencion-covid- | 9/

https://snsdigital.gob.do/sns-adn-y-msp-
realizan-operativo-de-pruebas-covid- | 9-en-la-
zurzal/

https://snsdigital.gob.do/director-del-sns-
encabeza-operativo-de-pruebas-rapidas-y-pcr-
en-bahoruco

El Servicio Nacional de Salud, contribuye
activamente a preservar la salud de los
pobladores de nuestro pais, ejecutando la
contratacion de nuevo personal de salud entre
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Percepcion del Impacto economico en la sociedad en
el ambito local, regional, nacional e internacional,
(por ejemplo, creacion/atraccion de actividades del
pequeno comercio en el vecindario, creacion de
carreras publicas o de transporte publico que también
sirven a los actores econdmicos existentes.).
Percepcion del enfoque hacia las cuestiones
medioambientales (por ejemplo percepcion de la
huella ecolégica, de la gestion energética, de la
reduccion del consumo de agua y electricidad,
proteccion contra ruidos y contaminacion del aire,
incentivo en el uso del transporte publico, gestion de
residuos potencialmente toxicos, etc.).

los meses de agosto 2020 y abril 2021, donde
se designaron 5,053 nuevos colaboradores en
la Red Puablica de Servicios de Salud.
Produciendo un impacto positivo en la
reputacion de la organizacion.

Evidencia:

Notas de prensa:
https://snsdigital.gob.do/continuan-jornada-
reclutamiento-personal-para-expansion-9- | -
| -en-provincias-fronterizas/

https://snsdigital.gob.do/sns-designa-386-
nuevos-colaboradores-e-incorpora-22-
ambulancias-al-sistema-91 |/

El Servicio Nacional de Salud (SNS) firmé un
acuerdo de cooperacion interinstitucional con
la ONG Nueva Vida para los Residuos (NUVI)
mediante el cual se las organizaciones se
comprometen a colocar Puntos NUVI en las
instalaciones del SNS, con el objetivo de
reducir y aprovechar al maximo la cantidad de
residuos posconsumo que se generan en la
institucion.

Evidencias:

Acuerdo de colaboracion interinstitucional

SNS-NUVI

No contamos con indicadores que nos den a
conocer el impacto econémico en la sociedad
local, regional, nacional sobre actividades que
atraigan el pequeno comercio, entre otros
factores.
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Percepcion del impacto social en relacion con la
sostenibilidad a nivel local, regional, nacional e
internacional (por ejemplo con la compra de productos
de comercio justo, productos reutilizables, productos
de energia renovable, etc.).

Percepcion del impacto en la sociedad teniendo en
cuenta la calidad de la participacion democratica en
el ambito local, regional, nacional e internacional (por
ejemplo conferencias, consulta y proceso de toma de
decisiones sobre el posible impacto de la organizacion
sobre la seguridad, movilidad.

Opinion del publico en general sobre la accesibilidad
y  transparencia de la organizacién y su
comportamiento ético (respeto de los principios y
valores de los servicios publicos, como la igualdad,
permanencia en el servicio, etc.).

Percepcion de la participacion de la organizacion en la
comunidad en la que estd instalada, organizando
eventos culturales o sociales a través del apoyo
financiero o de otro tipo, etc.).

Nota de prensa de la firma del convenio:
https://snsdigital.gob.do/sns-y-nuvi-firman-
convenio-para-contribuir-al-medioambiente/

Para preservar la sostenibilidad y su impacto,
al firmar el acuerdo de cooperacién
interinstitucional con Nueva Vida para los
Residuos (NUVI), el Servicio Nacional de Salud
hizo extensiva la iniciativa al Servicio Regional
de Salud Metropolitano y a los siguientes
hospitales: Robert Reid Cabral, INCAR,
Moscoso Puello y Santo Socorro, donde
participan activamente en la campafa “SNS
Recicla”

Evidencia:
Comunicacién al SRS Metropolitano SNS-
NUVI

No contamos con las mediciones de percepcion
que nos den a conocer el impacto en la sociedad
tomando en consideracion aspectos tales como
participacion democratica, en los distintos ambitos
tanto nacional como internacional.

No contamos con mediciones que nos muestren
la percepcion de nuestros usuarios respecto a la
accesibilidad y transparencia dentro de nuestra
organizacion.

No contamos con las mediciones de percepcion
que nos den a conocer la participacion de la
organizacion dentro de la comunidad en la que
esta instalada, en los aspectos relativos a eventos
culturales, sociales o de financiamiento.
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https://snsdigital.gob.do/sns-y-nuvi-firman-

9. Percepcion de la institucion en la cobertura mediatica
recibida relacionada con su responsabilidad social.

No contamos con las mediciones de percepcion
que nos den a conocer la cobertura mediatica
relacionada con la responsabilidad social.

SUBCRITERIO 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional

Indicadores de responsabilidad social:

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Actividades de la organizacién para preservar y mantener
los recursos (por ejemplo, presencia de proveedores con
perfil de responsabilidad social, grado de cumplimiento de
las normas medioambientales, uso de materiales reciclados,
utilizacion de medios de transporte respetuosos con el
medioambiente, reduccion de las molestias, danos y ruido,
y del uso de suministros como agua, electricidad y gas.).

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

Mediante el acuerdo interinstitucional con la
organizacion Nueva Vida para los Residuos
(NUVI), el Servicio Nacional de Salud, hemos
desarrollado actividades y estrategias para el
logro de la preservacion de los recursos
medioambientales, donde cada aho se colectan
y recaudan miles de botellas plasticas para
reciclar

Evidencias:

Acuerdo de colaboracién interinstitucional
ente SNS y NUVI.

Nota de prensa, SNS Digital:
https://snsdigital.gob.do/sns-y-nuvi-firman-
convenio-para-contribuir-al-medioambiente/

El Servicio Nacional de Salud ha establecido
relaciones de calidad con organizaciones y
autoridades relevantes, con la finalidad de que
se ofrezcan servicios con calidad y en favor del
bienestar de los usuarios y profesionales del
sector salud. Algunos de estos encuentros han
sido: Coordinadora Nacional de Salud
(CONASALUD), Colegio Médico Dominicano
(CMD).
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3. Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa
recibida por los medios de comunicacion (nimeros de
articulos, contenidos, etc.).

4. Apoyo destinado a las personas en situacion de desventaja
por ejemplo estimacion del costo de la ayuda, nimero de
beneficiarios, etc.).

Evidencia:
Notas de prensa con las reuniones con las
diferentes organizaciones:

https://snsdigital.cob.do/director-sns-se-
reune-con-gremios-de-salud/

https://snsdigital.cob.do/sns-y-cmd-avanzan-
en-temas-que-favorecen-a-los-galenos/

https://snsdigital.gob.do/titular-sns-sostiene-
primer-acercamiento-con-cmd/

Nuestra organizacién cuenta con reportes
mensuales de publicaciones los cuales miden el
grado de cobertura positiva y negativa; tal es
el caso del ultimo informe de publicaciones
(mes de mayo) relacionadas con las
apariciones del SNS, en medios impresos y
digitales, 245 fueron positivas, 24 neutrales y
03 negativas.

Evidencia:

Informes de Monitoreo de Presencia del
Servicio Nacional de Salud en la Prensa (meses
de: marzo, abril y mayo 2021).

El Servicio Nacional de Salud firmé un
convenio con la Asociacion Dominicana de
Sindrome de Down (ADOSID) con el objetivo
de poner en operacion un dispensario médico
para ninos, jovenes y adultos con sindrome de
Down. Esta iniciativa permite que estas
personas vulnerables y en desventaja puedan
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Apoyo como empleador a las politicas de diversidad étnicas
y de personas en situacion de desventaja por ejemplo
organizando programas/proyectos especificos para emplear
a minorias étnicas).

Apoyo a proyectos de desarrollo internacional
poy proy 4
participacion de los empleados en actividades filantropicas.

Apoyo a la participacion social de los ciudadanos/clientes,
otros grupos de interés y empleados).

tener acceso a medicamentos especiales para
su condicion.

Evidencias:

Acuerdo de colaboracion entre el SNS y la
ADOSID

Nota de prensa:
https://snsdigital.gob.do/sns-y-adosid-
pondran-en-funcionamiento-dispensario-
medico-para-atencion-sindrome-de-down/

En apoyo a la participacién social de los
ciudadanos/clientes, el Servicio Nacional de
Salud, a través de la Direccidon de Laboratorios
Clinicos e Imagenes, ha realizado jornadas de
donaciones de sangre, con la finalidad de
mantener Yy establecer la cultura de las
donaciones de sangre voluntarias, asi como
también un adecuado seguimiento de las
personas que asi lo requieran.

En la ultima jornada hemos incorporado 500
donantes, preservado en todo momento, su
integridad y evitando posibles contagios ante
la Covid-19.

No contamos con politicas de diversidad étnicas o
de personas en desventajas dentro de la
organizacion, donde se ejecute un programa
especifico sobre empleos de minorias estas
minorias.

No se evidencia la definicion y medicion de
indicadores sobre el apoyo a proyectos de
desarrollo internacional y participacion de los
empleados en actividades filantropicas.
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Intercambio productivo de conocimientos e informacién
con otros (nUmero de conferencias abiertas organizadas
por la organizacion, nimero de intervenciones en coloquios
nacionales e internacionales).

sin riesgos de contagio de COVID-19.
Evidencias:

Notas de prensa y publicaciones en las redes
sociales:

https://snsdigital.eob.do/sns-anuncia-jornada-
de-donacion-voluntaria-de-sangre/

https://www.instagram.com/p/CQG35FxrPxu/

https://www.instagram.com/p/CP--x3brzP!/

https://twitter.com/SNSRDO/status/ 1404472
915622498312

https://twitter.com/SNSRDO/status/1403366
786960171009

Para mantener un intercambio productivo de
conocimientos e informacion el Servicio
Nacional de Salud mediante la Direccion
Materno Infantil y Adolescentes impartié una
capacitacion  virtual sobre  ‘“‘Cuidado
prenatal y atencién de emergencias
obstétricas en el contexto de Ila
pandemia COVID-19”, con la finalidad de
fortalecer los conocimientos del personal de
obstetricia que labora en los diferentes
centros de salud a nivel nacional.
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Programas para la prevencion de riesgos para la salud y de
accidentes, dirigidos a los ciudadanos/clientes y empleados
(nimero y tipo de programas de prevencion, para la lucha
contra el tabaquismo, para la educacion en una alimentacion

El Servicio Nacional de Salud (SNS) y el
Ministerio de Salud Publica iniciaron este
jueves una jornada de capacitacion sobre el
Modelo Integrado de Atencién a la
Coinfeccién TB/VIH, dirigido a todo el
colaborador de los servicios de Tuberculosis y
personal clinico de los Servicios de Atencién
Integral (SAI) de la Regional Este.

El Servicio Nacional de Salud (SNS), impartio
el taller “Consolidacion y Validacion de la
Programacion de Medicamentos e
Insumos para el 2022 en esta provincia,
con el objetivo de reforzar los niveles de
accesibilidad de la poblacién a medicamentos
esenciales de calidad y de forma oportuna.

Evidencias:

Publicaciones en SNS Digital
https://snsdigital.gob.do/sns-imparte-
capacitacion-sobre-cuidado-prenatal-y-
atencion-de-emergencia-obstetrica/

https://snsdigital.sob.do/sns-y-msp-inician-
capacitacion-sobre-modelo-integrado-de-
coinfeccion-tb-vih/

https://snsdigital.cob.do/sns-imparte-taller-al-
srse-sobre-programacion-de-medicamentos-
e-insumos-para-el-2022-2/

Nuestra organizacion despliega programas que
contribuyen a la mitigacién y prevencién de
potenciales riesgos para la salud, tal es el caso
de la campana “Elige Bien” que tiene por
finalidad concientizar a la ciudadania sobre la
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saludable, ndmero de beneficiarios
costo/calidad de estos programas).

Y

la

relacion

importancia de la responsabilidad individual
para alcanzar el bienestar colectivo ante la
pandemia del coronavirus.

De manera constante a través de SNS Digital
y redes sociales institucionales se trabaja en la
publicacion de contenidos orientados a la
prevencion de enfermedades, tales como:
prevencion de enfermedades mentales,
prevencion del cancer de colon, entre otras.

Evidencias:

Publicaciones en SNS Digital y redes sociales
de la institucion.

Briefing de campana: “Elige Bien”
https://snsdigital.gob.do/sns-lanza-elige-bien-
una-campana-de-concientizacion-ante-el-
covid-19/

https://snsdigital.sob.do/ir-a-terapia-
psicologica-es-un-acto-de-amor-propio/

https://snsdigital.cob.do/el-cancer-de-colon-
en-etapa-inicial-es-curable/

https://www.instagram.com/p/CP-
v3RfrxBG/?utm source=ig web copy link

https://www.instagram.com/p/CP829bsLwPs/?
utm_source=ig_web_copy_link

https://www.instagram.com/p/CP5o0MwL Laée/
lutm_source=ig_web _copy_link
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10. Resultados de la medicion de la responsabilidad social (por
ejemplo informe de sostenibilidad).

https://twitter.com/SNSRDO/status/1403332
8372234199052s=20

A pesar de que tenemos definidos los indicadores
de la responsabilidad social, no contamos con el
informe de cumplimiento de estos esta previsto
para elaborarse a finales del ano 2021

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO

Considerar los resultados alcanzados por la organizacion en relacién con.....

SUBCRITERIO 9.1. Resultados externos: resultados e impacto a conseguir.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. Resultados en términos de output (cantidad y calidad
de la prestacion de servicios y productos).

2. Resultados en términos de outcome (el impacto en la
sociedad y los beneficiarios directos de los servicios y
productos ofrecidos.).

Con relacion a los resultados en términos de
output, para el servicio de pasantias médicas
se observa que se preserva un estandar de
satisfaccion respecto a la calidad del servicio
ofrecido, siendo este monitoreado
mensualmente,

Evidencia:
* Informe de monitoreo de indicadores CCC.

Se evidencian resultados y estadisticas de los
servicios ofrecidos que tienen impacto directo
en la sociedad, como es el caso, de la
reduccion de la mortalidad materna y
neonatal. Estos monitoreos de la calidad de la
atencion se complementan con la elaboracion
de los planes de mejora, conforme los
hallazgos evidenciados.

Evidencia:

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF 2013
Pdgina 115 de 122



https://twitter.com/SNSRDO/status/1403332837223419905?s=20
https://twitter.com/SNSRDO/status/1403332837223419905?s=20

3. Nivel de calidad de los servicios o productos
facilitados en cuanto a estandares y regulaciones.

4. Grado de cumplimiento de contratos/acuerdos entre
las autoridades y la organizacion.

*Boletin mortalidad materno, junio 2019 y
2020

*Boletin mortalidad neonatal, junio 2019 y
2020

*Boletin mortalidad post-neonatal, junio 2019
y 2020

*Informes de Monitoreo de la Calidad de los
Servicios 2019 y 2020

*Reporte de la revision expedientes clinicos
COVIDI9

El nivel de calidad de los servicios queda
evidenciado en los informes de las encuestas
de satisfaccion, donde se comprueba el
cumplimiento de los estandares y regulaciones
aplicables.

Evidencia:
* Informe de encuesta de satisfaccion SNS de
pasantias médicas.

Se evidencia indicadores de resultados sobre
la administracion de contratos, el cual mide
que los contratos se encuentren con el estado
actualizado, con sus planes de entrega
registrados y que son concluidos y/o cerrados,
en las fechas establecidas en el contrato, orden
de compra y orden de servicio.

Evidencia:

Acuerdo colaboracion SNS y NUVI
Minuta de reunion SNS — NUVI

Plan de Accion de Acuerdo Institucional
Intercambio de correos.
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5. Resultados de las inspecciones y auditorias de
resultados de impacto.

6. Resultados del benchmarking (andlisis comparativo) en
términos de outputs y outcome.

7. Resultados de la innovacion en servicios/productos para
la mejora del impacto.

Se evidencian resultados de impacto en
auditorias internas en base a los requisitos de
la norma ISO-9001: 2015 en el segundo
semestre del 2020 a la Direccion
Administrativa y la Direccion Tecnologias. Al
igual que se realizo en el primer semestre del
2021 en base a los requisitos de la norma ISO-
9001: 2015 al Departamento de Pasantias
Médicas de la Direccion de Recursos
Humanos.

Evidencia:

Informe de auditoria interna de la Direccidon
Administrativa.

Informe de auditoria interna de la Direccidon
de Tecnologia

Informe de auditoria interna del
Departamento de Pasantias Médicas.

No se evidencian resultados del benchmarking en
términos de outputs y outcome.

No se evidencian resultados de la innovacion en
servicios/productos para la mejora del impacto.

SUBCRITERIO 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Puntos Fuertes (Detallar Evidencias)

Areas de Mejora

I. La respuesta de los lideres a los resultados y las
conclusiones de las mediciones, incluyendo la gestion
de riesgos.

2. Eficiencia de la organizacion en la gestion de los
recursos disponibles, incluyendo la gestién de
recursos humanos, gestion del conocimiento y de las
instalaciones de forma 6ptima (input vs output).

Se evidencian indices de efectividad los planes
de capacitaciones: 2020: 100% 2021: 55% (el
plan tiene un 55% de cumplimiento al segundo
semestre 202| y se proyecta un 85% para
finales del aho)

No se evidencia la respuesta de los lideres a los
resultados y las conclusiones de las mediciones,
incluyendo la gestion de riesgos.
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3.

Resultados de la mejora del desempefo
innovacion en productos Yy servicios.

y de la

Resultados de benchmarking (analisis comparativo).

Eficacia de las alianzas (por ejemplo, grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
actividades conjuntas.).

Valor anadido del uso de la informacion y de las
tecnologias de la comunicacion para aumentar la
eficiencia, disminuir la burocracia administrativa,
mejora de la calidad de la prestacién de servicios,
(por ejemplo, reduciendo costos, el uso del papel,
trabajando en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

Evidencia:
Informe de Ejecucion Plan de Capacitacion

El proceso de viiticos ha sido mejorado a
través del redisefio de la plataforma digital
existente y el desarrollo de la matriz para el
control y trazabilidad de los choferes vy
vehiculos asignados que permite dar
respuestas a las solicitudes de Vviaticos,
mejorando asi el desempeno y produciendo
innovacion.

Evidencia:

Matriz de transportacion.
Captura de pantalla plataforma de gestion
de viaticos.

Se evidencia que a través del uso de las TICs
se ha mejorado significativamente |a
prestacion del servicio de pasantia medica de
ley, con la implementacion de una plataforma
digital para la gestion de dicho proceso en
linea, ahorrando costos de transportacién y
tiempo, a los profesionales de la salud
diseminados en toda la geografia nacional.
Dentro de las solicitudes del referido servicio
se ha llevado a cabo un acuerdo con el
MESCyT para la carga de los documentos
académicos certificados desde servidor

No se evidencian resultados de benchmarking.

No se evidencia la eficiencia de las alianzas.
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7. Resultados de las mediciones por inspecciones o
auditorias de funcionamiento de la organizacion.

informatico del MESCyT al servidor
informatico del SNS (interoperabilidad),
ejecutando asi, la simplificacion de este
tramite.

De igual forma, a través del uso del SharePoint
y Microsoft Teams, el SNS ha podido facilitar
el trabajo con otras instituciones, gestionando
archivos compartidos para procesos de
verificacion 'y posterior aprobacion de
documentos, asi como llevar a cabo reuniones,
conferencias, capacitaciones entre otras
actividades de manera virtual y remota.

Todo esto provocando un valor anadido en el
uso de la informacion y de las tecnologias para
incrementar nuestra eficiencia y disminuir la
tradicional burocracia administrativa.

Evidencias:

Acuerdo Cooperacion de Interoperabilidad -
SNS y MESCyT.

Captura de Pantalla Share Point.

Capturas de Pantallas Reuniones Virtuales
Microsoft Teams

Comunicacion SNS - MESCyT para establecer
acuerdo de Interoperabilidad.

Principales pantallas Solicitud de Pasantias via
Portal de Autoservicios.

SNS mantiene la recurrencia en la publicacion
y socializacién de los resultados emanados del
monitoreo y evaluacion de los planes
operativos anuales, abarcando la Direccion
Central SNS, Servicios Regionales de Salud y
los hospitales de la Red SNS. Los resultados se
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8. Resultados de la participacion a concursos, premios de
calidad y certificaciones de la calidad del sistema de
gestion (premios a la excelencia, etc.).

encuentran desagregados por: cumplimiento
individual, indicador de efectividad e indicador
de eficacia. Este proceso incluye la evaluacién
de medio término y final del desempefio
institucional a través de la medicion de los
indicadores del POA vinculados al PEI.

Resultados por afo:

2021:

Cumplimiento Individual 88%
Indicador Efectividad 85%
Indicador Eficacia 84%

2020:

Cumplimiento Individual 85%
Indicador Efectividad 86%
Indicador Eficacia 78%

2019:

Cumplimiento Individual 93%
Indicador Efectividad 92%
Indicador Eficacia 92%

Evidencia:
*Informes trimestrales POA
*|nforme Evaluacion cierre

El SISTICGE es un sistema que ejecuta la
evaluacién de las organizaciones estatales en lo
concerniente a la implementacién de
soluciones de TIC y de e-Gobierno enfocados
principalmente en los servicios ciudadanos, la
eficiencia interna, calidad y la transparencias en
las instituciones publicas del pais, en ese
sentido el Servicio Nacional de Salud ha sido
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9. Cumplimiento de los objetivos presupuestarios Yy
financieros.

10. Resultados de las auditorias e inspecciones de la gestion
financiera.

I'l. Eficiencia de costos (impactos logrados al menor costo
posible.).

galardonado entre las 10 mejores instituciones
en unos de las TICs, quedando en la posicién
No. 7 de 277 organizaciones estatales
evaluadas, obteniendo un 96.70%,

Evidencia:
Capturas de pantalla Ranking SISTICGE

El SNS evidencia un cumplimiento en los
indicadores de Gestion Presupuestaria (IGP),
metodologia establecida por la Direccion
General de Presupuesto (DIGEPRES), quienes
miden trimestralmente el grado en la que las
instituciones llevan una gestion presupuestaria
eficaz, eficiente y transparente, de acuerdo
con la correcta aplicacion de normativas
vigentes y mejores practicas presupuestarias.
Compuesta por los siguientes subindicadores:
Eficacia Presupuestaria y Correcta Publicacion
de Informacién Presupuestaria.

Evidencia:
Reportes de Indicadores de
Presupuestaria (IGP).

Gestion

A pesar de que el Servicio Nacional de Salud se
encuentra en el proceso de una auditoria por parte
de la Contraloria General de la Republica y de la
Camara de Cuentas, no hemos recibido
retroalimentacion respecto a los resultados de las
referidas inspecciones y auditorias a la fecha.

No se evidencian resultados de la eficiencia de los
costos o impactos logrados a menor costo.
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NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el Documento ‘“Modelo CAF 2013”, las organizaciones pueden tener
otras formas de desplegar los criterios que deben incluirlas cuando realizan su autodiagnodstico y sustentar sus puntos
fuertes con las evidencias correspondientes.
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