FORMAS DE PRESENTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Centro de Contacto Directo Sistema 311 Buzdn de Sugerencias

Centro de Contacto Directo Sistema 311 Centro de Llamadas Redes Sociales Buzdn de Sugerencias

TIEMPO DE RESPUESTA

TIEMPO DE RESPUESTA TIEMPO DE RESPUESTA TIEMPO DE RESPUESTA TIEMPO DE RESPUESTA

03 DiAS LABORALES 15 DIAS LABORALES 03 DiAS LABORALES 03 DiAS LABORALES 10 DIAS LABORALES

*Buzdn de sugerencias: una vez
abierto el buzén

PROCESO

Las inquietudes formuladas por los usuarios y usuarias de
SeNaSa seran registradas y gestionadas mediante el centro
de llamadas, las areas de atencion al usuario, centro de
contacto directo, redes sociales y el uso de buzones.

Al momento de recepcidn de la inquietud del usuario, se
determinara si la misma depende de un proceso inter-
no de SeNaSa; de ser asi, debe ser respondido en un
periodo no mayor de 03 dias laborables, informandole al

El personal encargado de recibir las inquietudes de los usuario la situacion del caso en el tiempo establecido.

usuarios referird el caso al area de respuestas especializa-
das (con representantes tanto de salud como de afiliacion)
en la sede central de SeNaSa.

Respecto a los buzones, el tiempo de respuestas es de un
periodo no mayor de 10 dias laborales.

Respecto a la canalizacion de consultas, quejas y recla-
mos via las redes sociales, la persona que administra
estas redes debera dar las respuestas al usuario en un
plazo no mayor de 3 dias laborables.

El representante del area de respuestas especializadas dara
seguimiento periddico a los casos recibidos.

La solucion del caso estara en manos del personal del area
de respuestas especializadas, donde se concluird y se reali-
zard la nota de respuesta. En caso de ser necesario, éste se
auxiliara del personal de la gerencia correspondiente.

Para las Denuncias, Quejas Reclamaciones y Sugeren-
cias via el Sistema 311, la Oficina de Acceso a la Informa-
cion dara respuesta en un periodo no mayor de 15 dias
laborables, de acuerdo a lo estipulado por Ley General de

Los tiempos de respuesta las inquietudes presentadas por Libre Acceso a L3 Informacion Publica No. 200-04.

los usuarios se establecen como sigue:

Avenida 27 de Febrero casi esq. Tiradentes. La Esperilla,
Distrito Nacional, Santo Domingo, Republica Dominicana.
Tel.: 809-333-3822. Fax: 809-793-2607.

Servicio de Atencion al Usuario: 809-701-3821
y desde el interior, sin cargos, 1-809-200-0321, opcion 6.
Correo Electrdnico: senasal@arssenasa.gob.do
Pagina web: www.arssenasa.gob.do

SeNaSa dispone de cuentas en Twitter, Facebook, Instagram
y YouTube. Los enlaces de cuentas son los siguientes:

FACEBOOK:
https://www.facebook.com/ARSSeNaSaRD/

TWITTER:
https://twitter.com/ARSSeNaSaRD

INSTAGRAM:
https://www.instagram.com/arssenasard/

YOUTUBE:
https://www.youtube.com/user/ARSSeNaSa

El programa Carta Compromiso al ciudadano es una estrategia
desarrollada por el Ministerio de Administracion Publica (MAP),
con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brin-
dan al ciudadano, garantizar la transparencia en la gestion y for-
talecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

Seguro Nacional de Salud



El Seguro Nacional de Salud (SeNa-
Sa) surge con la promulgacién de la
Ley No. 87-01, que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

Esta Ley otorga a SeNaSa el caracter
de institucion publica, autdnomay
descentralizada responsable de la ad-
ministracion de riesgos de salud de los
afiliados de los regimenes Subsidiado,
Contributivo y Contributivo-Subsidiado.

SeNaSa se ha convertido en un instrumento clave

para la ejecucion de politicas sociales orientadas a
lograr que, via el aseguramiento social en salud,
sean disminuidas las inequidades sociales y
se garantice mayor acceso a los servicios
de salud a la poblacion mas desprotegida
de la sociedad dominicana.

brindar servicios de
forma personalizada y digna a nues-
tros usuarios y usuarias.

ofrecer nuestros servicios
a los usuarios y usuarias sin
discriminacion.
hacer visible ante los
ciudadanos y ciudadanas, lo que hacemos.

actuar de forma coherente con
los principios, valores y politicas institucionales.

SeNaSa garantiza la satisfaccion de su poblacion afiliada,
administrando el riesgo en salud con efectividad, oportunidad,
equidad y trato humano, mediante el desarrollo de una cultura
de innovacidn, transparencia y mejora continua de los procesos.

Somos la institucion
responsable del aseguramiento
social en salud, garantizando
servicios de calidad y trato
humano.

Ser reconocida por la poblacién como la mejor
administradora de riesgos de salud, con altos
estandares de calidad, transparencia e innovacion
en su gestion.

El articulo 159 de la Ley No. 87-01, la cual crea el
Sistema Dominicano de Seguridad Social, define al
Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) como el asegura-
dor publico responsable de administrar los riesgos de
salud de los afiliados indicados en el parrafo 1, Art.
31, de la citada Ley.

Ademas de esta Ley, SeNaSa se rige por el Reglamento
para la Organizacion y Regulacion de las Administra-
doras de Riesgos de Salud (ARS] y el Seguro Nacional
de Salud (SeNaSa), aprobado por el Consejo Nacional de
Seguridad Social, mediante Resolucion No. 47-04 del 03
de octubre de 2002.

Asimismo, por su condicidn de organizacion

estatal, SeNaSa esta regulada por la Ley

No. 10-07, del 30 de agosto de 2007,

que instituye el Sistema Nacional de
Control Interno y de la Contraloria
General de la Republica; y por la Ley
No. 10-04, del 20 de enero del 2004,
sobre la Camara de Cuentas de la
Republica Dominicana.

Para brindar un servicio de calidad
superior y garantizar el compromiso de
la mejora continua de sus procesos, el
Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) se cer-
tifico bajo la Norma ISO 9001:2008. Ademas
cuenta con certificaciones NORTIC El, Norma
para la Gestion de las Redes Sociales en las Organi-
zaciones Gubernamentales, NORTIC A2, Norma para el De-
sarrollo y Gestion de los Medios Web del Estado Dominicano,
NORTIC A3, Normas sobre Publicacién de Datos Abiertos del
Gobierno Dominicano, NORTIC A4 Norma sobre Interopera-
bilidad entre los Organismos del Gobierno Dominicano.

ATRIBUTOS DE TIEMPO COMPROMETIDO

SERVICIOS CALIDAD / ESTANDAR

INDICADORES

Solicitud Autorizaciones Alto
Costo y Material de Os-
teosintesis de los diferentes
regimenes

Trato Humano 95% de satisfaccion

% de satisfaccion de los

afiliados con el trato )
Para los fines de esta

Solicitud entrega de carné

- p 7 dias laborables
afiliados via empresa

Carta de Compromiso,
SeNaSa establecen 2 (dos)
medidas de subsanacion:

Cantidad de dias
laborables para la entrega
de los Carnés del Régimen

Contributi N,
ontribarve En caso de que la institucion

Solicitud Entrega carta/carné

de afiliacion Rapidez 30 minutos
Solicitud Reimpresion carta/ .
, I 30 minutos
carné de afiliacion
Solicitud Cambios unidades
1 hora

de Atencién Primaria

no cumpla con los estanda-
res de calidad identificados
en esta Carta, el usuario
podra presentar su recla-
macion ante la Gerencia

de Atencidn al Usuario y
Relacion con el Prestador u

% requerimientos de los
usuarios respondidos en
los tiempos establecidos

A ibilidad 100% de llamadas
Consulta de estatus de ccesibiuaa atendidas
afiliacion de los diferentes

otras de las vias de comu-
nicacion con el ciudadano
identificadas en esta Carta.
El usuario recibira una

% De llamadas respon-
didas en el Centro de
Llamadas de Atencion al
usuario/a

regimenes y planes

Trato humano 95% de satisfaccion

comunicacioén firmada por
la Direccion Ejecutiva, en un
plazo no mayor de 10 (diez)

% de satisfaccion de los
afiliados con el trato

Consulta de estatus de las so-
licitudes de servicios de salud

dias laborales, ofreciéndole
la disculpa de lugar, las
explicaciones detalladas de
las razones del incumpli-

Tiempo de atencion en el

A , Rapidez 5 minutos Centro de Llamadas de

y afiliacion de los regimenes . .
Atencion al usuario/a

y planes

Consulta de los centros

de salud contratados por

SeNaSa de los diferentes

regimenes y planes
Tiempo de atencion en

Rapidez 10 minutos el Centro de Contacto de

Consulta de servicios de salud
cubiertos en el Plan Domin-
icano de Servicios de Salud
(PDSS) y planes contratados

miento y las medidas que se
tomarian para su solucion.

Asimismo, los afiliados
que se vean compelidos

a solicitar emisiones de
carnés, como resultado

de errores cometidos por
SeNaSa, quedaran exentos
del pago de la reimpresion.

Atencién al usuario/a

FORMAS DE COMUNICACION Y PARTICIPACION CIUDADANA

De manera directa, a través de un moderno
sistema de atencion al usuario, en los
centros de contacto de todas nuestras 16
oficinas ubicadas en las provincias cabece-
ras de las nueve regiones de salud del pais
y en la ciudad capital.

Portal de Transparencia en el que
tenemos informaciones de interés

para los ciudadanos actualizadas
periédicamente conforme a evoluciones de
la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental.

A través del centro de llamadas, donde

son canalizadas las consultas, quejas,
reclamaciones y solicitudes de informacion.
Contamos con el sistema de llamada sin
costos desde cualquier lugar del pais.

La institucién realiza reuniones directas de
trabajo con los prestadores de salud para
los fines de garantizar la satisfaccion del
prestadory la entrega de calidad de los
servicios de salud a los afiliados.

En las areas de atencion ubicadas en 56
centros prestadores de servicios de salud
publicos, privados y mixtos.

Seccion CONTACTA AL DIRECTOR habilitada en el
portal de Transparencia en la cual los ciudadanos
remiten sus inquietudes a la Direccién Ejecutiva
de SeNaSa mediante el correo electrénico
direccionejecutivaldarssenasa.gob.do y se les

da respuesta inmediata como solicitudes de
afiliacion, informaciones de casos con el seguro e
informaciones en general.

Encuestas de satisfaccion de afiliados y
prestadores. Los resultados de dichos
estudios de opinidn son analizados a fin
de mejorar continuamente los servicios
ofrecidos.

Oficina de Acceso a la Informacion Publica,
para facilitar informaciones requeridas por
los ciudadanos y ciudadanas que sean de
interés publico y no tengan la categoria de
informacidn clasificada. Los contactos del
Responsable de Acceso a la Informacion (RAI),
son: teléfono: 809-333-3822 ext. 2533. Correo
electrénico: TDelLeon(@arssenasa.gov.do



