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V MA P El programa Carta Compromiso al ciudadano es una estrategia desarrollada por el Ministerio de Administracién Publica

@
(MAP]), con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios que se brindan al ciudadano, garantizar la transparencia en la
ojye BRI oN gestion y fortalecer la confianza entre el ciudadano y el Estado.
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Prologo

El Seguro Nacional de Salud (SeNaSa) ha venido
desarrollando un modelo de gestion institucional
centrado en las necesidades y en los derechos de
los ciudadanos/as a recibir servicios de calidad
por parte del Estado.

Bajo este modelo, SeNaSa ha venido orientando sus procesos

y sistemas hacia la satisfaccion de las expectativas y los
requerimientos de los usuarios, buscando convertir la entrega de
servicios de calidad, en el sello distintivo de la identidad corporativa
de la institucion.

Este modelo considera al usuario como un sujeto de derechos,
como un ser humano capaz de conocer, proteger y promover sus
atribuciones y obligaciones, lo que supone un salto en relacién a

la concepcidn tradicional del poder publico, la cual se ha basado
en las desigualdades entre el Estado, como dador de servicios, y el
ciudadano(a), como beneficiario de los mismos.

Las responsabilidades de SeNaSa con este modelo de gestiony de
servicios se encuentran plasmadas en nuestra Carta Compromiso al
ciudadano. La misma, en su tercera version, reafirma el compromiso
institucional con la mejora continua y la innovacion de los procesos
que resulten en mejores servicios para la sociedad.

Esta nueva version de la Carta Compromiso, ratifica nuestro interés
en la consolidacion de los procesos de gestion de la calidad y

en el desarrollo de los mecanismos de planificacion, obtencion,
seguimiento y evaluacion de los resultados institucionales.

Finalmente, al poner en manos de la sociedad esta tercera version de la
Carta Compromiso, procuramos aumentar la vinculacion de los usuarios
con nuestra institucion, para que con su participacion contribuyan en la
mejora de los servicios y en el aumento de su satisfaccion.

i —

Lic. Chanel Rosa
Director Ejecutivo



1.

1.1 Datos identificativos y fines de la institucion

El Seguro Nacional de Salud (SeNaSa)
surge con la promulgacion de la Ley No.
87-01, que crea el Sistema Dominicano de
Seguridad Social. Esta Ley otorga a SeNa-
Sa el caracter de institucion publica, au-
tdnoma y descentralizada responsable de
la administracion de riesgos de salud de
los afiliados de los Regimenes Subsidiado,
Contributivo y Contributivo- Subsidiado.

Las funciones basicas de SeNaSa, esta-
blecidas en el articulo 159 de la Ley No.
87-01, son las siguientes:

a. Garantizar a los afiliados servicios de
calidad, oportunos y satisfactorios.

b. Administrar los riesgos de salud con
eficiencia, equidad y efectividad.

¢. Organizar una red nacional de pres-
tadores de servicios de salud con
criterios de desconcentracion/descen-
tralizacion.

d. Contratary pagar a los prestadores de
servicios de salud en la forma y condi-
ciones prescritas por la presente Ley
para las restantes administradoras de
riesgos de salud (ARS).

e. Rendirinformes periddicos al Consejo
Nacional de Seguridad Social [CNSS)y a
la Superintendencia de Salud y Riesgos
Laborales (SISALRIL) sobre la adminis-
tracion de los recursos para garantizar
su uso eficiente y transparente.

Asimismo, el articulo 148 sefiala para el Seguro Nacional de Salud
y las otras ARS, las siguientes funciones:

f. Asumir el riesgo de garantizar a los beneficiarios una proteccion
de calidad, oportuna y satisfactoria;

g. Racionalizar el costo de los servicios logrando niveles adecua-
dos de productividad y eficiencia;

h. Coordinar la red de Proveedores de Servicios de Salud (PSS)
para maximizar su capacidad resolutiva;

i. Contratary pagar en forma regular a las Proveedoras de Servi-
cios de Salud (PSS);

j- Rendir informes periddicos a la Superintendencia de Salud y

Riesgos Laborales.

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. Asimismo, la institucién ha sido un ente
modulador del financiamiento del Sistema Dominicano de Seguridad
Social, logrando que las fallas propias del mercado no impacten negati-
vamente en la salud de la poblacion y los derechos ciudadanos.

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

LA VISION

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

LOS VALORES INSTITUCIONALES
Trato humano: brindar servicios de forma personalizada y digna a
nuestros usuarios y usuarias.

Equidad: ofrecer nuestros servicios a los usuarios y usuarias sin
discriminacion.

Transparencia: hacer visible ante los ciudadanos y ciudadanas, lo
que hacemos.

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

POLITICA DE CALIDAD

SeNaSa garantiza la satisfaccion de su poblacidn afiliada, adminis-
trando el riesgo en salud con efectividad, oportunidad, equidad y
trato humano, mediante el desarrollo de una cultura de innovacion,
transparencia y mejora continua de los procesos.
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® obietivos de calidad

Garantizar el acceso equitativo de la poblacion afiliada a
los servicios de salud, disponiendo de una red nacional
de prestadores de servicios con capacidad resolutiva 'y
conforme a la cobertura establecida.

Mantener altos niveles de satisfaccion de los usuarios ofreciendo
servicios de calidad, oportunidad y trato humano, mediante el
fortalecimiento de la competencia de los colaboradores, y la
consolidacion del sistema de atencion al usuario.

Propiciar la satisfaccion de los prestadores de
servicios de salud, realizando con oportunidad
las auditorias médicas y el pago correspondiente.

Incrementar los niveles de eficiencia, eficaciay
efectividad en la administracion del riesgo en salud, para
garantizar la sostenibilidad financiera, la consolidacion
institucional y la salud de la poblacidn afiliada.

Consolidar los procesos institucionales de
planificacion, monitoreo y evaluacion, para el desarrollo
de una cultura de innovacidon y mejora continua.



@ Objetivos del Plan Estratégico 2013-2017 de SeNaSa

Lograr que la atencidn al
usuario se constituya en una
cultura de gestion en toda la
organizacién, garantizando la

entrega de servicios con calidad
y trato humano.

Ampliar la cartera de afiliados
de los diferentes Regimenesy
planes, mediante la consolidacion
de los procesos de gestion de
afiliacion, salud y mercadeo.

Fortalecer la gestion del
riesgo en salud garantizando
la prevencion, promociény
servicios de salud con calidad y
trato humano.

Fortalecer el sistema de
gestion de calidad mediante
el desarrollo de un modelo
integrado de gestion por proceso
y de administracion del riesgo
institucional, garantizando
la sostenibilidad de la
organizacion.

Garantizar la sostenibilidad
financiera de la organizacion,
mediante el desarrollo de una

valoracién y administracion de los

riesgos financieros.

Afianzar el sistema de gestion de
recursos humanos, que permita
disponer de un capital humano
idoneo, competente y motivado.

Afianzar el
posicionamiento de SeNaSa
en la sociedad dominicana,
mediante la proyeccion de
una imagen de institucion
transparente y eficiente como
instrumento ejecutor de las
politicas de proteccién social
en salud.

Consolidar los sistemas 'y
plataformas tecnoldgicas con
el propésito de garantizar la

seguridad, oportunidad y calidad

de la informacién.

c&% Estructura Organizacional

Gerencia de
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1.2 Normativa reguladora
de servicios que se ofrecen

El articulo 159 de la Ley No. 87-01, el cual
crea el Sistema Dominicano de Seguridad
Social, define al Seguro Nacional de Salud
(SeNaSa) como el asegurador 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 Organizaciony
Regulacidon de las Administradoras 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.

EL 04 de septiembre de 2002 fue otorgada,
mediante Resoluciéon No. 00052- 2002 de
la Superintendencia de Salud y Riesgos
Laborales (SISALRIL),la acreditacion a
SeNaSa, mediante la cual se le autoriza

a ejercer funciones de administracion de
riesgos de salud en el Sistema Dominicano
de Seguridad (SDSS). En el afio 2005, con
la resolucion No. 012-2005 se le otorga

la habilitacion definitiva, por cumplir los
requerimientos establecidos y evaluados
por la Superintendencia.

En su articulo 159, la Ley No. 87-01

ordena a SeNaSa conformar su Consejo
Directivo. En ese sentido, amparado en
dicho articulo, el 04 de febrero de 2002 se
constituye mediante acta oficial el Consejo
del Seguro Nacional de Salud (CoSeNaSal,
el cual funge como el organismo
responsable de la aprobacion de las
politicas, los planes y el presupuesto anual
de SeNaSa.

Asimismo, por su condicion 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.

Q 1.3 Mapa de produccion de SeNaSa
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OBJETIVO ESTRATEGICO AN P
Lograr que la atencidn al usuario
se constituya en una cultura de MACROPROCESO

gestion en toda la organizacion,
garantizando la entrega de servicios
con calidad y trato humano.

Informacion

canalizaciony
tramitacion de
requerimientos.

PROCESOS | SERVICIOS DESTINATARIOS
Relacion de los centros de salud contratados por SeNaSa, segln el plan
Recepcidn, | correspondiente.

Servicios de salud cubiertos en el Plan Dominicano de Servicios de Salud
(PDSS) y planes contratados

Actualizacidn de datos (direccion, teléfono)

Entrega carta de no cobertura

V4

> Seguimiento y

respuestas a
requerimientos.

Estatus de afiliacion

Estatus de las solicitudes de servicios de salud y afiliacion

Estatus de carnés solicitados via empresa y counter o areas de atencién
Estatus de quejas y reclamos

Certificacion estatus de afiliacion

Certificacion de centros contratados

Certificacién de monto disponibles cobertura (alto costo, medicamentos
ambulatorios, accidente de transito)

Constancia de servicios prestados por parte de SeNaSa

Afiliados Regimenes
Subsidiado, Contributivo,
Pensionados y Jubilados,
Planes Complementarios y
potenciales afiliados.

PROCESOS

SERVICIOS

DESTINATARIOS

~—
/7 /

OBJETIVO ESTRATEGICO AN P
Fortalecer la gestion del riesgo en MACROPROCESO

salud garantizando la prevencion,
promocion y servicios de salud con
calidad y trato humano.

Diagnéstico
y Atenciones Médicas

Recepcién de
solicitudes de
autorizaciones

\

Autorizaciones de medicamentos a través de redes de farmacias contratadas,
de acuerdo al Plan de Servicios de Salud (PDSS) y a las politicas y
procedimientos establecidos por SeNaSa

Autorizaciones de estudios diagnésticos de acuerdo al PDSS y a las politicas y
procedimientos establecidos por SeNaSa

> Recepcién

y evaluacion
de solicitudes

Servicios odontoldgicos
Pagos de reembolso a los afiliados
Suministro de medicamentos a través de la Unidad de Atencién Primaria (UNAP)

NZ\

Evaluacion de
casos de alto
costo

Autorizaciones de Alto Costo y Material de Osteosintesis

Afiliados Regimenes
Subsidiado, Contributivo,
Pensionados y Jubilados y
Planes Complementarios y
Opcionales

PROCESOS

SERVICIOS

DESTINATARIOS

Carnetizacion

Entrega de carnés de afiliados
Reimpresion de carnés a afiliados sin costo
Reimpresion de carnés a afiliados con costo

Afiliados Regimenes
Contributivo, Pensionados
y Jubilados y Planes

OBJETIVO ESTRATEGICO AN P
Ampliar la cartera de afiliados

de los d|fereptes Reg|mengs y MACROPROCESO
planes, mediante la consolidacion Afiliacion

de los procesos de gestion de

afiliacion, salud y mercadeo.

de afiliados Complementarios
Entrega de carta de afiliacion Afiliados Régimen Subsidiado
Reimpresion de carta de afiliacion
Afiliados Regimenes
Correccién de nombre Subsidiado, Contributivo,
Pensionados y Jubilados y
Planes Complementarios
Cambio de Regional
Digitacién | Cambio de Unidades de Atencidn Primaria (UNAP) - - -
y validacion | Cambio de Régimen Subsidiado al Régimen Contributivo Afiliados Regimen Subsidiado
Cambio de titularidad por fallecimiento
> Cambio por excepcion
Cambio de Régimen Contributivo al Régimen Subsidiado Afiliados Régimen
Cambio de parentesco Contributivo
Cambio de dependiente a titular
Afiliacion de titulares y dependientes directos
Afiliacién de dependiente que alcanza la mayoria de edad (18 afios) Afiliados Regimenes
Afiliacion de hijos bajo guarda custodia Contributivo y Subsidiado
Afiliacion de hijos con discapacidad
Re-Afiliacién al Régimen Subsidiado - - -
Captacion | Afiliacion de titulares al Régimen Subsidiado Afiliados Régimen Subsidiado
O FECEPCION | Afiliacion de dependientes adicionales
de afiliados

Afiliacion de dependientes directos

Traspaso de ARS de afiliados

Traspaso de afiliados por unificacion de nicleo
Afiliacién (primer empleo)

Afiliacion de hijos nacidos en el extranjero
Afiliacion de planes complementarios

Afiliados Régimen
Contributivo
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ﬂ 1.4 Relacion de servicios que se ofrecen

SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO Y RELACION CON EL PRESTADOR

Certificacion de monto disponible cobertura (alto costo, //
medicamentos ambulatorios, accidente de transito)
Consiste en la entrega de una constancia por escrito del monto
disponible por cobertura. \
\\ Relacion de los centros de salud contratados por SeNaSa, segtn el plan correspondiente
Este servicio implica informaciones de los centros a los cuales los afiliados pueden ir a

recibir servicios, segin el Régimen al que pertenecen. En caso de que la consulta sea o . B ' //
realizada por un potencial afiliado, la informacién sera general de acuerdo a lo interesado. Actualizacion de datos (direccion, teléfono)

Consiste en la actualizacion de informacion del afiliado. \
\\ Estatus de afiliacion
Este servicio permite que se les informe a los afiliados del

estatus en que se encuentra actualmente en alguno de nuestros , .. , , L. //
Reaf Estatus de carnés solicitados via empresa y counter o areas de atencion
egimenes o planes. . . - . . L
Se refiere a la retroalimentacién del nivel de disponibilidad de su carne. \\

\\ Estatus de quejas y reclamos
Este servicio permite que se les informe el nivel de avance de las

Certificacion estatus de afiliacion
// quejas y/o reclamos realizados a través de los centros de contacto, Consiste en la entrega de una constancia por escrito

centro de llamadas, buzones de sugerencias y/o redes sociales. del estatus de afiliacion. \

Servicios de salud cubiertos en el Plan de Servicios de Constancia de servicios prestados por parte de SeNaSa //
Salud (PDSS) y planes contratados Consiste en la entrega de una constancia por escrito del desglose

Este servicios permiten informar las coberturas de gastos médicos correspondiente a servicios prestados en un
contenidas en el Plan de Servicios de Salud (PDSS) o Plan periodo en especifico.
complementario y Opcionales contratados

\\ Entrega carta de no cobertura //

Este servicio permite que se les informe a los afiliados de los diferentes Regimenes y del Plan de Servicios de Salud [PDSS) o plan al que pertenece.

.. .. e s Consiste en la entrega de un listado por escrito de los servicios excluidos
Estatus de las solicitudes de servicios de salud y afiliacién g P \

Planes, el estatus en que se encuentra su solicitud de los servicios de salud y afiliacion
que requieren pre autorizacidn (alto costo, material gastable, terapia fisica) (grupo,10)

\\ Certificacion de centros contratados
Consiste en la entrega de una constancia por escrito de los centros
// contratados seguin el Régimen o plan.
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ﬂ Relacion de servicios que se ofrecen

SERVICIOS DE SALUD

Autorizaciones de estudios diagndsticos de acuerdo al Plan de Servicios de Salud
(PDSS) y a las politicas y procedimientos establecidos por SeNaSa

Es la aprobacion realizada por SeNaSa a los fines de garantizar el acceso a

los servicios solicitados por los afiliados. Para los planes complementarios y
opcionales se incluyen coberturas ampliadas, a través de los centros contratados.

\\ Pago de reembolso a los afiliados

Se refiere a la devolucion del monto pagado por el afiliado al prestador de un servicio, de
// acuerdo a los procedimientos establecidos.

Autorizaciones de medicamentos a través de redes de farmacias contratadas, de acuerdo Plan Servicios Odontolégicos

de Servicios de Salud (PDSS) y a las politicas y procedimientos establecidos por SeNaSa Se refiere a las prestaciones de los servicios odontoldgicos contenidos

Aprobacion realizada por SeNaSa a los fines de garantizar el acceso a los servicios solicitados en el catalogo del Plan de Servicios de Salud (PDSS) a través de los

// por los afiliados. Fl’ara los planes complementarios y opcionales se incluyen coberturas centros odontoldgicos contratados. Para los planes complementarios y
ampliadas, a través de los centros contratados. opcionales se incluyen coberturas ampliadas en todas las especialidades \

de odontologia, a través de las redes odontoldgicas contratadas.

\\ Autorizaciones de Alto Costo y Material de Osteosintesis
Comprende los tratamientos y servicios de salud a los afiliados que tienen

derecho legitimo y que padecen enfermedades catastroficas, tales como
didlisis, problemas cardiacos, diagndsticos de cancer, entre otros.

Suministro de medicamentos a través de la Unidad de Atencion Primaria (UNAP) //

Se refiere a la entrega de medicamentos a los afiliados en el Primer Nivel de
Atencidn, contenidos en el Plan de Servicios de Salud (PDSS). \\

AN AN AN AN
4 7 7 4

20 21




ﬂ Relacion de servicios que se ofrecen

SERVICIOS DE AFILIACION

\\ Afiliacion de titulares y dependientes directos
Consiste en la inscripcion al Régimen Contributivo de Sistema Dominicano de Seguridad Social

del empleado y sus dependientes directos (esposa o esposo, hijos e hijas, hijastros e hijastras).
Este servicio estd orientado a aquellos usuarios que quieran traspasarse a SeNaSa.

AN

Afiliacion de hijos bajo guarda custodia
Este servicio esta dirigido a los afiliados que quieran incluir a los dependientes

4

menores de edad que hayan sido otorgados en guarda custodia por un tribunal
de nifos, ninas y adolescentes.

AN

4

Afiliacion de dependiente que alcanza la mayoria de edad (18 afos)
Este servicio esta dirigido a los ciudadanos que quieran re afiliar a
sus dependientes (hijos o hijastros) que han alcanzado mayoria de
edad y fueron dados de baja por no tener cédula.

AN

Certificacion de estatus de afiliacion

4

Consiste en la entrega de una constancia por
escrito del estatus de afiliacion.

\\ Afiliacion de hijos con discapacidad

Este servicio esta dirigido a los afiliados que quieran afiliar
// a sus hijos que presenten alguna discapacidad.

AN

Entrega carnés de afiliados

4
AN

Consiste en la entrega de los carnés a los afiliados, que se presenten
en los centros de contacto a nivel nacional.

4

Cambio de titularidad por fallecimiento
Para completar este servicio el conyuge o el dependiente mayor de edad
debe solicitar el cambio de dependiente a titular.

\\ Reimpresion de carta de afiliacion

Consiste en el servicio de reimpresion de carta de afiliacion,
// en caso pérdida, deterioro y/o error de envio.
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Entrega carta de afiliacion //
Consiste en la entrega de la constancia de afiliacion. \

Re-Afiliacion al Régimen Subsidiado

Este servicio consiste en la re insercion de aquellos ciudadanos que han sido
previamente evaluados y categorizados como beneficiarios por el Sistema Unico
de Beneficiario (SIUBEN) que, anteriormente pertenecian a dicho Régimen, y en su
momento fueron rechazados. En este proceso pueden ser activados nuevamente
el titular y su ndcleo familiar (esposa o esposo, hijos e hijas, hijastros e hijastras).

Z

Cambio de Unidades de Atencién Primaria (UNAP)
Consiste en la reasignacion de otra UNAP a solicitud del afiliado.

N\
Z

N\

Afiliacion de titulares al Régimen Subsidiado
Consiste en la inscripcion al Régimen Subsidiado del Seguro Nacional de

Salud de los ciudadanos que han sido previamente evaluados y categorizados

como beneficiarios por el Sistema Unico de Beneficiario (SIUBEN) y su
nucleo familiar (esposa o esposo, hijos e hijas, hijastros e hijastras).

Cambio de Regional
Consiste en la traslado de una Regional a otra a solicitud del afiliado.

Z

Cambio de Régimen Subsidiado al Régimen Contributivo
Este servicio estd dirigido a aquellos afiliados que estan activos

N\
Z

en una nomina fija y requieren un traspaso del Régimen
Subsidiado al Contributivo.

N\

Reimpresion de carnés de afiliados sin costo //

Consiste en la reimpresion de los carnés que han sido
solicitados en caso de deterioro o perdida y/o error de envio.

N\

AN AN AN

4 4 4
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ﬂ Relacion de servicios que se ofrecen Afiliacién [primer empleo) //

Este servicio esta dirigido a aquellos usuarios que necesiten orientacion
sobre como afiliarse a SeNaSa al iniciar su primer empleo. \

SERVICIOS DE AFILIACION

\\ Reimpresion de carnés a afiliados con costo
Consiste en el servicio de reimpresién de los carnés, en caso pérdida
// o robo después de haberse realizado una primera impresion sin costo. Afiliacion dependientes adicionales
Consiste en la inscripcion al Régimen Contributivo del Sistema
Dominicano de Seguridad Social de los dependientes adicionales padre o //
madre e hijos o hijas mayores de 21 afos, asi como los suegros.
Este servicio esta dirigido para todos nuestros afiliados que quieran

afiliar a dependientes adicionales.
Correccion de nombre
Consiste en la peticion de una modificacion
// y/o actualizacion de datos personales.
Cambio de Régimen Contributivo al Régimen Subsidiado //

Este servicio esta dirigido a aquellos afiliados que necesiten hacer un
cambio del Régimen Contributivo al Subsidiado. \\
\\ Afiliacion de dependientes directos

Este servicio esta orientado a nuestros afiliados tanto del Régimen
Contributivo como el Régimen Subsidiado que quieran incluir a sus
// dependientes directos tales como esposo/esposa e hijos menores Cambio de parentesco
bajo su nucleo familiar. Consiste en la peticién de una modificacién y/o actualizacién de datos
personales, de contacto y ubicacién \

e s .. . . Cambio por excepcion //
Afiliacion de hijos nacidos en el extranjero Este servicio va orientado a los afiliados que se encuentren pendientes

Este servicio esta dirigido a los afiliados del Régimen Contributivo que deseen afiliar o tengan mas de 7 meses sin cotizar en otra ARS contributiva y quieran
a sus hijos nacidos en el extranjero (en paises donde aplique el jus solis). Para poder cambiarse hacia SeNaSa.
realizar la afiliacion, debera dirigirse a SeNaSa y cumplir con los requisitos establecidos.

Afiliacion de planes complementarios //
Este servicio esta dirigido a nuestros afiliados del Régimen
Contributivo que deseen una cobertura extendida. \
\\ Traspaso de ARS de afiliados

Consiste en el movimiento del trabajador y sus dependientes directos (esposa
0 esposo, hijos e hijas, hijastros e hijastras) y/o adicionales si los hubiera
(padre o madre e hijos o hijas mayores de 21 afios y suegros). Este servicio esta
orientado a aquellos usuarios que quieran traspasarse a SeNaSa //
Cambio de dependiente a titular
Consiste en la peticion de cambio de dependiente a titular. \
\\ Traspaso de afiliados por unificacion de nicleo

Consiste en el movimiento de los afiliados al seguro familiar

// de salud hacia un nuevo nucleo familiar como dependiente. \\ \\ \\
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@ﬁﬁ 1.5 Derechos y deberes de los ciudadanos en relacion con los servicios

26

&I

TODOS LOS AFILIADOS Y AFILIADAS A SeNaSa TIENEN DERECHO A:

AN

4

Recibir los servicios del Plan de Servicios de Salud (PDSS 3.0) vigente.
Que sean respetadas su persona, su dignidad y su intimidad.

A no ser discriminado o discriminada por razones de edad, religion, condicion
social, politica y sexo.

A recibir educacion para prevenir enfermedades y promover la salud.

A la confidencialidad de toda informacion relacionada con su expediente clinico.
A no ser sometido a tratamiento médico sin su aprobacion.

A decidir si rechaza o no el tratamiento recomendado.

A ser informado sobre su caso.

A ser atendido de emergencia.

A recibir consejos relacionados con su condicién de salud.

A no pagar cuota de recuperacion en los centros de salud.

Z

/DEBERES DE TODOS LOS AFILADOS

Respetar la salud de las otras personas.

Mejorary conservar la salud personal y de la familia.
Cuidar las condiciones de salud del lugar donde vives.
Cuidar el centro de salud donde asistes.

Colaborar con las autoridades de salud.

Ofrecer informacion veraz y a tiempo.

Participar activamente en el proceso de construccién de mejores condiciones
de vida y salud del espacio comunitario, familiar y laboral.

No realizar actos fraudulentos de los servicios de salud y afiliacion. \\

4
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SI ERES AFILIADO/A DE SeNaSa EN EL REGIMEN SUBSIDIADO TIENES DERECHO A RECIBIR,
SIN COSTO ALGUNO, TODOS LOS SERVICIOS CONTENIDOS EN EL PDSS 3.0, TALES COMO:

Emergencia las 24 horas.
Consultas médicas.

Anélisis de laboratorio.

Estudios diagndsticos (rayos x, sonografia, mamografia, resonancia magnéticay

tomografia axial computarizada, entre otros)
Medicamentos contenidos en el PDSS 3.0.
Internamiento.

Servicios de odontologia y oftalmologia.

Cobertura hasta un millén de pesos por enfermedades de altos costos y maximo nivel
de complejidad como: dialisis, trasplantes renales, tratamientos de cancer, cirugias
cardiacas, entre otros, segun las politicas establecidas en el marco legal del Sistema

Dominicano de Seguridad Social.

Servicios de rehabilitacion (consultas, terapias, aparatos, protesis).

Recibir atenciones médicas como consecuencia de un accidente de transito.

BT

AN

S| ERES AFILIADO AL REGIMEN CONTRIBUTIVO TIENES DERECHO A:

Z

Recibir todas las prestaciones médicas

del Plan de Servicios de Salud (PDSS 3.0)
inmediatamente se genera la primera dispersion
en la tesoreria de la Seguridad Social.

A una red amplia de prestadores de servicios de
salud (médicos y centros de salud).

Recibir atenciones médicas como consecuencia
de un accidente de transito.

Emergencia las 24 horas y atencién al parto.

Garantia de cobertura de hospitalizaciones en
casos de cirugias, conforme a lo establecido en
el PDSS 3.0.

Cobertura 100% por servicios de emergencias
segln cobertura del PDSS 3.0.

Atencion ambulatoria o de consultas.

Cobertura de los servicios de odontologia y
oftalmologia aprobados en el Plan de Servicios
de Salud (PDSS 3.0).

L]

Cobertura ilimitada de servicios por partos
normales.

Servicios de rehabilitacién (consultas, terapias,
aparatos, prétesis).

Medicamentos ambulatorios con cobertura por
un ano de hasta 8,000 pesos del listado aprobado
por el Consejo de la Seguridad Social. Pagando
una diferencia de 30% del costo de la receta.

Cobertura de hasta un millén de pesos por
enfermedades de altos costos y maximo nivel de
complejidad, como: dialisis, trasplantes renales,
tratamientos de cancer, cirugias cardiacas,
entre otros, segun las politicas establecidas

en el marco legal del Sistema Dominicano de
Seguridad Social.

Afiliar a su conyuge, hijos e hijastros menores de
18 ahos; y hasta 21, si estudian y de por vida sin
son discapacitados.

Afiliar a tus padres e hijos mayores de 21 anos
solteros, si son dependientes econdmicos,
pagando la cuota correspondiente a su afiliacion.

4

27



Carta Compromiso con el ciudadano | SeNaSa

Q
.lgﬁj 1.6 Formas de comunicacion y participacion ciudadana

En sintesis, las formas de comunicacion con las que cuentan Asimismo, SeNaSa dispone de cuentas en Twitter, Facebook, Instagram y YouTube.

los ciudadanos usuarios de los servicios de SeNaSa son:

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

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.

Los enlaces de cuentas son los siguientes:

=

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

Encuestas de satisfaccion de afiliados y
prestadores. Los resultados de dichos

estudios de opinidn son analizados a fin
de mejorar continuamente los servicios

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

L)

ofrecidos.
TWITTER:
https://twitter.com/ARSSeNaSaRD
Portal de Transparencia en el que La institucion realiza reuniones
tenemos informaciones de interés directas de trabajo con los prestadores
para los ciudadanos actualizadas de salud para los fines de garantizar la
periédicamente conforme a evoluciones satisfaccion del prestador y la entrega
de la Direccion General de Etica e de calidad de los servicios de salud a
Integridad Gubernamental. los afiliados.

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

Seccion CONTACTA AL DIRECTOR habilitada en el portal de

Transparencia en la cual los ciudadanos remiten sus inquietudes Yo u
a la Direccién Ejecutiva de SeNaSa mediante el correo electrénico

direccionejecutivaldarssenasa.gob.do y se les da respuesta inmediata Tu h e
como solicitudes de afiliacion, informaciones de casos con el seguro e

informaciones en general.

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

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 informacion
clasificada. Los contactos del Responsable de Acceso a la
Informacion (RAI), son: teléfono: 809-333-3822 ext. 2533. Correo
electronico: TDelLeon(@arssenasa.gov.do
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@ 2.1 Atributos de calidad para los servicios que se prestan

Los atributos de calidad asumidos por SeNaSa para satisfacer los requerimientos
o0 expectativas de los ciudadanos y ciudadanas son:

p 2.2 Compromisos de calidad

Carta Compromiso con el ciudadano | SeNaSa

SERVICIOS

ATRIBUTOS DE CALIDAD

TIEMPO COMPROMETIDO / ESTANDAR

INDICADORES

ACCESIBILIDAD

Se refiere a las facilidades ofrecidas al usuario para
acceder a los servicios ofrecidos por la institucion,
asi como la disponibilidad de los mismos.

Solicitud Autorizaciones
Alto Costo y Material
de Osteosintesis de los
diferentes regimenes

Trato Humano

95% de satisfaccion

% de satisfaccion de los
afiliados con el trato

Solicitud entrega de carné
afiliados via empresa

RAPIDEZ
Implica prestar el servicio de forma agil, proactiva y
oportuna, segun los estandares establecidos.

Solicitud Entrega carta/
carné de afiliacion

Solicitud Reimpresion
carta/carné de afiliacidn

TRATO HUMANO

Cumplimiento de los protocolos de atencidn, trato
cortés y amable, llamar a las personas por su
nombre.

Solicitud Cambios
unidades de Atencidn
Primaria

Rapidez

7 dias laborables

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

30 minutos

30 minutos

1 hora

% requerimientos de los
usuarios respondidos en
los tiempos establecidos

30

Consulta de estatus de
afiliacion de los diferentes
regimenes y planes

Accesibilidad

100% de llamadas atendidas

% De llamadas
respondidas en el Centro
de Llamadas de Atencidn

al usuario/a

Trato humano

95% de satisfaccion

% de satisfaccion de los
afiliados con el trato

Consulta de estatus de las
solicitudes de servicios
de salud y afiliacion de los
diferentes regimenesy
planes

Rapidez

5 minutos

Tiempo de atencion en el
Centro de Llamadas de
Atencién al usuario/a

Consulta de los centros
de salud contratados por
SeNaSa de los diferentes

regimenes y planes

Consulta de servicios de
salud cubiertos en el Plan
Dominicano de Servicios
de Salud (PDSS] y planes
contratados

Rapidez

10 minutos

Tiempo de atencion en
el Centro de Contacto de
Atencién al usuario/a
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ﬁ 2.3 Compromisos de mejora

MEJORA COMPROMETIDA

OBJETIVO DE LA MEJORA
Disminuir en un 10% el tiempo de la atencion
a los afiliados y potenciales afiliados que
requieren servicios en el Centro de Contacto

de la sede central.

ACTIVIDADES DE AVANCE

Propuesta de mejora
del proceso mediante
un levantamiento y analisis
de los servicios priorizados
prestados a los afiliados
y afiliados potencial.

Implementacion del plan
de mejora en los servicios
priorizados.

Evaluacion del impacto de la
readecuacion en los servicios.

AREA RESPONSABLE
Gerencia de Planificacion Gerencia de Atencion al Usuario Gerencia de Planificacion
y Calidad y Relacidn con el Prestador y Calidad

PLAZO DE EJECUCION
28 octubre 2017
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OBJETIVO DE LA MEJORA
Aumentar a un 90% la satisfaccion general
de los servicios.

ACTIVIDADES DE AVANCE

Establecimiento de
un proceso para la
elaboracion de encuestas
de satisfaccion

Aplicacién de encuesta
telefonicas de forma
sistematica.

Definir plan de accion
para establecer una
hoja de ruta sobre las
mejoras que resulten de
la aplicacion de esta
encuesta.

Instalacion de

moédulos para
la medicién de la
satisfaccion al finalizar la
prestacion del servicio en
el centro contracto de la
sede central.

Implementacién de
un sistema monitoreo de
la calidad del servicio.

AREA RESPONSABLE

Gerencia de Planificacion
y Calidad

Gerencia de Planificacion
y Calidad

Gerencia de Planificacion
y Calidad

Gerencia de Planificaciony
Gerencia de Tecnologia Informatica

Gerencia de Planificacion
y Calidad

PLAZO DE EJECUCION
28 octubre 2017
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2.4 Formas de acceso a los servicios atendiendo
a la diversidad e igualdad de género

uerto Plata

Maria
Trinidad
Sanchez

Santiago de
los Caballeros

Sanchez
Ramirez
Monsenor
Nouel

Monte Plata

San José
de Ocoa San
Cristobal

La Altagracia

San Pedro de Macoris

\ Bahoruco

Independencia

arahona
P
SeNaSa tiene como practica institucional, organi-

B
edernales

O zar sus servicios atendiendo a las diferentes carac-
teristicas de los ciudadanos, tomando en cuenta
condiciones geogréficas, sociales, género, condi-
cién generacional y discapacidades, entre otros.

Distrito
Nacional

Para los fines de garantizar el acceso a las comuni-
dades y poblaciones de escasos recursos, SeNaSa ha
habilitado una oficina en las provincias cabeceras de
las 9 Regiones de Salud del pais. Asimismo, cuenta con
areas de atencion al usuario colocadas en 52 centros de
salud publicos y privados en todo el pais.

La Sede Central dispone de un parqueo para sus
usuarios externos, un ascensor disenado para la
movilidad interna y una rampa para facilitar el
acceso a personas discapacitadas.

SeNaSa cuenta con cdmodas areas de recepcion

en los centros de contacto establecidos en todas
nuestras oficinas.

34
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2.5 Sistemas normalizados de gestion de calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales

SeNaSa se enfoca en garantizar que la gestion de calidad tome en cuenta las condiciones de tra-
bajo de sus colaboradores internos, facilitando condiciones ambientales que disminuyan los ries-
gos de accidentes laborales. La institucion ha sido declarada por la Organizacion Panamericana
de la Salud (OPS] y el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social (MSP) como ESPACIO LIBRE
DE HUMO DE TABACO. Esto ha sido el resultado de una politica institucional dirigida a reducir los
riesgos de enfermedades ocasionadas por el humo de tabaco.

En la institucion se cuenta con equipos para movilizar desechos sélidos y material pesado
para reducir los riesgos laborales y la contaminacion ambiental.

SeNaSa cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad certificado internacionalmente bajo

la norma IS0 9001:2008.

Por otro lado, la institucion
estd implementando un plan
de responsabilidad social, en
el cual se han definido activi-
dades en diferentes direccio-
nes, con el objetivo de aportar
a la proteccion del medio am-
biente y para estimular el auto
cuidado personal, proyecto de
oficina sin papel, reciclaje de
papel en alianza con Green
Love, una compania de gestion
y disposicion de desechos; y la
promocion de edificios libres
de humo, para enfrentar el
tabaquismo entre nuestros
colaboradores. Se dispone de
una politica para la reduccion
de energia eléctricay otra

de uso adecuado de agua 'y
papel. Asimismo, desarrolld
el proyecto de digitalizacion
de documentos, el cual ha
generado un impacto positivo
en la reduccion de papelesyy,
por ende, en la produccion de
desechos.

El proyecto implementado
con Green Love tiene como
objetivo la entrega de los resi-
duos solidos que se producen
las oficinas administrativas
del ensanche Nacoy la sede
central de SeNaSa para fines
de reciclaje. En este acuerdo,
Green Love se compromete

a entregarle a SeNaSa ocho
(8) contenedores identifica-
dos para el acopio de papel.
Ademas de la entrega de esos
contenedores, Green Love
imparte charlas al personal
de SeNaSa para empoderar-

lo del proyecto. El convenio
no representa ningun costo
administrativo para SeNaSa.
Elfin Ultimo de la iniciativa
es aportar a la proteccion del
medio ambiente mediante el
reciclaje de residuos sélidos
generados en SeNasa.

También se dispone de un plan
para garantizar el cuidado de
la edificacidn, los inmuebles

y equipos de la institucion,

una politica de seguridad
institucional en situaciones

de desastre o catastrofe. Los
edificios han sido habilitados
con rampas y barras de sopor-
te, entre otras facilidades,
para garantizar el acceso a
personas discapacitadas.

Actualmente, SeNaSa cuenta
con un Comité de Seguridad y
Salud Laboral que se encarga
de fomentar la seguridad y
salud en el trabajo, el cual se
encarga de supervisar las con-
diciones del lugar de trabajo,
mediante inspecciones de los
espacios de trabajo, investiga-
ciones de accidentes y en los
programas de atencion a la
salud de los colaboradores.

SeNaSa dispone de una
Unidad de Seguridad y Salud
Ocupacional, encargada de di-
sefiar, proponer y consensuar
la politica de seguridad y sa-
lud, asesorar a los miembros
del Comité Mixto de Seguridad
y Salud en el Trabajo en el
desarrollo de sus funciones,

participar en el analisis e
investigacion de los acciden-
tes laborales que ocurran en
SeNaSa, en la planificacion de
la actividad preventiva y dirigir
las actuaciones a desarrollar
en casos de emergenciay
primeros auxilios, promover
los comportamientos seguros
y la correcta utilizacion de

los equipos de trabajo y
proteccion, y fomentar el
interés y cooperacion de los
colaboradores en una accion
preventiva integrada, tales
como el orden, la limpiezay
la senalizacion, y efectuar su
seguimiento y control. Deter-
minar o sugerir el uso del mo-
biliario adecuado, conforme la
necesidad del o los colabora-
dores de la institucion, de los
equipos (electrénicos/fisicos/
manuales, etc.) que fueren
necesarios, a fin de prever
situaciones de riesgo.

SeNaSa cuenta con una
Politica de Seguridad y Salud
Laboral que demuestra el
compromiso visible de la di-
reccion y de toda la estructura
jerarquica en la importancia
de las personas y las condi-
ciones de trabajo. La mejora
continua de las condiciones de
trabajo y de todos los &mbitos
de actuacion de la empresa,
integracion de la prevencion
en la estructuray en las acti-
vidades cotidianas, asi como
la informacion y formacion de
los colaboradores.

B
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@ 3.1 Formas de presentacion de quejas y sugerencias

Centro de Llamadas Redes Sociales Buzén de Sugerencias

Sistema 311

Centro de Contacto Directo

RESPUESTA ESPECIALIZADA

Centro de Llamadas Redes Sociales Buzén de Sugerencias

Sistema 311

Centro de Contacto Directo

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
*Buzén de sugerencias: una vez
abierto el buzén

36

Las inquietudes formuladas por los usuarios
y usuarias de SeNaSa seran registradas y
gestionadas mediante el Centro de Lla-
madas, las areas de atencion al usuario de
contacto directo, las redes sociales, buzones
de sugerencias, quejas y reclamaciones, Sis-
tema 311 de registro de Denuncias, Quejas
Reclamaciones y Sugerencias.

El personal encargado de recibir las in-
quietudes de los usuarios referira el caso
al Area de Respuestas Especializadas (con
representantes tanto de Salud como de
afiliacion) en la sede central de SeNaSa.

El representante del area de Respuestas
Especializadas dara seguimiento periodico
a los casos recibidos.

La solucién del caso estara en manos del
personal del Area de Respuestas Especia-
lizadas, donde se concluird y se realizara
la nota de respuesta. En caso de ser nece-
sario, éste se auxiliara del personal de la
gerencia correspondiente.

A

Carta Compromiso con el ciudadano | SeNaSa

Los tiempos de respuesta las inquietudes
presentadas por los usuarios se
establecen como sigue:

1. Al momento de recepcién de la inquietud del afiliado o
potencial afiliado, se determinara si la misma depende
de un proceso interno de SeNaSa; de ser asi, debe ser
respondido en un periodo no mayor de 03 dias laborables,
informandole al usuario la situacion del caso.

2. Respecto a los buzones de sugerencias, quejas y recla-
maciones, el tiempo de respuestas a quejas y reclamos
canalizadas por los afiliados y potenciales afiliados es de
un periodo no mayor de 10 dias laborales.

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

4. Para las Denuncias, Quejas Reclamaciones y Sugerencias
via el Sistema 311, la Oficina de Acceso a la Informacion
dara respuesta en un periodo no mayor de 15 dias labora-
bles, de acuerdo a lo estipulado por Ley General de Libre
Acceso a la Informacién Pablica No. 200-04.

Respecto a la canalizacion de quejas y reclamos, a través de
las redes sociales de SeNaSa, la persona que administra es-
tas redes debera dar las respuestas al usuario en base a los
tiempos establecidos en esta Carta Compromiso. Los casos
considerados de complejidad para sus respuestas seran coor-
dinados con la Gerencia de Atencion al usuario. El represen-
tante de esta gerencia debera dar una respuesta inmediata al
administrador o administradora de las redes sociales, ain no
sea una respuesta definitiva, para comunicarse con el usuario
y orientarle sobre su reclamacion o queja.

3.2 Medidas de subsanacion por
incumplimiento de los compromisos
asumidos

Para los fines de esta Carta de Compromiso, SeNaSa estable-
cen 2 (dos) medidas de subsanacion:

En caso de que la institucion no cumpla con los estandares de
calidad identificados en esta Carta, el usuario podra presen-
tar su reclamacion ante la Gerencia de Atencién al usuario

u otras de las vias de comunicacion con el ciudadano identi-
ficadas en esta Carta. El usuario recibirad una comunicacion
firmada por la Direccion Ejecutiva, en un plazo no mayor de
10 (diez) dias laborales, ofreciéndole la disculpa de lugar, las
explicaciones detalladas de las razones del incumplimiento 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.
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@ 4.1 Otros datos de interes sobre la institucion y sus servicios

Durante el periodo del ano 2011-2015 al
primer semestre del afo 2016, la pobla- Poblacion afiliada a SeNaSa 2011-2016 por Regimenes y Planes
cién afiliada a SeNaSa incrementé en — — -
2,199,714 afiliados. En términos por- Afo Regimen Regimen | Pensionados _ Total
centuales, la cartera de afiliados para Subsidiado | Contributivo yJubilados | Afiliados
el Regimen Subsidiado aumento para el 2011 1,519,335 323,892 9,030 | 1,852,257
mismo periodo en un 120%, el Régimen
Contributivo 117% y el Plan de Pensiona-
dos y Jubilados en un 14%. Cabe desta- 2012 1,883,447 368,534 9.369 | 2,261,350
car que el aumento de la afiliacién en el
Regl_men Sub5|d|ad_o_t_|ene como sgporte la 2013 2,331,027 408,560 9.712 | 2,749,299
confianzay la credibilidad del Gobierno en
las capacidades institucionales de SeNaSa
para concretar las politicas de proteccién 2014 2,649,816 451,125 9,953 | 3,110,894
social emprendidas por el Estado Domi-
nican0: Esto se evidencia en la §signacién 2015 3,138,009 562,049 10,188 3,710,246
sostenida de los recursos econémicos
para la afiliaciéon de la poblacién vulnera-
ble y desprotegida en salud en el pafs. 2016 3,337,824 703,851 10,296 | 4,051,971

TOTAL 3,337,824 703,851 10,296 | 4,051,971
Comportamiento poblacion afiliada

Q
o o o ©
O
O @)
o © ©)
.\. >
. I I I I ® mmm
2011 2012 2013 2014 2015 2016
o Régimen Subsidiado o Régimen Contributivo -‘ Pensionados y Jubilados
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Fuente: DWH, GPLA-SeNaSa, consulta 25 de julio de 2016.

Por otro lado, SeNaSa cuenta con una Red de 7,411 Prestadores
de Servicios de Salud (PSS), conformada por establecimientos
publicos y privados contratados para la entrega de servicios de
salud a sus afiliados de acuerdo a la demanda. En este sentido,

la red publica esta conformada por un total de 1,233 prestadores
(centros de salud) lo cual representa el 19.6% del total. Esta red
publica tiene 1,180 unidades de Atencion Primaria como puerta de
entrada al sistema de salud y 53 centros de salud.

En cambio, la red privada cuenta con 6,207 prestadores; esta red
estd integrada por 4,778 médicos independientes, 338 centros
clinicos y alto costo, 769 farmacias y proveedores farmacéuticos,
152 laboratorios clinicos /centros diagndsticos, 80 centros odonto-
logicos, 59 odontdlogos y psicélogos independientes y 2 bancos de
sangre. Cabe precisar, que la totalidad de prestadores contratados
para la red publica no incluye a los médicos independientes.

Asimismo, la institucion ha asumido el Premio a la Calidad como una
oportunidad para crecer. En los cuatro anos de participacidn, ha logra-
do obtener los siguientes galardones: medalla de bronce y Recono-
cimiento a las Practicas Promisorias (2007), medalla de Plata (2008),
medalla de oro (2009) y el Gran Premio Nacional a la Calidad (2013).

Durante el ano 2015 SeNaSa participd en el Premio Iberoameri-
cano a la Calidad en la Gestion, siendo galardonada con el Premio
Plata, convirtiéndose en un marco de referencia para otras Institu-
ciones del Estado.

SeNaSa cuenta con un robusto Sistema de Gestion de Calidad certi-
ficado por la Norma ISO 9001:2008. Este Sistema fue objeto de una
auditoria de seguimiento el pasado ano 2015, donde se revalido la
fortaleza del mismo y por ende la continuidad de su certificacidn.

SeNaSa ha aparecido, igualmente, en la revista Mercado (2016)
como una de las 80 principales empresas que desean trabajary
como una de las cinco Administradoras de Riesgos de Salud mas
admiradas por la poblacion.

Ademas, SeNaSa cuenta con una Oficina de Acceso a la Informacion
(OAl) donde se dispone de toda la informacién publica requerida por la
Ley General sobre Libre Acceso a la Informacién Publica (No. 200-04),
con excepcion de aquella informacién que la misma ley u otra norma
legal vigente prohibe su publicacidn. Actualmente estamos respon-
diendo las solicitudes de acceso en 6 dias promedio muy por debajo
de los 15 dias ordinarios que establece la Ley 200-04.

En el afno 2011, SeNaSa obtuvo la clasificacidn “A” entre un total de 85
instituciones en el 5to.Informe de monitoreo de aplicacion de la Ley
200-04,realizado por el Programa Accién Ciudadana de transparencia
Internacional, coordinado por Participacion Ciudadana con el auspi-
cio de la Agencia de Estados unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID). Dentro de las instituciones del Sistema Dominicano de Segu-
ridad Social, SeNaSa obtuvo la mayor puntuacion (99.8).

Posteriormente, en fecha 27 de agosto de 2013 SeNaSa recibio
una notificacion de la primera evaluacion realizada por la Direc-
cién General de Etica e Integridad Gubernamental en la cual nos
indicaban las informaciones que debiamos publicar a los fines

de estandarizar nuestra informacion en transparencia y como
resultado a final del mes de agosto del mismo ano obtuvimos una
calificacion de un 100% quedando entre las primeras 5 (Cinco) ins-
tituciones en el pais en estandarizar el portal de transparencia.

Fuente: DWH, Unidad de Andlisis y Gestion Estadistica / Gerencia de Planificacién y Evaluacién de Gestion.
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Red de Prestadores de Servicios de Salud
contratados por tipo al mes de junio de 2016

Prestador Tipo de Prestador | Cantidad
Hospitales 30
Unidad de A_tenu‘oz 1,180
Primaria

Hospitales y Centros de
- 12

Autogestion

Publico

Patronatos 9
Hospital Militar 2
SUB TOTAL 1.233
Clinicas privadas 271

Centros de Atencion
: . 31

Primaria
Farmacias 2
Provefedc?res 767

Farmacéuticos
Laboratorios clinicos 77
Centros diagndsticos 75
Privado Centros odontoldgicos 80
Odontologos 18

independientes
Centros de Altos Costos 36
Psicélogos 41
Bancos de sangre 2
Médicos independientes 4.778
SUB TOTAL 6.178
TOTAL GENERAL 7.411

Nota: *Incluye las UNAP gestionadas por el SRSy los Centros de
Atencién Primaria que facturan por el SIRS, al mes de Dic. 2015.
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@ Gobierno Abierto

La iniciativa de Gobierno Abierto en el Seguro Nacional de
Salud tiene sus inicios a partir de la creacion de la Norma A3 de
la Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién y la Co-
municacion (OPTIC), que regula la publicacién de datos abiertos
del Gobierno Dominicano de fecha 20 de febrero de 2014 en
coordinacién con la Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental.

Afinales del ano 2014 se habia disenado e incorporado en la
seccion de transparencia un area para el Gobierno Abierto en la
cual se informa a los ciudadanos de que trataba esta iniciativa.

Ainicios de 2015 fue disefiado un plan de accién e imple-
mentacion de Gobierno Abierto que constaba de seis fases
para la publicacion de informacidn reutilizable. Producto de
este, actualmente en la seccidn de transparencia tenemos
informaciones estadisticas adicionales a las estipuladas por
la Ley 200-04 en formato reutilizable referente a la Gestion
Financiera, Gestion de Afiliacion, Gestion de Salud, de Aten-
cion al Usuario, esto incluye némina institucional, balance,
presupuesto, entre otros.

Otra informacidn importante es que se realizé
una ampliacion de contenido en el menu
estandarizado de la seccidn de transparencia
que ha implicado la publicacion de informaciones
como politicas de reclutamiento, expedientes de
solicitudes de acceso a la informacidon, Codigo

de Etica de SeNaSa, Reglamento interno de
Recursos Humanos, distribucion de personal por
sexo, edad y provincia manifestdndose asi una
transparencia proactiva que nos define.

Finalmente la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (OPTIC) certificé al Seguro
Nacional de Salud (SeNaSa) con la Normativa para Datos
Abiertos (NORTIC A3), al cumplir con los estandares esta-
blecidos para la implementacion de datos abiertos.

La NORTIC A3 certifica la publicacion de informacion en
formato reutilizable, en las cuales SeNaSa tiene un 100 por
ciento de cumplimiento con la colocacion en su pagina web
con alrededor de 51 conjuntos de datos estadisticos, entre
los que se destacan los pagos a prestadores que factu-

ran por el Sistema Integral de Registros de Salud (SIRS),
cartera de afiliados, cobertura de servicios de salud en el
Régimen Subsidiado, entre otras informaciones.

SeNaSa se ha convertido en un modelo de referencia insti-
tucional, tanto para instancias del Sistema Dominicano de
Seguridad Social, como para otras organizaciones estatales.
Esto le ha colocado en un sitial de institucion lider en mate-
ria de gestion publica.
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Hitos de SeNaSa
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¢

2015

Medalla de Plata en el
Premio Iberoamericano a la
Calidad.

2015

A4

Recertificacion 1SO
9001:2008.

2014

¢

Premio Nacional
a la Calidad 2013.

2012

Certificacion ISO 9001:2008.

2009

A4

1,000,000 para

enfermedades de alto costo.

2007

A4

Inicia Régimen Contributivo.

2006

¢

Lanza piloto Régimen
Contributivo.

2005

A4

¢

Region V entra al Régimen
Subsidiado.

2002

SeNaSa inicia labores.
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Incidencia de SeNaSa en Centros de Atencion al Usuario
a nivel nacional por Region de Salud

Centros de Atencion
al Usuario

Centros de Atencion
al Usuario

Regién 2

Centros de Atencion
al Usuario

Region 7

Region 3

Centros de Atencion
al Usuario

Centros de Atencion
al Usuario

Region 8

Region 6
Centros
de Atencién

al Usuario

Regién 5

Region 1 Regién 0

Region 4

Centros de Atencion
al Usuario

Centros de Atencion Centros de Atencion

al Usuario al Usuario

FUENTE: Gerencia de Atencidn al Usuario, SeNaSa
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]
3 4.2 Datos de contacto

-

SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO:

Tel.: 809.701.3821 | Tel.: 1.809.200.0321, opcidn 6, desde el interior sin cargos.
Correo electronico: infoldarssenasa.gob.do | Pagina web: http://www.arssenasa.gob.do
Redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram y YouTube: @ARSSeNaSaRD

Oficina Central

Ave. 27 de Febrero casi esq. Tiradentes.
La Esperilla, D.N., Santo Domingo, R.D.
Tel.: 809.333.3822

Oficinas Administrativas y Financieras
C/ Presidente Gonzalez, esq. Tiradentes 19,
Ens. Naco., D.N., Santo Domingo, R.D.

OFICINAS REGIONALES
Santo Domingo Oeste
Mall 77, Ave. Luperdn casi esq. San Anton

La Sirena Autopista Duarte
Autopista Duarte Km. 13, La Sirena

Santo Domingo Norte
Ave. Hermanas Mirabal 387,
Plaza Ferremix, Villa Mella

Santo Domingo Este
Local 168a, Plaza del Parque, Megacentro

Monte Plata
Calle 27 de Abril esq. Montecristi

REGION ESTE

La Romana

Av. Libertad esquina Doctor Gonzalo 3,
Plaza Jumbo La Romana

San Pedro de Macoris
Ave. Freddy Prestol Castillo 12

Bavaro
Plaza Paseo Colonial, Ave. Barcelo

REGION NORTE

Santiago de los Caballeros

Bella Terra Mall, Ave. Juan Pablo Duarte
casi esq. Estrella Sadhala

La Vega
Ave. Pedro Rivera 3, Plaza Elias Abreu

Mao
Calle Mella 51

Puerto Plata

Camino Real esq. Eugenio Kunhardt,
Plaza Caribe Tours
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REGION NORESTE
San Francisco de Macoris
Calle Rivas 7, Edif. Don Felito

REGION SUR
San Cristobal
Calle Ramodn Matias Mella 30

San Juan de la Maguana
Calle Santomé 50

Barahona
Carretera Enriquillo 12B, sector La Playa

AREAS DE ATENCION AL USUARIO
Son vias de acceso directo y personal para los afiliados que asisten
a estos centros y necesitan presentar algun requerimiento.

HOSPITALES PUBLICOS

Distrito Nacional

Clinica Infantil Dr. Robert Reid Cabral

Instituto Oncolégico Dr. Heriberto Pieter

Hospital Dr. Salvador B. Gautier

Hospital Maternidad Nuestra Senora de la Altagracia
Hospital Dr. Luis Eduardo Aybar

Hospital Dr. Francisco Moscoso Puello

Santo Domingo Oeste

Hospital Dr. Marcelino Vélez Santana
Hospital Municipal de Engombe
Hospital Dr. Vinicio Calventi

Hospital Elias Santana

Santo Domingo Norte
Hospital Materno Infantil de villa Mella
Hospital Traumatologico Dr. Ney Arias Lora

Santo Domingo Este

Hospital Materno Infantil San Lorenzo de los Mina
Hospital Local EL Almirante

Hospital Municipal Boca Chica

Hospital Docente Universitario Dr. Dario Contreras

Monte Plata
Hospital Municipal de Monte Plata

San Cristobal
Hospital Dr. Juan Pablo Pina

Bani
Hospital Nuestra Senora de Regla

San José de Ocoa
Hospital San José de Ocoa

Villa Altagracia
Hospital de Villa Altagracia

Santiago de los Caballeros

Hospital Infantil Dr. Arturo Grullén
Hospital Regional Universitario Dr. José
Maria Cabraly Baez

Puerto Plata
Hospital Provincial Dr. Ricardo Limardo

Moca
Hospital Dr. Toribio Bencosme

Samana
Hospital Reg. Univ. San Vicente de Paul
Hospital Dr. Leopoldo Pou

Salcedo
Hospital Prov. Dr. Pascasio Toribio Piantini

Nagua
Hospital Provincial Dr. Antonio Yapor Heded

Pedernales
Hospital Provincial Dr. Elio Fiallo

Jimani
Hospital Provincial Gral. José Melenciano

Neyba
Hospital Centro Sanitario San Bartolomé

Barahona
Hospital Regional Dr. Jaime Mota

El Seybo
Hospital Provincial Dr. Tedfilo Hernandez

Hato Mayor
Hospital Provincial Dr. Leopoldo Martinez

La Romana
Hospital Provincial Dr. Francisco Gonzalvo

Higiliey
Hospital Nuestra Senora de la Altagracia

San Pedro de Macoris

Hospital Regional Dr. Antonio Musa
Elias Pina

Hospital Rosa Duarte
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Azua
Hospital Regional Taiwan 19 de marzo

San Juan de la Maguana
Hospital Regional Docente Dr. Alejandro Cabral

Valverde
Hospital Dr. Luis Bogart
Hospital Municipal de Esperanza

Montecristi
Hospital Provincial General Santiago Rodriguez
Hospital Provincial Padre Fantino

Dajabon
Hospital Ramdn Matias Mella

La Vega
Hospital Traumatolégico y Quirdrgico Prof. Juan Bosch
Hospital Regional Dr. Luis Manuel Morillo King

Bonao
Hospital Dr. Pedro Enrique de Marchena

Cotui
Hospital Provincial Inmaculada Concepcidn

CENTROS PRIVADOS
Distrito Nacional
Centro Médico Dominico-Cubano

Santo Domingo Este
Centro Policlinico Nacional/Corporacién Vista Hermosa Centro
Médico Integral Il (Grupo Médico Hainamosa) Clinica Altagracia

Santiago de los Caballeros

Clinica Corominas

Clinica Union Médica del Norte

Hospital Metropolitano de Santiago (HOMS)

Santiago Rodriguez
Clinica Gran Poder de Dios

CENTROS DE AUTORIZACIONES

De igual manera, SeNaSa dispone de centros de autorizacion
directa de servicios de salud para sus afiliados. Estos centros estan
ubicados en los siguientes establecimientos:

1. Centro de Educacion Médica de Amistad Dominico-Japonesa
(CEMADOQJA]

2. Instituto Oncoldgico Dr. Heriberto Pieter (Liga Dominicana contra
el Céancer)

3. Hospital General Materno Infantil Plaza de la Salud

4. Centro de Diagndstico Medicina Avanzada y Telemedicina
(CEDIMAT)

5. Centro Cardio-Neuro-Oftalmoldgico y Transplante (CECANOQT)
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4.3 Identificacion y forma de contacto con el area de la institucion
responsable de la Carta Compromiso

El area responsable para todas las informaciones relativas

a la Carta Compromiso (estadisticas, datos y otras
informaciones) en SeNaSa es la Gerencia de Planificaciony
Calidad, ubicada en la Oficina Administrativa-Financiera, C/
Presidente Gonzalez #19, casi esquina Tiradentes, Ens. Naco,
Distrito Nacional, Santo Domingo, Republica Dominicana.

Correo electronico: gplan(@arssenasa.gob.do

Tel.: 809-333-3822 Ext. 2110
Tel.: 1-809-200-8277 desde el interior sin cargos.
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@ Medios de acceso y transporte hacia la institucion

OFICINA PRINCIPAL

Edificio SeNaSa

Edificio SeNaSa
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