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MODELO CAF: EL MARCO COMUN DE EVALUACION.

Presentacion.

El Modelo CAF (Common Assestment Framework) -Marco Comin de Evaluacion- ha sido disefado por los paises miembros de la Union Europea, como una
herramienta para ayudar a las organizaciones del sector publico en la implementacion y utilizacion de técnicas de gestion de calidad total para mejorar su
rendimiento y desempeno. Como Modelo de Excelencia, el CAF ofrece un marco sencillo, facil de usar e idoneo para que las organizaciones del sector publico
transiten el camino de la mejora continua y desarrollen la cultura de la excelencia.

La aplicacion del Modelo CAF esta basada en el Autoevaluacion Institucional, y con la finalidad de facilitar ese proceso en los entes y organos del sector publico
dominicano, el Ministerio de Administracion Publica (MAP) ha elaborado esta Guia de Autoevaluacién Institucional, que aborda el analisis de la organizacion a la luz
de los 9 Criterios y 28 Subcriterios del CAF, el apoyo de una serie de ejemplos, que sirven de referencia en la identificacién de los Puntos Fuertes y las Areas de
Mejora de la organizacion, en base a la actualizacion del Modelo CAF en su version 2020.

A partir de los puntos fuertes y areas de mejora identificados, la organizacion, mediante el consenso, puede medir el nivel de excelencia alcanzado, utilizando los
paneles de valoracion propuestos por la metodologia CAF para los Criterios Facilitadores y de Resultados y elaborar su Informe de Autoevaluacién y un Plan de
Mejora cuyo objetivo es, emprender acciones de mejora concretas que impulsen a elevar los niveles de calidad en la gestién y en la prestaciéon de los servicios a
los ciudadanos.

La primera versién de la guia se elaboré en el aiio 2005, bajo la asesoria de Maria JesUs Jiménez de Diego, Evaluadora Principal del Departamento de Calidad de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), de Espana.

Santo Domingo, marzo 2021.
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INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR ESTA GUIA.

Evaluacion Individual.

Antes de iniciar el proceso de autoevaluacién institucional, recomendamos repasar el documento informativo sobre el Modelo CAF ““Capacitaciéon a Equipos
de Autoevaluadores para el Mejoramiento de la Calidad en la Administracion Pablica” elaborado por el MAP y que aparece en la pagina Web. Esto le
ayudard a afianzar los conceptos ligados a la excelencia y la mejora continua y, por consiguiente, la importancia de la autoevaluacion. Ademas, servird como
material de consulta en caso de dudas.

Leer la definicion de Criterios y Subcriterios para entender de qué se trata y procurar cualquier tipo de aclaracion necesaria. Cada uno de los miembros del
Comité de Calidad analiza los criterios, trabajando uno a la vez.

Revisar los ejemplos de cada Subcriterio para identificar si las acciones de la organizacion se asemejan o no a la experiencia planteada en el ejemplo.

En la columna de Puntos Fuertes, relatar los avances que puede evidenciar la organizacion con respecto a lo expresado por el ejemplo. Senalar la(s)
evidencia(s) que sustenta el punto fuerte y recopilar la informacion para fines de verificacion.

En la columna Areas de Mejora, enunciar todo aquello, relacionado con el ejemplo, en donde la organizacion no tenga o no pueda evidenciar avance. Sin
hacer propuestas de mejora, describir las areas de mejora en negativo: “No se ha realizado...” en los criterios facilitadores, “No se ha medido...” en los
criterios de resultados; o “no se evidencia” para los casos en los que la Organizacion realice acciones o mediciones de las cuales no posee los soportes.

En casos de que Ila organizacion muestre avances parciales en el ejemplo, registrar los avances en la Columna de Puntos
Fuertes, indicando las evidencias que sustentan la afirmacion. En la columna de Areas de Mejora, sefalar la parte referente a lo que aiin no ha realizado.

Para asegurar un Autoevaluacion efectivo, antes de pasar a la sesion de consenso con el resto del Equipo Auto-Evaluador, aseglrese de haber analizado y
completado todos los Criterios y Subcriterios.

Evaluacion de consenso:

Una vez completada la evaluacion individual, el Comité de Calidad debera reunirse para revisar el Autoevaluacion, analizar todas las fortalezas con las evidencias
identificadas y las areas de mejora por Subcriterio, y luego de completado el consenso, elaborar el Informe de Autoevaluacion y el Plan de Mejora.
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CRITERIOS FACILITADORES.

CRITERIO I|: LIDERAZGO.

Considerar qué estad haciendo el liderazgo de la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio I.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Formulan y desarrollan un marco institucional
(mision, vision y valores), definido y elaborado
con la participacion de los empleados y grupos
de interés relevantes, asegurando que estén
alineados a las estrategias nacionales, teniendo
en cuenta la digitalizacién, las reformas del
sector publico y la agenda nacional. Ejemplos:
Constitucion, normativas vigentes, Planes
sectoriales, Estrategia Nacional de Desarrollo
(END), Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), Plan Nacional Plurianual del Sector
Publico (PNPSP).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA cuenta con una Mision, Vision y Valores,
formuladas y desarrolladas en un marco
institucional alineado a las estrategias nacionales.
Para la identificacién de dicho marco institucional
participaron los encargados de los departamentos,
de oficinas provinciales, técnicos y colaboradores en
general.

Para este ejercicio se utilizd y remitié la matriz y
formulario para realizar consultas sobre las
expectativas y necesidades a través de un analisis
FODA. Los hallazgos fueron socializados con todos
los colaboradores a través de reuniones y se
determiné que la mision, vision y valores
institucionales variarian con respecto a los que ya se
habian definido en el ejercicio anterior. Ademas, se
incluyeron consultores externos con miras a recibir
acompahamiento y orientaciones acorde a las
mejores practicas con el objetivo de contar con un
marco estratégico actualizado y fortalecido.

El resultado de este proceso queddé plasmado y
evidenciado en el Plan Estratégico Institucional (PEI)
2021-2024, en el cual se establecieron los ejes
estratégicos que guian el accionar de la DIDA, y dan
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2) Tienen establecido el marco de valores
institucionales alineado con la mision y la visién
de la organizacién, respetando los principios
constitucionales.

respuesta a los compromisos en la Estrategia
Nacional de Desarrollo (END-2030), el Plan
Nacional Plurianual del Sector Publico (PNPSP) y los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Finalmente, el resultado de contar con un PEI
actualizado fue socializado por los canales
dispuestos para estos fines, tales como: redes
sociales, Pagina Web Institucional, Portal de
Transparencia. De igual modo, se socializé a nivel
interno con todos los encargados y colaboradores
de la institucion.

Evidencias:

I.1.1.1Convocatorias de reunion

I.1.1.2 Diagnéstico analisis FODA

[.1.1.3 Fotos Mision, Vision y Valores

[.1.1.4 Informe de consultores

[.1.1.5 Plan Estratégico Institucional 2021-2024
[.1.1.6 POA 2024 (Planificacion revision PEI 2021-
2024)

[.1.1.7 Captura publicacion del PEl en medios de
comunicacion

El marco de valores establecido en la DIDA, esta
alineado a los principios de la Constitucién de la R.D.
(art. 8). De igual modo, estd alineado a las leyes
siguientes: Ley nim. 87-0/ que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social, Ley nim. 13-20 que
fortalece a la Tesoreria de la Seguridad Social y la DIDA,
Ley nim. 42-01 que crea el Sistema Nacional de Salud,
ley num. 41-08 de Funcién Publica y la ley nim. 200-
04 de Libre acceso a la informacién Publica. Entre otras
normativas aplicables.
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3) Aseguran de que la mision, la vision y los valores
estén alineados a las estrategias nacionales,
teniendo en cuenta la digitalizacion, las reformas
del sector publico y la agenda nacional Ejemplo:
Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP).

4) Garantizan una comunicacion y socializacién de
la mision, vision, valores, objetivos estratégicos
y operativos con todos los empleados de la
organizacion y otras partes interesadas.

Evidencias:

[.1.2.1 Constitucion de la R.D. (Art. 8)
[.1.2.2 Ley nim. 87-01 que crea el Sistema
Dominicano de Seguridad Social (Art. 29)
[.1.2.3 Ley nim. 13-20 que fortalece a la Tesoreria
de la Seguridad Social y la DIDA

1.1.2.4 Ley nim. 42-01 que crea el Sistema
Nacional de Salud,

[.1.2.5 Ley nim. 41-08 de Funcion Publica y
1.1.2.6 Ley nim. 200-04 de Libre acceso a la
informacién Publica.

En la DIDA se asegura de que la Mision, la Vision
y los Valores estan alineados a las estrategias
nacionales, mediante la consulta y uso de las
diferentes herramientas para la planificacion, como
son: Planes sectoriales, Estrategia Nacional de
Desarrollo (END), Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), Plan Nacional Plurianual del
Sector Publico (PNPSP) asi como otras aplicables.
Esta alineacion es socializada por los diferentes
medios disponibles con los demas colaboradores.

Evidencias:
[.1.3.1 END — 2.2 Salud y Seguridad Integral (pag.
13) PEI 2021-2024
[.1.3.2 ODS- pag. 13 (PEI-2021-2024)
I.1.3.3 Plan Estratégico Institucional 2021-2024
I.1.3.4 Socializacion del PEI 2021-2024
I.1.3.5 Lista de Asistencia Socializacion PEI 2021 -
2024

La DIDA ha comunicado y socializado su marco
estratégico a todos los colaboradores y grupos de
interés, a través de los diferentes canales
disponibles: se encuentra cargado en el portal web
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5) Aseguran el efectivo funcionamiento de la
organizacién y su preparacion para nuevos
desafios revisando periddicamente la mision, la
vision, los valores y las estrategias para

institucional (logra alcance a nuestros grupos de
interés externos e internos) asi como en nuestras
redes sociales. De igual modo, se garantiza la
comunicacion de la visién, mision y valores a través
de la actualizacion de la 3ra. Versiéon de la Carta
Compromiso al Ciudadano (CCC), la cual también fue
socializada y publicada para fines de conocimiento
de todas nuestras partes interesadas.

Otro mecanismo de lograr comunicar nuestro
marco estratégico es a través de las fotografias de
la mision, vision y valores colocadas en el area de la
recepcion de nuestra sede Central (la cual recibe un
numero considerable de afiliados y publico en
general). De igual modo, al personal de nuevo
ingreso, se garantiza el conocimiento de nuestro
marco estratégico institucional, mediante el
proceso de induccion.

Evidencias:

[.1.4.1 Captura de pantalla de Misién, Vision y
Valores divulgados en: Pagina web institucional y
Redes Sociales.

[.1.4.2 3ra. version de la CCC

I.1.4.3 Socializacion de la CCC en diferentes
medios y correos electronicos

[.1.44 Fotografias de Mision, Vision y Valores
(areas comunes DIDA).

[.1.4.5 Proceso de induccion (Manual y
presentacion en Power Point, Fotos de actividad y
listado de participantes).

La DIDA, como entidad publica, revisa y actualiza
periédicamente el marco estratégico, las
formulaciones de politicas y procedimientos de la
institucion. En ese sentido, cuenta con un Plan
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adaptarlos a los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, digitalizacion, cambio climatico,
reformas del sector publico, desarrollos
demogriaficos, impacto de las tecnologias
inteligentes y las redes sociales, proteccion de
datos, cambios politicos y econdmicos,
divisiones sociales, necesidades y puntos de
vista diferenciados de los clientes) y cambios de
la transformacion digital (por ejemplo,
estrategia de digitalizacién, capacitacion, pautas
para la proteccion de datos, otros).

Estratégico Institucional 202 1-2024, que esta alineado
a las estrategias nacionales, teniendo en cuenta las
reformas de sector publico (Estrategia Nacional de
Desarrollo END, Obijetivo de Desarrollo Sostenible
ODS, Plan Nacional Plurianual del Sector Publico
PNPSP). Para fines de asegurar el efectivo
funcionamiento institucional, dicho plan esta
previsto a revisarse a partir del segundo semestre
del ano 2024.

Ademas, cada afo se hace el ejercicio de
elaboracion de los Planes Operativos Anuales POA’s
acorde a los lineamientos de los 6rganos rectores
en la materia. Esta planificacion se realiza a través de
la celebracion de sesiones de trabajo con las
diferentes areas que conforman la institucion. En
dichas sesiones se presentan las necesidades, se
debaten las alternativas para el fortalecimiento
institucional, avances  tecnologicos  viables,
actualizacion de las normativas y leyes vigentes que
impactan el accionar de la institucion, entre otros
temas de interés. El resultado de este ejercicio es
aprobado por la Direccién General vy
posteriormente es cargado en el Portal de
Transparencia Institucional, el cual es abierto para
todo el ciudadano que desee consultar el citado
documento.

De igual modo, los POA son monitoreados
trimestralmente y se elaboran informes del avance de
los mismos que igualmente son cargados en el
Portal de Transparencia Institucional.

Asi mismo, la DIDA implementa estrategias para
lograr la adaptacion a los cambios en el entorno y
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crear formas accesibles y mas viables para la
eficiencia de la prestacion de los servicios que
brinda la institucion.

A través de la digitalizacién y uso de las tecnologias
inteligentes, se desarrollé6 una aplicacion (App
MiDIDA) la cual se realizé un lanzamiento interno, a
modo de prueba, para evaluar la funcionabilidad de
la misma. Posteriormente, se estara poniendo a la
disposicion de los usuarios finales. También, la
institucion cuenta con los servicios en linea, a los
cuales pueden acceder sin la necesidad de
trasladarse a una de nuestras oficinas.

En diciembre 2023 se firmé un acuerdo de
colaboracion con el Centro Nacional de
Ciberseguridad (CNCS) para identificar puntos
neuralgicos para elaborar el plan de continuidad que
permita junto al comité de continuidad dar
seguimiento y cumplimiento a dicho plan.

También, la institucion mantiene involucramiento
activo con el cumplimiento de las disposiciones y
apoyo de las iniciativas de los 6rganos rectores.

Evidencias:

[.1.5.1 Plan Estratégico 2021-2024.

1.1.5.2 POA Institucional 2024 (planificacién
revision del PEl 2021-2024)

1.1.5.3 POA 2023 - 2024

1.1.5.4 Publicacion de los POA en Portal de
Transparencia

I.1.5.5 Fotos socializacion POA

I.1.5.6 Lista de asistencia socializacion POA
1.1.5.7 Informes trimestrales monitoreo POA
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6) Cuentan con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos,
(conflictos de intereses, corrupcién, etc.),
apoyado en los reglamentos establecidos para
compras, asignacion y ejecucion presupuestaria,
rendicion de cuentas y transparencia; a la vez
que se instruye al personal en como identificar
estos conflictos y enfrentarlos.

I.1.5.8 Captura publicacion de POA e informes en
Portal de Transparencia.

1.1.5.9 Captura Pantalla servicios en linea

I.1.5.10 Correo socializacion lanzamiento pruebas
App MiDIDA

[.1.5.11 Acuerdo de colaboracién con CNCS

La DIDA cuenta con un sistema para gestionar la
prevencion de comportamientos no éticos. Se
conformé una Comision de Integridad Gubernamental
y Cumplimiento Normativo (CIGCN) y cuenta con un
borrador del Cddigo de Etica Institucional, donde se
describe el accionar asociado a dilemas éticos y
conflictos de intereses. El citado documento se
encuentra pendiente de aprobacion por parte de la
Direccién General de Etica e Integridad
Gubernamental (DIGEIG), organo rector en la
materia. Asi mismo, la institucién cuenta con
buzones de Etica, donde el colaborador puede
denunciar o reportar cualquier accién antiética. Este
sistema esta amparado en el marco de la Ley nim.
41-08 de Funcién Publica y los lineamientos de la
DIGEIG a través de la Ley nim. 120-01 Cédigo de
Etica del Servidor Publico.

Con miras a educar sobre la prevencion de
comportamientos no éticos, la CIGCN, organizé un
taller virtual de “Integridad y Valores Eticos, en la cual
participaron mas de 45 colaboradores de Ila
institucion.

De igual modo, la institucion cumple con lo
dispuesto por la DIGEIG, mediante la Resolucién
DIGEIG-002-2021 que crea el Portal Unico de
Transparencia, en el cual se publican Ilas

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 10 de 255



7) Refuerzan la confianza mutua, la lealtad y
respeto, entre todos los miembros de la
organizacion lideres/directivos/empleados).

informaciones de posible interés para el publico en
general, tales como: nomina de empleados,
ejecuciéon presupuestaria, plan anual de compras y
contrataciones, ordenes de compras, estados
financieros, entre otras. Dicho portal es evaluado
mensualmente por el 6rgano rector.

Asi mismo, la institucion gestiona sus procesos de
compras a través de los mecanismos dispuestos por
la Direccion General de Contrataciones Publicas
(DGCP), y es evaluado trimestralmente; los
resultados pueden ser consultados en el portal de
SISCOMPRAS.

Evidencias:
[.1.6.1 Certificado de conformacion del Comision
de Integridad y Cumplimiento Normativo (CIGCN).
I.1.6.2 Relacién de los miembros de la Comision de
Integridad  Gubernamental y  Cumplimiento
Normativo (CIGCN)- funciones.
[.1.6.3 Intercambios de correos electronicos con la
DIGEIG sobre borrador Codigo de Etica
Institucional
1.1.6.4 Cédigo de Etica Institucional pendiente de
aprobacién DIGEIG.
[.1.6.5 Captura de pantalla vista publica del Cédigo
de Etica Institucional.
.1.6.6 Captura Portal de Transparencia
Institucional
1.1.6.7 Captura portal de SISCOMPRAS
[.1.6.8 Cumplimiento Normativas de la DIGEIG:
Circular DIGEIG-CIR-2021-002.
Resolucion DIGEIG 06-202-BIS

La institucién refuerza la confianza mutua y la
lealtad entre todos sus miembros mediante las
acciones implementadas por la Direccion General
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en apoyo a las Politicas Publicas del Gobierno y a las
funciones propias que fortalecen el respeto y el
trabajo en equipo. Estas acciones se encuentran
fundamentadas en los valores institucionales. De
igual modo, se refuerzan estos aspectos en la
programacion y ejecucion de capacitaciones
orientadas a la formacion de los colaboradores y al
reforzamiento de los valores de compromiso social.

Algunas de las capacitaciones programadas y
ejecutadas en el Plan Anual de Capacitaciones son:
Comunicacion Efectiva, Inteligencia emocional,
Resolucion de Conflictos, Liderazgo, entre otros.

La institucion refuerza la confianza mutua, a través
de la delegacion de responsabilidades en ausencia de
los superiores.

A través de la Direccion de Recursos Humanos se
disenan y realizan actividades para mejorar el clima
laboral. De igual manera, se reconoce al personal,
acorde a lo establecido en las Politicas y
Procedimientos de Reconocimiento del personal (con
miras a aplicar mejoras al documento, actualmente
que se encuentra en revision), como también la
elaboracion de planes de mejora y evaluacion del
desempefio.

Evidencias:

[.1.7.1 Plan Anual de Capacitaciones 2023

1.1.7.2 Capacitacion Liderar con el Ejemplo.
[.1.7.3 Lista de participacion capacitaciones de
Comunicacién Efectiva, Inteligencia emocional,
resolucion de conflictos.
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[.1.7.4 Correos de delegacion de funciones en
ausencia del supervisor/a

[.1.7.5 Fotos actividades para mejora de clima
laboral.

I.1.7.6 Borrador de Politica y Procedimientos de
Reconocimiento del personal.

[.1.7.7 Planes de Accion Encuesta Clima laboral.

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

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Definen e instruyen oportunamente las
actualizaciones de las estructuras organizativas,
procesos, manuales, funciones,
responsabilidades y competencias adecuadas
que garanticen la agilidad de la organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA, dada la promulgacién de la Ley nim. 13-

20 y con miras a mantener informado al personal de
las actualizaciones en las normativas, trabajé en la
revision y posterior actualizacion de la estructura
organizativa, acorde con su marco estratégico. La
misma fue aprobada por el MAP mediante
resolucion num. 001-2]. Este proceso fue
programado en el Plan Operativo Anual 2020 y se
realizé con la asesoria técnica del citado érgano
rector.
Posteriormente, como resultado de este ejercicio y
con el objetivo de mantener alineados los demas
instrumentos de trabajo, la institucion revisé y
actualizdé el Manual de Organizacion y Funciones,
Manual de Cargos y Mapa de Procesos, con el fin de
garantizar el cumplimiento de las metas, procesos y
politicas institucionales.

Estos cambios y actualizaciones fueron socializados
oportunamente con los colaboradores de Ia
institucion.
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2) Emplean objetivos y resultados cuantificables
para todos los niveles y areas, con indicadores
para medir y evaluar el desempefo y el impacto
de la organizacion.

Actualmente, el Manual de Cargos nuevamente esta

en proceso de revision y actualizacion con el apoyo
del MAP.

Evidencias:

[.2.1.1 POA 2020

[.2.1.2 Resolucion nim. 001-21 Estructura
Organizativa aprobada por el MAP

POA 2023

[.2.1.3 Manual de Organizacion y Funciones

1.2.1.4 Mapa de Procesos Institucional

[.2.1.5 Manual de Induccién

[.2.1.6 Carta de remision de Manual de Cargos
1.2.1.7 Correos socializacion de manuales
institucionales.

1.2.1.8 Control de asistencia actualizaciones
manuales

Los lideres emplean, definen objetivos y resultados
cuantificables para todos los niveles y areas de la
institucion con indicadores para medir y evaluar el
desempeno a mediano y largo plazo, a través del
Plan Estratégico Institucional PEI 202 1-2024.

En ese mismo sentido, para el seguimiento de los
objetivos, metas e indicadores establecidos en el
corto plazo, se elabora el Plan Operativo Anual (POA)
que tiene alcance a todas las areas de la institucion.
De igual modo, se mide el desempeno e impacto de
la organizacién a través del Plan Anual de Compras y
Contrataciones (PACC), Acuerdo de Desempefio
Institucional (EDI) y los Acuerdos de Desempefio del
personal.
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A los fines de velar por el cumplimiento de estos
objetivos y resultados, se elaboran informes de
monitoreo donde se plasman los resultados
obtenidos. Este ejercicio implica la participacion
activa de cada una de las areas de la institucion.
Posteriormente, son cargados en el Portal de
Transparencia Institucional (de acceso para todos
los grupos de interés). De igual modo, los
resultados alcanzados también son remitidos a los
organos rectores (en los casos que aplican).

Asi mismo, de cara a los érganos rectores en sus
respectivas materias, la institucion es monitoreada
y evaluada a través de los siguientes indicadores
gubernamentales:

*SISMAP, SISCOMPRAS, LEY 200-04, ITICGE
SIGEF, NOBACI, Transparencia Gubernamental,
Gestion Presupuestaria, SISANOC.

Evidencias:

1.2.2.1 Plan Estratégico 2021-2024

1.2.2.2 Plan Operativo 2023

[.2.2.3 Matriz de Seguimiento Indicadores
Gubernamentales 2020- 2023

1.2.2.4 Acuerdo Evaluacién del Desempeno
Institucional (EDI) 2021.

[.2.2.5 Muestras de Acuerdos de Desempefo del
personal.

1.2.2.6 Captura de pantalla Informes Monitoreo
POA en Portal de Transparencia.
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3) Introducen mejoras en el sistema de gestion y el
rendimiento de la organizacion de acuerdo con
las expectativas de los grupos de interés y las
necesidades diferenciadas de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, perspectiva
de género, diversidad, promoviendo Ia
participacion social y de otros sectores, en los
planes y las decisiones, etc.).

La DIDA introduce mejoras en el sistema de gestion
y el rendimiento, de acuerdo con las expectativas
de los grupos de interés y las necesidades
diferenciadas de los ciudadanos/clientes, ya que
cuenta con todos los servicios en linea y redes
sociales, lo que permite un acceso rapido, a bajo
costo y oportuno. Asi mismo, la institucion forma
parte del programa Burocracia Cero y ha dado
apertura a nuevas oficinas y puntos de atencién con
el objetivo de lograr mayor accesibilidad de
nuestros servicios.

En ese mismo orden de ideas, pensando en la
diversidad de los afiliados, la institucion remozé
parte de sus instalaciones en la sede central
(creando una rampa de acceso para personas con
discapacidad, asi como la habilitacion de una sala de
espera con té, chocolate y agua para los afiliados).
Estas mejoras dan respuesta a las necesidades de
nuestros grupos de interés expresadas en las
Encuestas de Satisfaccion y Buzones de Sugerencias.

Asi mismo, la institucion cuenta con un programa
de actividades formativas de enfoque de género, que
se encuentran programadas en el Plan de
Capacitacion Institucional. A los fines de introducir
mejoras en nuestro sistema de gestion, en la
elaboracion del POA 2023, se definio la medicion de
resultados vinculados a perspectiva de género y
diversidad. Por lo que estas actividades son
evaluadas a través de Encuestas de Satisfaccion,
posteriormente se elabora un informe de
resultados que finalmente es socializado con todo el
personal.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 16 de 255



También, a los fines de satisfacer las necesidades
diferenciadas, en la plantilla de personal
institucional, cuenta con colaboradores con
discapacidad.

Igualmente, en el Plan Anual de Compras vy
Contrataciones (PACC) se fomenta las compras a
las MIPYMES lideradas por mujeres, segun lo
dispuesto en el articulo 26 de la Ley nim. 488-08
que establece un Régimen Regulatorio para el
Desarrollo y Competitividad de las Micro, Pequenas
y Medianas Empresas (MIPYMES).

La DIDA promoviendo la participacion social y de
otros sectores, en los planes y las decisiones, en
fecha 16 de enero 2023, design6 el Comité de
Transversalizacion de Enfoque e Igualdad de Género.
Este comité participé6 y desarrollé6 una amplia
agenda de actividades que involucraron, no solo la
presencia de colaboradores de la institucion, sino de
otras instituciones del sector salud (nacional e
internacional). En ese sentido, el 9 de marzo 2023,
la institucion fue reconocida por el Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social MISPAS.

Evidencias:

[.2.3.1 Captura de pantalla servicios en linea.
1.2.3.2 Captura de pantalla servicios Programa
Burocracia Cero.

1.2.3.3 Mapa Oficinas a nivel nacional

1.2.3.4 Fotografias remozamiento sede central
(rampa discapacitados, sala de espera, estacion té y
chocolate).

[.2.3.5 Plan Operativo Anual 2023.

1.2.3.6 Plan de Capacitacion 2023

1.2.3.7 Informe de resultados Encuesta de
Satisfaccion Actividades de Género.
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4) Gestionan un sistema de informacion, sistema de
Gestion de control interno, y de gestion de
riesgos, para el monitoreo permanente de los
logros estratégicos y operativos de la
organizacion.

1.2.3.8 Correo socializacion resultados de
Encuesta de Satisfaccion Actividades de Género.
1.2.3.9 Acciones personales (personal con
discapacidad)

[.2.3.10 Listado de proveedores de Compras
MIPYMES-MUJER

1.2.3.11 Acta de Designacion del Comité de
Transversalizacién de Enfoque e Igualdad de
Género.

1.2.3.12 Participacién en actividades sobre equidad
de Género (fotos, invitacion)

Desde el ano 2011 la DIDA ha implementado las
Normas Basicas de Control Interno (NOBACI).
Sumado a esto, se mantiene el monitoreo y las
revisiones trimestrales mediante el llenado de
matrices realizadas en Excel, para el seguimiento y
evaluacion de los planes institucionales, también se
monitorea la  ejecucién de las  partidas
presupuestarias. Estos informes de monitoreo son
trabajados conjuntamente con las dreas y al término
de los mismos se cargan en el Portal de
Transparencia Institucional.

La institucion cuenta con una unidad responsable de
verificar, analizar y revisar los procesos operativos
de compras, nébmina, contabilidad amparados en las
normativas de la Contraloria General de la
Republica Dominicana (CGRD) y de las emitidas
institucionalmente. Adicional, la institucion cuenta
con la Unidad de Auditoria Interna de la CGRD.

En ese orden de ideas, la DIDA a través del Manual
de Administracion de Riesgos establecio los criterios
de orientacion a los procesos de la institucion para
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5) Aplican los principios de gestion de la Calidad
Total o se tienen instalados sistemas de gestion
de calidad o de certificacion como el CAF, el
EFQM, la Norma ISO 9001, etc.

la toma de decisiones en materia de Administracion
de Riesgo, que puedan afectar el cumplimiento de
las funciones que le asigna las normativas, los
objetivos institucionales, la misidon, planes,
programas y proyectos.

Evidencias:

[.2.4.1 Matriz de seguimiento NOBACI

1.2.4.2 Matriz de seguimiento POA

[.2.4.3 Informes monitoreo POA

1.2.4.4 Funciones unidad de Revision y Control
1.24.5 Unidad de Auditoria Interna, CGRD
amparada en la Ley ndm. 10-07 que instituye el
Sistema Nacional de Control Interno y de la
Contraloria General de la Repulblica Dominicana,
Resolucion num. IN-CGR-RCNCI-2021-021-05
para la supervision de la recepcion de bienes, a ser
realizada por las Unidades de Auditoria Interna de
la Contraloria General de la Republica Dominicana
y otras normas aplicables.

[.2.4.6 Manual de Administracion de Riesgos

En la DIDA, se aplican los principios de gestién de
la calidad a través del Autodiagnéstico CAF, el cual se
realiza con el acompanamiento del Ministerio de la
Administracion ~ Publica  (MAP), para el
mejoramiento continuo de la calidad de los servicios
que ofrece la instituciéon. En ese sentido, la
institucion tiene conformado un Comité de Calidad
Institucional, representado por colaboradores de
diferentes areas y que se reunen periodicamente
para fines de llevar a cabo los ejercicios de
autoevaluacion.

Por otro lado, con la implementacion de las Normas
Basicas de Control Interno (NOBACI), la DIDA da
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6) Aseguran una efectiva comunicacion externa a
todos los grupos de interés; e interna, en toda

cumplimiento a los procesos financieros y
administrativos establecidos.

Cabe destacar que desde el 2015, la DIDA inicio
con su primera version de la Carta Compromiso al
Ciudadano (CCC) con el objetivo de fomentar la
mejora continua de la Calidad, esta herramienta
desarrollada por el Ministerio de Administracion
Publica (MAP) con el objetivo de mejorar la calidad
de los servicios que se brindan al ciudadano,
garantizar la transparencia en la gestion y fortalecer
la confianza entre el ciudadano y la institucion. En
diciembre del 2023, se aprobo la 3ra. version de la
CCC por un periodo de dos anos lo cual evidencia el
compromiso de la institucién con la calidad.

Ademas, de cara al cumplimiento de los organos
rectores (especificamente la OGTIC) contamos con
las certificaciones de las normas NORTIC ElI.
NORTIC A2, NORTIC A3 y NORTIC A4 que
establecen estandares en diferentes aspectos.

Evidencias:

1.2.5.1 Autodiagnoéstico CAF 2023.

1.25.2 Comunicacion Comité de Calidad
actualizado

.2.5.3 Correos de convocatoria (reuniones
autodiagnostico CAF).

1.2.5.4 Listado de Participantes (reuniones
autodiagnodstico CAF).

[.2.5.5 Matriz NOBACI

1.2.5.6 Carta Compromiso al Ciudadano 3ra.
version

1.2.5.7 Captura normativas NORTIC

En la DIDA, se asegura una efectiva comunicacion
externa a todos los grupos de interés; e interna, en
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la organizacion, a través del uso de medios de toda la organizacion, a través del uso de los

gran/mayor alcance a la poblacion, incluidas las
redes sociales.

diferentes medios de amplio alcance que dispone la
institucion. Algunos de los medios dispuestos son:

Medios de Comunicacion Externa:
e Pagina Web Institucional
e Instagram
e Youtube
e Facebook
e X
e Google +
e Google Negocios
e SoundCloud
e Threads
e Buzédn de Quejas y Sugerencias
e Podcast

Medios de Comunicacion Interna:

e Correo electronico institucional

e Revistas

e Boletines

e Grupos de WhatsApp.

e Murales
Para el aseguramiento del uso eficiente de dichos
medios, la institucion cuenta con un Plan de
Comunicacion Interno y Externo, responsabilidad de la
Direccion de Comunicaciones de la Institucion. El
cumplimiento del citado plan es medido a través de
los monitoreos trimestrales que realiza la Direccion
de Planificacién y Desarrollo.

Evidencias:

[.2.6.1 Captura de pantallas diferentes canales de
comunicacion.

[.2.6.2 Plan de Comunicacién Interna y Externo
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7) Aseguran las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos, la gestion de
proyectos y el trabajo en equipo.

8) Aseguran una buena comunicacion interna y
externa en toda la organizacién a través del uso
de medios de gran /mayor alcance a la
poblacion, incluidas las redes sociales.

La DIDA asegura las condiciones adecuadas para el
desarrollo de los procesos y gestion de proyectos
ya que la institucion cuenta con manuales que
describen los detalles de los procesos, en especial
de las areas misionales con miras al logro de los
objetivos institucionales. Asi mismo, la institucion ha
conformado diferentes comités multidisciplinarios
con responsabilidades especificas, entre ellos, el
Comité de Calidad que con el soporte del
Ministerio de Administracion Publica (MAP),
coordina la aplicacion del Modelo CAF,
participacion del Premio Nacional a la Calidad y
Reconocimiento a las Practicas Promisorias, la
Carta Compromiso al Ciudadano.

De igual modo, la institucion dispone de dos (2)
salones de reuniones, habilitados con laptop y
proyector, como un mecanismo adicional de crear
las condiciones y fomentar el trabajo en equipo.
También, por medio de las celebraciones de
reuniones periodicas para la identificacion de los
proyectos institucionales, se fomenta el trabajo en
equipo entre las diferentes areas.

Evidencia:

[.2.7.1 Manuales de procesos de las diferentes
areas

1.2.7.2 Comités institucionales conformados

1.2.7.3 Fotografias salones de reuniones DIDA
1.2.7.3 Lista asistencia reuniones POA, comités

La DIDA cuenta con politicas y procedimientos de
comunicacion interna y externa, como también
herramientas que permiten el flujo de informacion
hacia los colaboradores (interno) como a los
usuarios/clientes (externo).
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9) Muestran su compromiso con la innovacion,
promoviendo la cultura de mejora continua y
fomentando la retroalimentacion de los
empleados.

La institucion cuenta con una Direccion de
Comunicaciones la cual, cada aho elabora los Planes
de Comunicacién Interna y Externa. También,
administra los lineamientos y procedimientos
referentes a los contenidos para publicar en los
medios digitales y fisicos (Redes Sociales, Pagina
Web, Murales).

De igual modo, se comparte el reporte diario de
noticias relacionadas al Sistema de la Seguridad Social.
Asi mismo, a través del WhatsApp se mantiene
comunicacion con las areas institucionales ya que se
han formado diferentes grupos a los fines de que los
directivos cuenten con las informaciones en tiempo
oportuno.

Periodicamente se mide su efectividad mediante el
monitoreo del Plan Operativo Anual, donde se
evidencia la planificacién de dichas actividades.

Evidencias:

1.2.8.1 Manual de Politicas y Procedimientos,
Direccion de Comunicaciones.

1.2.8.2 Plan de Comunicacién Interna y Externa
1.2.8.3 Informe Trimestral POA (D.
Comunicaciones)

1.2.8.4 Servicio de noticia diaria via correo
electronico

1.2.8.5 Captura Grupos WhatsApp

En la DIDA los lideres muestran su compromiso
con la innovacién y promueven la cultura de mejora
continua y se fomenta la retroalimentacién de los
empleados mediante la elaboracién del Plan
Estratégico Institucional y ejecutando anualmente
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10) Comunican las iniciativas de cambio y los
efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes, previo a la implementacion
de los mismos.

los Planes Operativos, los cuales son socializados y
completados con la participaciéon de los directivos y
técnicos de la institucion.

De igual modo, a los fines de contar con la
retroalimentacion de los empleados, la institucion
aplica la Encuesta de Clima Laboral, monitoreada por
el MAP, la cual se encuentra programada en el Plan
Operativo Anual, en donde se identifican los niveles
de satisfaccion de los colaboradores y se les da la
oportunidad de expresar abiertamente sus
comentarios, quejas y sugerencias.

En ese mismo orden, se han disefado encuestas que
miden el nivel de satisfaccion de los empleados, ante
las diferentes actividades que organiza en la
institucion. Posterior a recibir las respuestas, se
elabora un informe de resultados, que incluyen
sugerencias de mejoras expresadas por los
colaboradores y que son socializadas con todo el
personal y las partes involucradas con el propésito
de tomar en cuenta para futura toma de decisiones.

Evidencia:

1.2.9.1 Correos electronicos, Circulares,
Memorandum a la firma de la MAE

[.2.9.2 Link para la Encuesta de Clima Laboral
1.2.9.3 Informe de Encuesta de Clima laboral
1.2.9.4 Correos solicitud de llenado de Encuestas
actividades DIDA

1.2.9.5 Informes de Encuesta de Satisfaccion

Actividades DIDA

En la institucion comunican las iniciativas de cambio
y los efectos esperados a los empleados y grupos de
interés relevantes mediante el involucramiento y la
solicitud de opiniones, antes de la puesta en vigencia
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de nuevas funcionalidades como la App MiDiDa, la
cual se encuentra en fase de prueba y se solicitd que
los empleados la descargaran en sus dispositivos, la
usaran y presentaran sugerencias de mejora, antes
de la puesta en funcionamiento al publico en
general. Con la puesta en funcionamiento de esta
aplicacion, la DIDA buscar acercar ain mas los
servicios que ofrece a los afiliados a la seguridad
social.

La institucidn comunica y motiva las iniciativas del
cambio mediante la realizacion de Encuesta de Clima
Laboral de manera anual donde se evidencian
oportunidades de mejora en cada area para
convertirse en planes de accion. La ejecucion de
dicho plan es monitoreada cada seis (6) meses
donde se elabora un informe y se remiten las
respectivas evidencias que sustentan el avance al
MAP.

Evidencias:

[.2.10.1 Correo lanzamiento App Mi DiDa
[.2.10.2 Plan de Accion Encuesta de Clima Laboral
1.2.10.3 Informe ejecucion Plan de Accion

[.2.10.4 Captura Barometro SISMAP, subindicador
Encuesta de Clima Laboral

Subcriteriol.3 Inspirar, motivar y apoyar a las personas en la organizacion y actuar como modelo de referencia.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Predican con el ejemplo, actuando
personalmente en consonancia con los
objetivos y valores establecidos. Estimulando la

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La MAE, junto con los encargados directivos y de
mandos medios, planifica y coordinan anualmente la
realizacion de diversas actividades (religiosa,
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creacion de equipos de mejoras y participando
en actividades que realiza la organizacion que
promuevan. (Por ejemplo, integridad, sentido,
respeto, participacion, innovacion,
empoderamiento, precision, responsabilidad,
agilidad).

recreativa, medio ambiental, patriotica y culturales)
con el objetivo de asegurar los conocimientos sobre
los valores asumidos por cada uno de los
colaboradores.

La Direccion General, conjuntamente con la
Direccion de Comunicaciones maneja la
programacion de las actividades, a través de una
Agenda de Actividades, en la cual participa la MAE con
directores y supervisores de la institucion.

También, los directores y supervisores participan de
manera activa en las charlas virtuales que organiza
la Direccion General, conjuntamente con la
Direccion de Recursos Humanos y los comités
institucionales.

De igual modo, existe una valoracion general
positiva de los lideres de la institucion, afirmacion
que se confirma en los resultados de la Encuesta de
Clima Laboral aplicada en el ano 2022.

Evidencias:

1.3.1.1 Fotos actividades aniversario 2023.
Captura participacion de directivos en charlas
virtuales.

1.3.1.2 Fotografias del dia de las secretarias.
[.3.1.3 Foto almuerzo con la MAE y
colaboradores.

1.3.1.4 Foto de actividades recreativas.

[.3.1.5 Foto de actividades patrioticas

1.3.1.6 Lista de asistencia reunion socializacion
POA 2024

1.3.1.7 Fotografias socializacion POA 2024
1.3.1.8 Agenda de actividades MAE

1.3.1.9 Informe Encuesta de Clima Laboral 2022
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2) Inspiran a través de una cultura de respeto y
liderazgo impulsada por la innovacién y basada
en la confianza mutua y la apertura para
contrarrestar cualquier tipo de discriminacion,
fomentando la igualdad de oportunidades y
abordando las necesidades individuales y las
circunstancias personales de los empleados.

Los lideres inspiran a través del fomento de una
cultura de respeto y liderazgo por la innovacion que
se demuestra en los resultados alcanzados en la
Encuesta de Clima Laboral 2022, especificamente en
los componentes asociados a Liderazgo y
Participacion, asi como en Comunicacion, donde las
valoraciones positivas sobrepasan el 85%. De igual
modo, se refleja en el compromiso asumido por la
MAE en la contratacion de colaboradores sin
discriminacion por aspectos como: diferencias de
género, orientacion sexual, ideologias, nacionalidad
entre otros; fomentando de esta forma, la igualdad
de oportunidades.

De igual forma, desde la Direccion de Recursos
Humanos, se apoya de manera activa a través de la
remision de correos electrénicos a todo el personal
ante situaciones imprevistas que afectan a los
colaboradores, tales como problemas de salud.

Asi mismo, atendiendo las circunstancias de los
colaboradores, se otorgan permisos especiales para
estudios y licencias para atender a familiares de
primer grado de consanguinidad.

Por otro lado, los colaboradores cuentan con
Buzones de Sugerencias, colocados en lugares
estratégicos para notificar cualquier tipo de
discriminacion.

Igualmente, una forma de apertura que muestran los
directivos es manejarse con la filosofia de “puertas
abiertas”; modalidad que ayuda a crear un ambiente
de facil acceso y refuerza la confianza mutua entre
supervisor y supervisado.
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3) Informan y consultan a los empleados, de forma
regular o periddica, sobre asuntos claves
relacionados con la organizacion.

Evidencias:

[.3.2.1 Informe Encuesta de Clima Laboral 2022
1.3.2.2 Contratacion de Personal con capacidades
especiales.

1.3.2.3 Correos de RR.HH. solicitando /
informando situaciones de salud de colaboradores
y/o familiares.

[.3.2.4 Licencias y permisos otorgados por RR.HH.
1.3.2.5 Foto de Buzon de ética para denuncias o
sugerencias a lo interno y correo.

1.3.2.6 Fotos oficinas directivos a “puertas
abiertas”

1.3.2.7 Fotos actividades con la MAE

En la DIDA, los lideres, directores y supervisores
mantienen comunicacion activa y continua con sus
colaboradores a través de los diferentes medios
disponibles, fortaleciendo el progreso profesional
del capital humano de la institucion.

De igual modo, se incentiva la comunicacién rapida
y directa con el uso del WhatsApp, ya que existen
diferentes grupos que impulsan el flujo de Ila
comunicacion. Asi mismo, a través de los murales
informativos, los boletines, donde se publican
asuntos claves de la institucion.

Ademas, se aplican periddicamente Encuestas de
Clima Laboral, con el objetivo de conocer el nivel de
satisfaccion de nuestros colaboradores. La misma
cuenta con un apartado especial donde el
colaborador manifiesta las oportunidades de mejora
en torno a los asuntos claves de la institucion.
Posteriormente, se elaboran los planes de accion
correspondientes en los casos que apliquen.
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4) Empoderan y apoyan al personal en el desarrollo
de sus tareas, planes y objetivos,
proporcionandoles retroalimentacion
oportuna, para mejorar el desempeno, tanto
grupal como individual.

También, se consultan a los empleados a través de
las Encuestas de Satisfaccién Actividades DIDA, que se
remite a los colaboradores que participan de las
charlas, talleres y conferencias que organiza la
institucion. En ese sentido, los colaboradores
expresan el impacto para sus vidas el formar parte
de este tipo de eventos y se les brinda la
oportunidad de indicar las posibles mejoras aplicar.
Como resultado de la aplicacion de estas encuestas,
se elabora un informe de resultados que es remitido
a todo el personal y se abordan las mejoras
identificadas con las partes involucradas.

Evidencias:

1.3.3.1 Correos institucional de comunicacion
entre los directivos y colaboradores.

1.3.3.2 Socializaciones noticias sobre el SDSS.
1.3.3.3 Murales Institucionales, Revista, Boletines.
1.3.3.4 Captura de pantalla, grupos y chat en
WhatsApp con la MAE.

1.3.3.5 Actividades de integracion con la MAE
1.3.3.6 Minutas de Reuniones con la MAE.

1.3.3.7 Informe de Encuesta de Clima Laboral 2022
1.3.3.8 Informe Encuesta de Satisfaccion
Actividades DIDA

1.3.3.9 Correo socializacion Encuesta de
Satisfaccion Actividades DIDA

En la DIDA, se apoya al personal a través del
fortaleciendo de sus conocimientos para el
desarrollo de las competencias requeridas en los
diferentes cargos. Este fortalecimiento es
programado en el Plan Anual de Capacitacion que
cuenta con programas formativos para todos los
grupos ocupacional con miras a mejorar el
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desempeno desde las responsabilidades y funciones
del personal.

De igual modo, los lideres empoderan y apoyan a
los colaboradores mediante el monitoreo y
seguimiento trimestral a los Planes Operativos Anuales
POA’s, mecanismo que permite validar el
cumplimiento de los objetivos del Plan Estratégico
Institucional.

Asi mismo, acorde a las funciones de algunas dreas,
se emiten alertas y retroalimentacion a los fines de
que se tomen acciones preventivas y/o correctivas
con el proposito de cumplir con los objetivos
establecidos. Adicional, la Direccion Juridica remite
a través del correo electronico institucional
socializaciones de las novedades relacionadas al SDSS.
Asi mismo, la direccion de Recursos Humanos y la
de Comunicacion también remiten capsulas
educativas al personal por correo electrénico para
reforzar los principios éticos, morales y
disciplinarios de los colaboradores.

También, se empodera al personal en la designacion
de funciones de interinato y la delegacion de funciones
en ausencia de los supervisores.

De igual modo, la Direccion de Recursos Humanos
apoya a los colaboradores en sus planes y objetivos
mediante el otorgamiento de permisos para fines de
estudios.

Asi mismo, se aplican las evaluaciones del desempefio
donde se da retroalimentacion al colaborador de la
efectividad del desempeno mostrado en un periodo
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5) Motivan, fomentan y potencializan a los
empleados, mediante la delegacion de
autoridad, responsabilidades y competencias,
incluso en la rendicion de cuentas.

determinado; igualmente se indican, acorde a la
deteccion de necesidades, las capacitaciones,
recursos faltantes con miras a contribuir a un mayor
crecimiento de los colaboradores. Posterior al
ejercicio de evaluacién, se elabora un Plan de
Mejora para el fortalecimiento de las capacidades
del personal. Estos ejercicios estan establecidos en
el Manual de Gestién Humana.

Evidencias:

[.3.4.1 Plan Anual de Capacitacion 2023

1.3.4.2 Informes trimestrales Monitoreo POA
1.3.4.3 Matriz de seguimiento POA

[.3.4.4 Correos socializacion Direccion Juridica
1.3.4.5 Correos socializacion Direccion Recursos
Humanos

1.3.4.6 Correos delegacion de responsabilidades.
[.3.4.7 Comunicacion delegacion de
responsabilidades.

1.3.4.8 Permisos de estudios otorgados por
Recursos Humanos.

1.3.4.9 Modelo de acuerdo de Desempeno
1.3.4.10 Manual de gestion Humana, art. 26 y 27
para ampliar la consecucion de los objetivos
generales de la organizacion.

En la DIDA, se motiva, fomenta y potencializa a
los empleados, mediante la delegacion de autoridad,
responsabilidades y competencias.

En los casos de ausencia del encargado/a de un area,
se delega en uno de los miembros del equipo para
asumir las funciones de manera interina. De igual
modo, se potencializan las capacidades de liderazgo
en los colaboradores a través de la designacion para
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6) Promueven una cultura de aprendizaje para
estimular a que los empleados desarrollen sus
competencias y se adapten y cumplan con nueva
demandas y requisitos (anticipandose Yy
adaptandose a los cambios).

participar en capacitaciones que fortalecen las
habilidades en ese campo de accion. Dichas
capacitaciones se encuentran programadas en el
Plan Anual de Capacitaciones.

Dentro de otras iniciativas para animar, fomentar y
potencializar los empleados, la instituciéon realiza
actividades de integracion, asi como también,
rendicion de cuentas en los cuales, no solo los
directivos tienen participacion, sino los mandos
medios y técnicos de la institucion.

Evidencias:

[.3.5. Correos electronico, delegando a
colaboradores para la  representacion en
actividades, Mesas técnicas, Forum, Encuentros etc.
[.3.5.2 Delegacion o representacion en ausencias
por viajes, vacaciones o licencia de personal
directivo.

1.3.5.3 Capacitaciones enfocadas al desarrollo del
liderazgo.

1.3.5.4 Fotografias de colaboradores
representando a la MAE en diferentes actividades.
[.3.5.5 Fotografias actividades de integracion.
1.3.5.6 Factura de pagos eventos de integracion.

La DIDA cuenta con un Plan Anual de Capacitacion
que promueve el aprendizaje de los colaboradores,
animando a los mismos a desarrollar sus
competencias a través de su participacion activa en
las programaciones previstas. De igual modo, se
reafirma, acorde a lo establecido en el Manual de
Gestion Humana, en el Capitulo V, arts. 28 al 30
sobre capacitaciones.
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En ese sentido, colaboradores de la Direccion de
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
participaron en unos cursos, talleres y diplomados
que estimulan al desarrollo de las competencias que
les permite anticiparse y adaptarse a los cambios
tales como:

¢ Diplomado en Gobernanza e Innovacién de
las TIC's en las Instituciones de la Seguridad
Social impartido por el Centro
Interamericano de Estudios de Seguridad
Social (CIESS).

e Curso CCNA 3, relacionado al disefo,
aseguramiento, operacion y resolucion de
problemas en wuna red empresarial,
impartido por INFOTEP.

¢ Fundamentos de Ciberseguridad, impartido
por INFOTEP.

De igual manera, ante las innovaciones en el sistema
de gestion publica financiera, con miras a recibir
capacitacion sobre las nuevas demandas en el
sistema financiero, colaboradores de la Direccion
Financiera, participaron en talleres y diplomado de:

e Impacto del Cumplimiento de los Procesos
en la Gestidon Financiera del Estado,
impartido por el CAPGEFI.

e Diplomado de Nivelacion de Politicas y
Normativas Contables impartido por
DIGECOG.

e Taller de Tesoreria en el CAPGEFI

e Socializacion de los Lineamientos para la
Formulacion de los Anteproyectos Fisicos-
Financieros del ano 2024, impartido por
DIGEPRES.
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7) Reconocen y premian los esfuerzos, tanto
individuales como de los equipos de trabajo.

En la division de Compras y Contrataciones,
durante el ano 2023, se participaron en talleres de
actualizacion acorde a las normativas emitidas por
el érgano rector.

Evidencias:

[.3.6.1 Plan Anual de Capacitacion 2023.

[.3.6.2 Manual de Gestion Humana, articulo No.
28 y 30 para promover una cultura de aprendizaje.
1.3.6.3 Correos informativos de convocatorias a
cursos

1.3.6.4 Certificados de participacion de diplomado
(DTIC)

[.3.6.5 Certificados de participacion de taller y
diplomado (DAF)

[.3.6.6 Certificados de participacion de division de
compras.

La DIDA reconoce el excelente trabajo de sus
empleados de forma individual y grupal, disponiendo
de un incentivo anual que se les entrega a los
colaboradores por obtener una puntuacién
superior del 80% en el Barémetro SISMAP Funcién
Publica. Este beneficio se otorga bajo el amparo de
la Res. nim 212-2020 que actualiza y formaliza el
funcionamiento del SISMAP, Poder Ejecutivo.

De igual modo, se otorga un incentivo individual
para los colaboradores que alcancen un 85% o mas
en la evaluacion del desempeno que se hace
anualmente.

A los fines de establecer un marco normativo
institucional que reconozca y premie los esfuerzos
tanto individuales como colectivos, esta pendiente
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Subcriterio 1.4 Gestionar relaciones efectivas con las autoridades politicas y otros grupos de interés.

Ejemplos

Los lideres (maxima autoridad ejecutiva,

directores, supervisores):

) Analizan y monitorean las necesidades vy
expectativas de los grupos de interés, incluidas
las autoridades politicas relevantes, definiendo
sus principales necesidades, tanto actuales
como futuras y comparten estos datos con la
organizacion.

de aprobacion por la MAE la “Politicas y

procedimientos de Reconocimiento Institucional’.

Evidencias:

1.3.7.1 Correo pago incentivo por cumplimiento
de Indicadores-SISMAP.

1.3.7.2 Incentivo evaluacion del desempeno
calificacion de 85% o mas.

1.3.7.3 Borrador Politicas y Procedimientos de
Reconocimientos Institucional.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

Las necesidades de los grupos de interés fueron
tomadas en cuenta y estan reflejadas en el Plan
Estratégico Institucional (PEl) 2021-2024, el cual se
vincula a la Estrategia Nacional del Desarrollo
(END) 2030, a los objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y las Metas Presidenciales.

En relacion al servicio externo se analiza y
monitorean la calidad y satisfaccion de los
ciudadanos, mediante la aplicacion de Encuestas de
Satisfaccion de la Calidad de los Servicios en linea.
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También, en cumplimiento a nuestro mandato
misional, se aplican encuestas de Satisfaccion de los
usuarios a través de los Centros de Atencion sobre
el SDSS y encuentros alrededor de los Centros del
Primer Nivel de Atencion (CPNA). Esto permite
medir la calidad de las prestaciones que reciben los
usuarios y las expectativas de los
ciudadanos/clientes cuyos hallazgos se remiten a los
organismos correspondientes a los fines de toma de
decisiones en procura de la mejora en la prestacion
de los servicios que brindan dichos centros.

La encuesta de satisfaccion de los afiliados levantada
en la auditoria de gestion DIDA, realizada
anualmente por la Contraloria General del Consejo
Nacional de Seguridad Social (CGCNSS), quienes
remiten los resultados obtenidos a la DIDA.

Los puntos GOB, administrados por la OGTIC, en
la cual la DIDA presta servicios a los afiliados, aplica
encuestas de satisfaccion y dicha institucion también
remite a la DIDA los resultados alcanzados.

De igual modo, en relacion a las expectativas de los
colaboradores se analizan y monitorean las
actividades que realiza la institucion, a través de la
aplicacion de encuestas en la cual los colaboradores
expresan el impacto de la misma y las oportunidades
de mejora. Los resultados obtenidos se socializan
con todo el personal.

Evidencia:

[.4.1.1 Plan Estratégico Institucional 2021-2024
|.4.1.2 Encuestas de Satisfaccion Servicios DIDA
(en linea).

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 36 de 255



2) Desarrollan y mantienen relaciones proactivas
con las autoridades politicas desde las areas
ejecutivas y legislativas apropiadas.

3) Identifican las politicas publicas relevantes para
la organizacion y las incorporan a la gestion.

I.4.1.3 Informe y fotos de encuentros alrededor de
la CPNA.

1.4.1.4 Encuesta del CGCNSS en Informe de
auditoria.

1.4.1.5 Encuesta Satisfaccion Punto GOB
(Megacentro)

I.4.1.6 Encuestas de Satisfaccion actividades DIDA
1.4.1.7 Informe Encuestas de Satisfaccion
actividades DIDA

En la DIDA, se mantiene relaciones periodicas
dinamicas y eficaces con las diferentes autoridades
politicas del Estado y organismos del Sistema
Dominicano de Salud y Seguridad Social (SDSS), lo
que permite una interaccion entre los diferentes
grupos de interés, mediante comités, mesas de
trabajos, acuerdos interinstitucionales entre otros.

Evidencias:

1.4.2.1 Participacion en las convocatorias a los
miembros del gabinete ministerial.

1.4.2.2 Mesa trabajo Burocracia Cero

1.4.2.3 Participacion en las reuniones de Ila
Comisién de Seguridad Social, Trabajo y Pensiones
del Senado de la Republica y en la reunién
convocada por la Comision Bicameral que trabaja
en la revision y modificacion de la Ley 87-01, para
tratar temas sobre la modificacion integral.

[.4.2.4 Participacion en la Comision de Traspaso de
CCl a reparto.

1425 Acta de Miembros de la Comision de
Discapacidad (SISARIL Y SIPEN).

En la DIDA, se han identificado las politicas
publicas relevantes para la organizacién y han sido
incorporadas al Plan Estratégico Institucional 2021 -
2024, y los Planes Operativos Anuales, tomando
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como marco de referencia el Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico, Estrategia Nacional de
Desarrollo, Plan Estratégico del SDSS, y los
indicadores gubernamentales.

La DIDA, participa en las politicas publicas
establecidas por el gobierno a través de las Leyes
num. 87-01 y nim.13-20 que le otorgan el rol de
promover, orientar, informar, defender, difundir,
educar a la ciudadania entre otras funciones, sobre
sus derechos y beneficios que otorga el SDSS.
También, se participa de las politicas publicas a
través de las demandas de nuestros servicios que se
realizan desde los territorios a nivel nacional.

De igual modo, de cara al cumplimiento a los
organos rectores, se mantiene un arduo trabajo con
miras a dar respuesta a cada uno de sus
requerimientos (Barémetro SISMAP, Normativas
OGTIC, SISANOC, entre otros).

De cara a mantener altos estandares de calidad, la
institucion aplica el Common Assesstments Framework
(CAF), impulsado y monitoreado por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP) con miras a
implementar mejoras en la gestion.

Asi mismo, con el objetivo de dar respuestas
oportunas y en tiempo, asi como reafirmar nuestro
compromiso de brindar un servicio de calidad, la
DIDA renové la 3ra. version de la Carta Compromiso
al Ciudadano en diciembre del 2023.

Evidencias:
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4) Alinean el desempeno de la organizacién con las
politicas publicas y las decisiones politicas.

1.4.3.1 Plan Estratégico 2021-2024 alineado a los
instrumentos de planificacion.
1.4.3.2 POA 2023 alineado a los instrumentos de
planificacion.
[.4.3.3 Estatus Barémetro SISMAP.
1.4.3.4 Captura Normativas OGTIC
1.4.3.5 Estatus SISANOC
1.4.3.6 Autoevaluacion CAF
[.4.3.7 Renovacion 3ra. version Carta
Compromiso al Ciudadano

En la DIDA, a través de los diferentes comités
técnicos, se realizan las asistencias necesarias a fin
de definir politicas relacionadas con la organizacién
(comité de compras, comité de ética, comité
técnico, etc.)

Asi mismo, hemos identificado las politicas publicas
relevantes para la organizacion tales como: afiliacion
de la poblacion al Sistema Nacional de la Seguridad
Social (SNSS), asistencia de los afiliados en el
derecho a la salud y la seguridad social. Las mismas
han sido incorporadas al Plan Estratégico
Institucional y el Plan Operativo Anual, tomando en
cuenta el Plan Plurianual del Sector Publico,
Estrategia Nacional de Desarrollo, Plan Estratégico
del SDSS, y las Metas Presidenciales.

De igual modo, la institucion incorporé la
Transversalizacion de Enfoque de Género, el cual forma
parte de las disposiciones del Ministerio de
Administracion Puablica y que ha mantenido un
activo programa de charlas y actividades en el
marco de las disposiciones publicas.

Evidencias:
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5) Gestionan y desarrollan asociaciones con
grupos de interés importantes (ciudadanos,
organizaciones no gubernamentales, grupos de
presion y asociaciones profesionales, industria,
otras autoridades publicas, etc.).

1.4.4.1 PEI 2021-2024
1.4.4.2 POA 2023
1.4.4.3 Politicas Publicas priorizadas
I.4.4.4 Instrumentos de Planificacion (END,
PNPSP, ODS)
1.4.4.5 Programa de actividades Transversalizacion
de Género.
|.4.4.6 Fotografias actividades de
Transversalizacion de Género

En la DIDA, se gestionan y desarrollan alianzas con
las diferentes organizaciones gubernamentales y no
gubernamentales, industriales y otras autoridades
publicas y profesionales. Algunas de las gestiones de
asociaciones con grupos de interés, tanto nacionales
como internacionales son:

Declaracion de compromisos del Foro: La
Seguridad Social en la R.D. nueva vision de cara a la
gente firmado el 3/feb/2022 entre la Direccion
General de Informacion y Defensa de los Afiliados a
la Seguridad Social DIDA (DIDA), Consejo Nacional
de Seguridad Social (CNSS), Superintendencia de
Salud y Riesgos Laborales (SISALRIL), Tesoreria de
la Seguridad Social (TSS), Instituto Dominicano de
Prevencion y Proteccion de Riesgos Laborales
(IDOPPRIL), Direccion General de Jubilaciones y
Pensiones (SGJP) y Seguro Nacional de Salud
(SENASA).

Acuerdo marco de cooperacion interinstitucional
entre la DIDA y el Instituto Nacional de
Administraciéon  Pablica  (INAP)  firmado el
27/abril/2023 para disenar, entre otros, programas
de formacion de facilitadores de la formacion
profesional en seguridad social para extender las
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informaciones a todas las areas transversales al
sistema.

Acuerdo marco de cooperacién interinstitucional
entre la DIDA y el Instituto Nacional de Formacion
Técnico Profesional (INFOTEP) firmado el
4/mayo/2023 para realizar, entre otras, jornadas y
cursos con el objetivo de trasmitir conocimientos
sobre el SDSS a los colaboradores, personal
docente y participantes del INFOTEP, acorde a la
disponibilidad presupuestaria de las partes.

Firma de acuerdo de colaboracion interinstitucional
con la Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), para
concretar trabajos de cooperacion mutua y poner
en practica la interoperabilidad institucional con la
que buscan agilizar la entrega de los servicios que se
canalizan a través de ambas instituciones.

Acuerdo con la Organizacion Interamericana de la
Seguridad Social (OISS) el cual impartio el
Diplomado Defensoria de Derechos Ciudadanos en
materia de la Seguridad Social. La finalidad de dicho
diplomado es formar y capacitar a los profesionales
sobre los principios y practicas de defensa y
promocion de los derechos de los ciudadanos en el
ambito de la seguridad social.

Asi mismo, se firmo un acuerdo de colaboracion
con la OISS que tiene como objetivo empoderar a
la poblacion dominicana en cuanto a los aspectos
generales de la seguridad social, a través del "ABC de
la Seguridad Social de la Republica Dominicana"
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6) Participan en actividades organizadas por
asociaciones  profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion.

Ademas de realizar trabajos en promocion de la Ley
87-01 y los beneficios concedidos con la creacion
del SDSS a la poblacién, con el proposito de apoyar
las asociaciones y entidades sociales, clubes, juntas
de vecinos, sociedad civil, organizaciones
profesionales, instituciones  gubernamentales,
sindicales, empresariales, industriales y otros,
hemos firmado diferentes convenios o alianzas.

Evidencias:

1.4.5.1 Listado de acuerdos o alianzas
interinstitucionales firmadas.

1.4.5.2 Listado de participantes en Diplomado
1.4.5.3 Listado de participantes en actividades

La Direccion General y altos directivos mantienen
constante participacion en las actividades propias de
asociaciones y grupos de interés a nivel nacional e
internacional. Asi mismo, se evidencia la
participacion en actividades organizadas por
asociaciones profesionales, organizaciones
representativas y grupos de presion. Algunas de las
actividades en las que la DIDA tuvo participacion
fueron las siguientes:

e La DIDA participé en la reunion del Comité

Regional de Centroamérica y El Caribe. Asi como
del Seminario Iberoamericano “Como ampliar la
cobertura de Seguridad Social a colectivos de dificil
inclusién: Legislacién y buenas prdcticas para la
dfiliacion de jovenes en Iberoamérica”

e La Organizacién |Iberoamericana de Seguridad
Social (OISS), en colaboracion con la Asociacion
Nacional de Entidades de Seguridad Social de
Brasil (ANASPS) y el Instituto Nacional del
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Seguro Social de Brasil (INSS), con el apoyo y
financiacion de la Agencia Espanola de
Cooperacion Internacional para el Desarrollo
(AECID), llevaron a cabo conjuntamente con la
DIDA, el V Seminario Iberoamericano sobre la
Constitucionalizacién de la Seguridad Social.

La DIDA, con miras apoyar la inclusion social,
participd en la Semana Oficial de la Moda en
Republica Dominicana. jSemana Oficial de la
Moda en R.D.! @RDFashionWeek 2023.

Participacion en la XXV Feria Internacional del
Libro de Santo Domingo #FILSD2023

La DIDA se uni6 a “Siembra por la integridad”
actividad de la @digeigrdo y @plannccrd
representado el valor de la “Transparencia”
colaboradores de la DIDA, miembros de las
Comisién de Integridad Gubernamental vy
Cumplimiento Normativo (#CIGCN) y de mas
de 13 instituciones publicas con el objetivo de
promover valores y conservar el medio
ambiente.

En el marco del /0mo. Congreso Nacional sobre
Riesgos Laborales realizado por la Confederacion
Auténoma Sindical Clasista (CASC) la Directora
General de la DIDA, Carolina Serrata Méndez
participd en el evento e informé sobre los
avances que ha tenido el sistema Dominicano de
Seguridad Social (SDSS) en materia de
prevencion de riesgos Yy salud en el trabajo y el
impacto de la institucion que dirige en el
desarrollo y otorgamiento de derechos de los
afiliados en el Seguro de Riesgos Laborales.
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7) Promueven la conciencia publica, la reputacién
y el reconocimiento de la organizacion vy
desarrollan un concepto de
marketing/publicidad ~ centrado  en las
necesidades de los grupos de interés.

La DIDA realiza actividades periddicas donde se dan
a conocer los avances del SDSS. Ademas, comparte
las experiencias de otros paises para aplicar en
nuestro pais las mejores practicas.

De igual modo, la DIDA también participé en las

reuniones ordinarias del Comité Directivo de la
QISsS.

Evidencias:

1.4.6.1 Fotos de los eventos.

1.4.6.2 Publicaciones en redes sociales

1.4.6.3 Correos electronicos informando eventos
|.4.6.4 Captura mensajes actividades via Grupos
WhatsApp institucional.

Desde la DIDA, se promueve la conciencia publica,
transparente, reputacion de calidad y orientada a
resultados. Durante sus 22 anos de creacion, ha
recibido reconocimientos como una entidad
eficiente, con una alta valoracion en satisfaccion por
parte de los ciudadanos, asi lo reflejan los
reconocimientos y los resultados de las encuestas
realizadas, entre ellos: INAP, USAID, OISS,
COPARDOM, ACIS, sindicatos, empresas, Juntas
de Vecinos, confederaciones, organizaciones
religiosas, comunitarias.

Ademas, la DIDA fue galardonada en la Postulacién
al Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las
practicas promisorias en el Sector Piablico en su version
XVIl realizada en junio del 2021, con medalla de
bronce vigentes para el Sector Publico de la
Republica Dominicana. También, fue reconocida en
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los anos 2022 y 2023 con medalla de plata y bronce
respectivamente.

A través del Plan de Comunicacion Institucional
(interno y externo) se publican por los diferentes
medios, las orientaciones para satisfacer las
necesidades de nuestros grupos de interés tales
como: Servicios de noticias DIDA, Podcast, Los
ABC, campanas focalizadas (fortalecimiento
institucional, promocion del SDSS y difusion vy
educacién sobre los derechos y deberes de
ciudadanos en seguridad SOCIAL, los boletines y
revistas, publicaciones en los periédicos nacionales
y organos internacionales de los cuales la DIDA es
miembro.

Evidencias:

1.4.7.1 Resultados de Encuesta de Satisfaccion.
1.4.7.2 Reconocimientos otorgados por
instituciones SDSS.

1.4.7.3 Fotos premio Nacional a la Calidad

1.4.7.4 Plan de Comunicacién de Medios.

1.4.7.5 Pagina Web institucional.

1.4.7.6 Los ABC, Boletines y revistas

1.4.7.7 Publicaciones en los periddicos nacionales

CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION.
Considerar lo que la organizacién esta haciendo para lograr lo siguiente.

Subcriterio 2.1. Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, asi como la Informacion relevante para la

gestion.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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La Organizacion:

I) ldentifica las condiciones que deben cumplirse En la DIDA, se identifican las condiciones que
para alcanzar los objetivos estratégicos, deben cumplirse para alcanzar los objetivos
mediante el andlisis regular del entorno estratégicos relacionados a las variables del
externo, incluido el cambio legal, politico, entorno. Estas condiciones son recopiladas a través
variables socioculturales, economicas, de diversas herramientas como son: las Encuestas
demogrificas y la digitalizacién, factores de Satisfaccion, en las diferentes modalidades
globales como el cambio climatico y otros, (presenciales y en linea), los seguimientos e
como insumos para estrategias y planes. investigaciones que realiza la Direccion de

Monitoreo e Investigacion de la institucion. Las
condiciones identificadas se toman en cuenta en el
ejercicio del Plan Estratégico Institucional y el Plan
Operativo Anual de la Institucion.

También, se toman en cuenta la socializacion de las
normativas del SDSS.

Evidencias:
2.1.1.1 Plan Estratégico Institucional (PEl 2021-
2024).
2.1.1.2 Plan Operativo Anual
2.1.1.3 Informes Encuesta de Satisfaccion
2.1.1.4 Informe de Resultados del Monitoreo en
los Centros de Primer Nivel de Atencién (CPNA)
y en los centros de salud publicos y privados
(hospitales, clinicas).
2.1.1.5 Informes de revision de normativas del
SDSS para garantizar los derechos de los afiliados
al sistema.
2.1.1.6 Correo de socializaciones de las
resoluciones y normativas del SDSS
2) Tiene identificados a todos los grupos de interés = En la DIDA, se han identificado los grupos de

relevantes y se realizan levantamientos Interés relevantes, estos se encuentran en una lista

periédicos de sus necesidades y expectativas. y se realizan levantamientos peridédicos de sus
necesidades y expectativas utilizando diversos
medios para comunicar los resultados a toda la
organizacion.
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A través de los encuentros que se efecttan
alrededor de los Centros de Primer Nivel de
Atencion (CPNA), se realizan levantamientos y
analisis de los servicios de salud, su impacto, y
valoracion, se remiten informes con los resultados
y observaciones a las instancias correspondientes
para la toma de decisiones en favor de los usuarios
del SDSS.

De igual modo, se aplican las encuestas de
satisfaccion, la cual cuenta con un apartado en el cual
el afiliado puede expresar su parecer con respecto
al servicio y las posibles necesidades. También,
contamos con un Buzén de Quejas y Sugerencias
donde los comentarios plasmados por los afiliados
se les dan un riguroso seguimiento y posterior
respuesta (cuando indica un medio de contacto).

Los Grupos de interés los componen:

* Afiliados del SDSS y poblacion general.
* Instancias del SDSS.

* Directivos y Colaboradores.

*  Actores de la sociedad Civil.

» Sindicatos.

* Empleadores publicos y privados.

* Proveedores.

Evidencias:

2.1.2.1 Lista Grupos de interés institucional

2.1.2.2 Informes de Resultado de las Encuestas
aplicadas en los CPNA.

2.1.2.3 Matriz de identificacion de grupos interés
2.1.2.4 Comentarios Encuesta de Satisfaccion
2.1.2.5 Comentarios Buzén de Quejas y
Sugerencias
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3) Analiza las reformas del sector publico que les
conciernen, para redefinir/revisar estrategias a
considerar en la planificacion.

En febrero 2020 con la modificacion de la Ley No.
87-01 a raiz de la promulgacion de la Ley No. 13-
20, se fortalece la Direccion General de
Informacion y Defensa del Afiliado (DIDA) vy le
asigna nuevo rol, configurando la institucion como
un instrumento de defensa y orientacién real de los
afiliados al Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS).

Posterior a la modificacion de la Ley, fue revisado y
mejorado el Reglamento Interno. De igual modo, se
modificé la estructura organizativa y se hicieron
redisenos en la formulacion del PEl y del POA.
Ambos instrumentos, de acuerdo con el rol de la
institucion estan alineados con las politicas del
gobierno, la Estrategia Nacional de Desarrollo
(END) y los Objetivos de Desarrollo Sostenibles
(ODS).

Partiendo de las nuevas funciones de la DIDA en la
Ley 13-20 y la nueva estructura organizativa, la
DIDA cre6é un Departamento de Litigios con el
objetivo de dar acompanamiento a los afiliados en
sus recursos amigables y contenciosos, sustentados
en un Manual de Procedimientos de la Direccion
Juridica.

Como parte del mandato de ley, la DIDA ha
ampliado sus oficinas con miras a contar con un
punto de prestacion de servicio en todo el
territorio nacional. Al igual que ha fortalecido su
accionar para el beneficio de los afiliados, como las
disposiciones mediante la resolucion num. 581-03,
que aument6 de 8 a 12 mil pesos las coberturas por
medicamentos ambulatorios en el Seguro Familiar
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4) Analiza el desempeno interno y las capacidades
de la organizacion, enfocandose en las
fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas (riesgos internos y externos). Por
ejemplo: analisis FODA, gestion de riesgos, etc.

de Salud y que agrega también 70 nuevos
procedimientos.

Evidencias:

2.1.3.1 Plan Estratégico Institucional PEl 2021 -
2024.
2.1.3.2 Estructura Organizativa (Depto. Litigios)
2.1.3.3 Manual de Procedimientos Direccién
Juridica
2.1.3.4 Ley Num. 13-20, articulo 5.
2.1.3.5 Informes de la Comision Técnica sobre
normativas del SDSS para garantizar los derechos
de los afiliados al sistema.
2.1.3.6 Resolucion No. 581-03 ampliacion de
cobertura para medicamentos ambulatorios y
nuevos procedimientos

La institucion realiza un diagnéstico a través del
analisis FODA en el ejercicio de la planificacion del
PEI 2021-2024.

De igual modo, la institucion examina las
capacidades de los proyectos a desarrollar a través
del uso de la herramienta FODA, la cual también se
ha utilizado para el analisis de los proyectos
siguientes:

e Automatizacion de la  plataforma
tecnolégica y automatizacion de los
servicios 2023.

e Automatizacién de la  plataforma
tecnolégica.

e Apertura, ampliacion y adecuacion de la
oficina Central y Provinciales.

e Sala de Salud y lactancia.
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Subcriterio 2.2. Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informaciéon recopilada.

Ejemplos

La Organizacion:

) Traduce la mision y vision en objetivos
estratégicos (largo y mediano plazo) vy
operativos (concretos y a corto plazo) en base
a prioridades y a las estrategias nacionales.

Asi mismo, la institucion adopt6é el modelo CAF
mediante el cual se realiza un autodiagnostico de la
institucion para identificar los puntos fuertes y las
oportunidades de mejora.

También, la institucion aplica la Evaluacion del
Desempenio Institucional (EDI) el cual es monitoreado
por el Ministerio de Administracién Publica (MAP).

Evidencias:

2.1.4.1 FODA del Plan Estratégico 2021-2024.
2.1.4.2 FODA Proyectos institucionales
2.1.4.3 Autodiagnostico CAF 2022.

2.1.4.4 Evaluacion EDI

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA diseno su Planificacion Estratégica 2021-
2024, tomando como marco de referencia la
Estrategia Nacional de Desarrollo, el Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico, asi como los
Objetivos de Desarrollo Sostenible; herramientas
que reflejan las prioridades de nuestro pais. Asi
mismo, para el corto plazo, la mision y vision se ven
reflejados en la Planificacién Operativa Anual de la
institucion y en los objetivos estratégicos de la
misma.

Evidencias:
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2) Involucra los grupos de interés en el desarrollo
de la estrategia y de la planificacion, dando
prioridad a sus expectativas y necesidades.

2.2.1.1 Plan Estratégico PEI-2021-2024.
2.2.1.2 POA 2023
2.2.1.3 Mision, Vision y Valores Institucionales

La DIDA involucra a los empleados, lideres y
ejecutivos de mandos medios en el desarrollo de la
estrategia y de la planificacion de su marco
estratégico con el apoyo y directrices del Ministerio
de Economia, Planificacién y Desarrollo.

Asi mismo, con la asistencia técnica del Ministerio
de Administracion Publica, se renovo la 3ra. versién
de la Carta Compromiso al Ciudadano con el objetivo
de fomentar la mejora continua en la calidad,
tomando en consideracion las necesidades de
nuestros grupos de interés, brindando a los
usuarios, la oportunidad de conocer de forma
consciente, realista y objetiva, el nivel de calidad que
se puede alcanzar en la prestacion de los servicios
que brinda la institucion.

La institucion disené una Matriz de valoracion de
grupos de interés para fines de priorizarlos y
tomarlos en cuenta en el desarrollo de las
actividades que realice la institucion en beneficio de
los afiliados del SDSS.

En cuanto a otros grupos de interés son recopiladas
las informaciones mediante los Buzones de Quejas,
Sugerencias y Reclamaciones, encuesta de Clima
Laboral y Encuesta de Satisfaccion Ciudadana.

Evidencias:
2.2.2.1 Plan Estratégico Institucional 2021-2024.
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3)

Integra aspectos de sostenibilidad, (gestion
ambiental), responsabilidad social, diversidad y
de género en las estrategias y planes de la
organizacion.

2.2.2.2 3ra. Version Carta Compromiso al
Ciudadano.

2.2.2.3 Matriz de valoracion de grupos de interés
2.2.2.4 Planes de mejora

2.2.2.5 Encuestas de Satisfaccion Ciudadana.
2.2.2.6 Informes resultados de Encuesta de
Satisfaccion

2.2.2.7 Buzones de Quejas y Sugerencias

En la DIDA, dentro del desarrollo del Plan
Estratégico Institucional y el Plan Operativo se
integran aspectos de sostenibilidad, (gestion
ambiental), responsabilidad social, diversidad y de
género.

La DIDA organizo charlas de enfoque de género en
la cual participaron colaboradores de ambos sexos
y en los cuales fue medido el nivel de satisfaccion e
impacto, con la aplicacion de Encuestas de
Satisfaccion. Posteriormente, se elabora y socializa
un informe con los resultados.

Asi mismo, como estrategia para incentivar la
responsabilidad social a nivel institucional, se han
colocado varios stickers en areas de uso comdn que
exhortan al uso racional del agua y a reducir el
consumo de energia eléctrica.

La DIDA, integra aspectos de sostenibilidad a través
de las actividades siguientes:

e Charla de concientizacion sobre ahorro del
agua.
e Charla sobre la importancia del reciclaje.
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4) Asegura la disponibilidad de recursos para una
implementacion efectiva del plan. Por ejemplo:
presupuesto anual, plan anual de compras para
las licitaciones correspondientes, prevision de
fondos, gestion de donaciones, etc.

e Jornada de reforestacion en la Ave.
Ecoldgica (Siembra por la Integridad)

e Jornada de vacunacion contra la influenza.

e Operativo de prevencion contra el cancer
de mama.

e Operativo prueba de covid-19

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiocesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

e Bodega movil de Inespre

Evidencias:

2.2.3.1 PEI 2021-2024

2.2.3.2 POA 2022

2.2.3.3 Fotos sticker uso racional de los recursos
2.2.3.4 Listado de participantes charla
concientizacion sobre ahorro del agua.

2.2.3.5 Listado de participantes charla importancia
del reciclaje.

2.2.3.6 Fotos jornada de vacunacion contra la
influenza.

2.2.3.7 Fotos jornada de reforestacion en la Ave.
Ecoldgica (Siembra por la Integridad)

2.2.3.8 Fotos Operativo de prevencion contra el
cancer de mama.

2.2.3.9 Fotos Operativo prueba de covid-19
2.2.3.10 Fotos donaciones de raciones de alimentos
y ropas.

2.2.3.11 Correo operativo Bodega movil

La DIDA asegura la disponibilidad de recursos a
través de los ingresos que se establece en la Ley
General de Presupuesto y el recaudo de 0.05% de
las cotizaciones del seguro de Vejez, Discapacidad y
Sobrevivencia de la Ley 13-20. Para una
implementacion efectiva del plan realiza cada ano el
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ejercicio de formulacion presupuestaria, acorde a
las directrices de la DIGEPRES. En ese mismo
orden, también realiza el levantamiento y posterior
planificacion del Plan Anual de Compras y
Contrataciones con las  correspondientes
previsiones de fondos, asi como cuotas para
beneficiar a las Mujeres y MiPyMES y cuenta con un
presupuesto, alineado con el Plan Operativo Anual
y en concordancia con el Plan Estratégico
Institucional.

Evidencias:

2.2.4.1 Articulo 7 de la Ley Nam. 13-20
2.2.4.2 Presupuesto Aprobado 2023.
2.2.4.3 PACC 2023

Subcriterio 2.3. Comunicar, implementar y revisar estrategias y planes.

Ejemplos

La Organizacion:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En el marco del direccionamiento estratégico de
la DIDA, el Plan Estratégico Institucional (PEI)
2021-2024 refuerza los procesos, proyectos y
estructuras organizativas acorde con la obtencion
de los objetivos de la institucion. La Planificacion se
realiza a través del Plan Operativo Anual, donde se
establecen metas con fechas definidas. También, a
través del Plan Anual de Compras y
Contrataciones, se priorizan los principales
recursos (tangibles e intangibles) que necesitara la
institucion para su operatividad.

Asi mismo, la institucion cuenta con una estructura
organizativa que fue actualizada en el afio 2021 con
el acompanamiento del MAP.
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2) Elabora planes y tareas con sus respectivos
indicadores para las diferentes areas de la
organizacion, partiendo de los objetivos
estratégicos y operativos.

3) Comunica eficazmente los objetivos las
estrategias, planes/ tareas y los resultados
previstos/logrados a los grupos de interés y al
personal en los  diferentes  niveles

Evidencias:

2.3.3.1 PEI 2021-2024.

2.3.3.2 POA 2023

2.3.3.3 PACC 2023

2.3.3.4 Estructura Organizativa. Resolucion No.
001-2021

La DIDA formula sus Planes Operativos Anuales
para cada una de las areas que conforman la
institucion, los cuales tienen sus respectivos
indicadores. Estos indicadores son evaluados a
corto plazo, mediante el seguimiento mensual con
el uso de una matriz donde se analizan las
dificultades presentadas en busca alternativas para
la solucion de las mismas.

Las actividades son medidas a través de indicadores
de cumplimiento de los objetivos estratégicos, luego
se realiza un informe de la ejecucion trimestral el
cual es remitido a la Direccion General. Adicional,
dichos informes son cargados en el Portal de
Transparencia.

Evidencias:

2.3.4.1 POA-2023

2.3.4.2 Reunién de Socializacion del POA 2023.
2.3.4.3 Informe Trimestral ejecucién del POA
2.3.4.5 Matriz de seguimiento ejecucion POA
2.3.4.6 Captura de publicacion en el Portal de
Transparencia

La DIDA mantiene constante comunicacién con los
grupos de interés internos y externos de los logros
y objetivos alcanzados a través de los medios de
comunicacion disponibles. En ese sentido, la
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organizacionales para garantizar una  institucion ha informado oportunamente sobre
implementacion efectiva y uniforme. temas asociados a:
e Socializacion de la 3ra. version de la
Carta Compromiso al Ciudadano.
e Uso del nuevo Formulario del Buzén de
Quejas y Sugerencias.
e Publicacion resultados Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana.
e Monitoreo y seguimiento del POA.

La institucion con una Direccion de Comunicacion,
donde se planifican, disenan y desarrollan las
politicas y estrategias de comunicacion externa e
interna de la institucién, atendiendo a los
lineamientos establecidos por la Direccion General.

De igual modo, los resultados alcanzados,
estrategias e informaciones de interés son puestos
en conocimiento a través del Portal web
Institucional, Portal de Transparencia y redes
sociales para lograr un mayor alcance.

También, como parte de nuestros grupos de
interés, se remite al CNSS los informes de Memoria
Anual y el Presupuesto Institucional.

Evidencias:

2.3.5.1 Correos electronico de remision de la 3ra.
versién de la Carta Compromiso al Ciudadano.
2.3.5.2 Portal de Transparencia.

2.3.5.3 Formulario del Buzén de Quejas y
Sugerencias

2.3.5.4 Matriz de seguimiento del POA

2.3.5.5 Publicacion informe Monitoreo del POA
2.3.5.6 Comunicaciones y correos electrénicos al
CNSS
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4) Realiza un monitoreo, medicion y/o evaluacién
periodica de los logros de la organizacion en
todos los niveles, con los responsables de los
mismos (direcciones, departamentos, personal)
para conocer el nivel de avance alcanzado y
realizar los ajustes o cambios necesarios.

Subcriterio 2.4. Gestionar el cambio y la innovacién para garantizar la agilidad y la resiliencia de la organizacion.

En el PEl 2021-2024 de la DIDA se establecen
objetivos estratégicos y resultados esperados de
donde se desglosan los indicadores institucionales
correspondientes.

Asi mismo, para el seguimiento y medicion de
dichos indicadores, se elaboran los Planes
Operativos Anuales, los cuales son monitoreados
de forma trimestral.

De cara al seguimiento al Plan Operativo Anual y
nivel de ejecucion del Plan Anual de Compras y
Contrataciones, se interactian con las areas todos
los meses con la remision de los informes de
gestion; estos, sirven de insumos para la elaboracién
de los informes trimestrales, semestrales y anuales
que plasman los avances alcanzados y que
posteriormente son cargados al Portal de
Transparencia Institucional y remitidos a los
organos rectores pertinentes.

De igual modo, se mantiene el monitoreo de los
servicios comprometidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano y se notifican a las areas involucradas y/o
responsables de los ajustes requeridos para la
mejora de los servicios.

Evidencias:

2.3.4.1 Informes de gestion de las dreas.

2.3.4.2 Informes Seguimiento de la ejecucion del
POA

2.3.4.3 Informe Ejecucién PACC.

2.3.4.4 Evaluacion de la ejecucion de POA

2.3.4.5 Captura publicacion de informes en Portal
de Transparencia
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Ejemplos

La Organizacién:

I) Identifica las necesidades de cambio y posibles
impulsores de innovaciones considerando la
oportunidad de aplicacion de las tecnologias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, identificamos las necesidades de
cambio y futuras innovaciones a través de la
implementacion y aplicacion de nuevas tecnologias.
La institucion forma parte del proyecto de
Simplificacién de tramites de los servicios. Esto se
traduce, en la mejora de la calidad y efectividad de
los procesos realizados.

Ademas de la implementacién de Servicios en linea,
impactando de forma positiva la prestacién de
nuestros servicios, asi como la mejoria en los
tiempos de respuesta.

De igual modo, la institucion tiene parte de sus
servicios en el Portal Unico del Estado

(www.gob.do)

A raiz de la necesidad de mejorar la tabulacion y
procesamiento de los datos de satisfaccion de los
afiliados se, implementé un sistema de encuestas,
que puede ser accedido y llenado desde el
dispositivo movil (celular o tableta) del afiliado o
tomarse in situ.

La DIDA identifico la actualizacion del Sistema de
Gestion de Turnos que usa, por lo que se solicito a la
empresa desarrolladora, una revisién de la versién
actualmente utilizada y wuna propuesta de
actualizacion, basada en una solucion tecnolégica
que permita tener control total de las operaciones
administrativas de manera centralizada, que permita
obtener informacién necesaria para la toma de
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2) Construye una cultura impulsada por Ila
innovacion y crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones, por ejemplo: a través de
la formacion, el benchmarking/benchlearning,
laboratorios de conocimiento, etc.

decisiones y que permita gestionar distintas
actividades que son propias de los servicios
brindados, manteniendo siempre control total
sobre las operaciones realizadas.

Asi mismo, la DIDA ha desarrollado una aplicacién
(MiDIDA) que se encuentra en modo de pruebas
internas para verificar la funcionalidad de la misma.
Posteriormente formara parte de las aplicaciones de
uso cotidiano de los afiliados. Esta aplicacion se
traduce, no solo en facilidades a los usuarios, sino
en reduccion de los costos operativos para la
prestacion de los servicios.

Evidencias:
2.4.1.1Captura de Pantalla Servicios pagina web.
2.4.1.2 Informe Simplificacion de Tramites
2.4.1.3 Captura Servicios en el portal Unico
dominicano
2.4.1.4 Captura Customer Relationship
Management (CRM).
2.4.1.5 Fotos sistema de turnos
2.4.1.6 Correos internos uso de MiDiDa

La DIDA construye una cultura impulsada por la
innovacion y crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones a través de la formacion de
todos los grupos ocupacionales de la institucion.
Esta cultura se fortalece en las programaciones
anuales que se hacen en el Plan de Capacitacion
Anual.

También, se fortalece la cultura de la innovacidon con
la participacion y apoyo a los seminarios
organizados por el MAP para compartir las buenas
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3) Comunica la politica de innovaciéon y los
resultados de la organizacién a todos los grupos
de interés relevantes.

4) Promueve los aportes de ideas innovadoras y
creativas por parte del personal para la mejora

practicas de otras instituciones que son modelos
referentes.

De igual modo, se crea un espacio para el desarrollo
entre organizaciones, a través de los talleres,
charlas, conferencias, encuentros en los que,
representantes de la  institucion  tienen
participacion. Asi como los que la institucion
organiza.

Evidencias:

2.4.2.1 Plan de Capacitacion DIDA 2023
2.4.2.2 Correo confirmacion participacion en
talleres MAP

2.4.2.3 Listado de participantes

En la DIDA se elaboré la Politica de Innovacién con
el objetivo de identificar oportunidades de mejora
en los procesos de la institucion utilizando
herramientas tecnologicas y estrategias innovadoras
que permitan, entre otras, mejorar la atencion al
afiliado. En el ejercicio de disefo de la politica, se
dieron intercambios de correos a los fines de contar
con un documento adecuado a las mejores
practicas. Posterior a la aprobacion de dicho
documento, se socializé con las partes involucradas.

Evidencias:
2.4.3.1 Politica de Innovacion aprobada
2.4.3.2 Correos de intercambios elaboracion
Politica de Innovacion
2.4.3.3 Correos de socializacién Politica de
Innovacion.

Los lideres de la DIDA promueven los aportes de
ideas innovadoras y creativas por parte del personal
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de la gestion y para hacer frente a las nuevas
expectativas de los ciudadanos/ clientes, reducir
costos y proporcionarles bienes y/o servicios
con un mayor valor agregado.

5) Asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacién de los
cambios planificados.

para la mejora de la gestién y para hacer frente a las
nuevas expectativas de los ciudadanos/clientes,
reducir costos y proporcionarles bienes y/o
servicios con un mayor valor agregado a través de:

Desde la Direccion de TIC se propuso la asignacion
de las encuestas por la App para que los afiliados
puedan ayudar, mediante sus comentarios Yy
sugerencias, a mejorar el servicio.

De igual modo, se propuso la creacion de un
moédulo dentro de la App para que se puedan
presentar los cobros indebidos en prestaciones de
servicios de salud, y se pueda dar seguimiento con
mayor rapidez y efectividad.

Estas ideas fueron desarrolladas e implementadas
en la institucion, evidenciando la apertura de la
MAE a las ideas expresadas por los colaboradores
de la institucion.

Evidencias:

2.4.4.1 Captura modulo aplicacién de encuesta
2.4.4.2 Captura modulo de cobros indebidos en
prestaciones servicios de salud

La DIDA asegura la disponibilidad de los recursos
necesarios para la implementacion de los cambios
planificados a través de su presupuesto y el Plan
Operativo Anual. En el mismo, se identifican los
recursos para la consecucién de las metas
programadas. Cada ano la institucion realiza el
ejercicio de planificacion de los recursos tangibles y
no tangibles en el Plan Anual de Compras y
Contrataciones.
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CRITERIO 3: PERSONAS

Dichos planes son monitoreados mensual y
trimestral; ademas, se presentan informes ante los
organos rectores sobre la ejecucion de los mismos.
Del mismo modo, son evaluados para verificar el
nivel de cumplimiento en dicha planificacion.

Evidencias:

2.5.1.1 POA 2023

2.5.1.2 Presupuesto 2023

2.5.1.3 PACC 2023

2.5.1.4 Informes de monitoreo POA
2.5.1.5 Evaluaciones DIGEPRES

Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

Subcriterio 3.1. Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacion.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Analiza peridodicamente las necesidades actuales
y futuras de recursos humanos, de acuerdo con
la estrategia de la organizacién.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA analiza periodicamente las necesidades
actuales y futuras de recursos humanos, de acuerdo
con la estrategia de la organizacion. Esto se ve
reflejado en el PEl 2021-2024, en el Eje Estratégico
2 Cdlidad y oportunidad de los servicios del SDSS,
donde ha destinado en su linea de accion 2.2.4 el
desarrollo y fortalecimiento de las capacidades técnicas
y profesional del recurso humano donde los directivos
tienen la prevision de fortalecer la gestion humana
en la institucion. De igual modo, al corto plazo, se
evidencia en la remisién anual al Ministerio de
Administracion Publica, la Plantilla de Planificacién de
Recursos Humanos, la cual es evaluada y monitoreada
por dicho érgano rector.

De igual modo, en los ejercicios de evaluacion del
desempeno se identifican las necesidades de RR.HH.
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2) Desarrolla e implementa una politica
transparente de recursos humanos basada en
criterios objetivos para el reclutamiento,
promocion, remuneracion, desarrollo,
delegacion, responsabilidades, recompensas y la
asignacion de funciones gerenciales, teniendo en
cuenta las competencias necesarias para el
futuro.

los cuales posteriormente, también  son
considerados en la planificacion de recursos
humanos de la institucion.

También, se analiza periédicamente en los ejercicios
de elaboracion del Plan Operativo Anual,
especificamente en la Direccion de Recursos
Humanos, conjuntamente con los directivos de las
areas, los ajustes, cambios, movimientos necesarios.
Todas estas acciones con el fin de lograr las
transformaciones que empoderen a los
colaboradores y que consecuentemente, repercute
en mejoras para la institucién.

Evidencias:

3.1.1.1 PEI 2021-2024

3.1.1.2 POA 2023

3.1.1.3 Planificacion de Recursos Humanos

3.1.1.4 Formulario de Evaluacién del Desempeno
En la DIDA, se desarrolla e implementa una

politica transparente de recursos humanos basada

en criterios objetivos para el reclutamiento,

promocion, remuneracion, desarrollo, delegacion,

responsabilidades, recompensas y la asignacion de

funciones gerenciales, teniendo en cuenta las

competencias necesarias para el futuro.

La institucion, tiene identificada por areas, las
proyecciones de las personas a reclutar en periodos
determinados. Esta planificacion se encuentra en la
Plantilla de Personal de Recursos Humanos. Ademas,
cuenta con un Manual de Cargos (actualmente en
proceso de revision por parte del MAP), en el cual
describe las tareas correspondientes para cada
colaborador, lo que refleja igualdad de oportunidad
a quienes les interese laborar en la institucion y que
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cumplan con los perfiles exigidos para ocupar un
cargo determinado. De igual modo, se brindan
oportunidades de promocién a quienes ya forman
parte de la institucion, lo que contribuye con el
fortalecimiento de las capacidades; adicional, para
incentivar el desarrollo del personal, la institucion
cuenta con un Plan de Capacitacion que es
monitoreado trimestralmente a los fines de
determinar su nivel de ejecucion. Asi mismo, se
evidencia la transparencia en la administracion de
los recursos humanos e igualdad de oportunidades,
ya que la institucion cuenta con colaboradores con
discapacidad.

También, hay bases objetivas para conceder
permisos de estudios y licencias, segin lo
establecido por la ley de funcién publica.

Los directivos, acorde a las competencias de los
colaboradores que conforman las areas, delegan
funciones en base a las competencias, capacidades
mostradas y desempeno en sus respectivos cargos.

La institucion cuenta con un Manual de Recursos
Humanos, donde se establecen los beneficios
institucionales.

Evidencias:

3.1.2.1 Borrador Manual de Cargos Clasificados
3.1.2.2 POA Recursos Humanos 2023

3.1.2.3 Planificacion de RR.HH. 2023

3.1.2.4 Plan de Capacitacion de RR.HH. 2023
3.1.2.5 Correos delegacién de personal.

3.1.2.6 Manual de Recursos Humanos.
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3) Implementa en la politica de recursos humanos
considerando los principios de equidad,
neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad
social y equilibrio entre el trabajo y la vida
laboral.

4) Gestiona el desarrollo de la carrera profesional
basada en criterios de mérito, justicia, igualdad
de oportunidades y sin discriminacién o
exclusiones.

La DIDA, en el Manual de Gestion Humana, se da
las pautas para los procesos de seleccion,
promocion y  remuneracion, acorde  al
Procedimiento de Reclutamiento y Seleccion del
personal, ademas de considerar los principios de
equidad, neutralidad politica, mérito, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad social y
equilibrio entre el trabajo y la vida laboral.

Ademas, para fines de afianzar dichos principios, la
institucion esta en proceso de revision/ aprobacion
de Las Politicas y Procedimiento de Reconocimiento
Institucional el cual abarcaria, no solo a los
colaboradores, sino a las areas institucionales.

Evidencias:
3.1.3.1 Manual de Gestion Humana, Procedimiento
de ingreso del personal.
3.1.3.2 Procedimiento de Reclutamiento y Seleccién
del personal.
3.1.3.3 Borrador Politicas y Procedimiento
Reconocimiento Institucional

En la DIDA, para garantizar el reclutamiento y
seleccién del personal idéneo, procura que los
seleccionados cumplan con los perfiles de los cargos
para los cuales fueron evaluados, guardando los
principios de mérito, capacidad, igualdad y sin
discriminacion o exclusiones. Estos perfiles se
encuentran descritos en el Manual de Cargos.

El desarrollo de la carrera profesional se evidencia
desde el proceso de seleccion y reclutamiento,
posterior induccién, asi como el acompahamiento
en el paso por la institucion con oportunidades de
crecimiento, beneficios por el buen desempeno,

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 65 de 255



5) Apoya una cultura de desempeno: definiendo
objetivos de desempeno con las personas
(acuerdos de desempefo), monitoreando y
evaluando el desempeno sistematicamente y
conduciendo dialogos de desempeno con las
personas.

flexibilidad, entre otros, basados en los criterios
anteriormente indicados.

Asi mismo, los colaboradores son capacitados
acorde a sus perfiles técnicos, funciones y
necesidades plasmados en el Plan de Capacitacién
institucional, el cual es remitido al Ministerio de
Administracion Publica para fines de validacion.
También, se remiten los informes de ejecucion de
las capacitaciones programadas.

Con miras a brindar igualdad de oportunidades y en
reconocimiento de las capacidades y competencia
de los colaboradores, acorde a los resultados de las
evaluaciones del desempefio y trayectoria
demostrada, la institucién realiza promociones
internas.

Evidencias:
3.1.4.1 Manual de Cargos Resolucion No.001-2019
del MAP de fecha 23/01/2019.
3.1.4.2 Procedimiento de reclutamiento y seleccion.
3.1.4.3 Registro del proceso de seleccion al personal
3.1.4.4 Induccion al Personal de Nuevo ingreso
3.1.4.5 Promociones Internas 2023
3.1.4.6 Contratacion de Personal con condiciones
especiales y extranjero
3.1.4.7 Manual de Gestion Humana

La institucion, desde la contratacion del personal
y su ingreso, demuestra que apoya una cultura de
desempeno orientado a la transparencia y equidad,
a través del establecimiento de los acuerdos del
desempeno en los cuales se definen los objetivos,
metas, indicadores, entre otros aspectos a alcanzar
en el afio. En ese proceso se establece un dialogo
entre supervisor y supervisado y se llegan a un
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6) Aplica una politica de género como apoyo a la
gestion eficaz de los recursos humanos de la
organizacién, por ejemplo, mediante el
establecimiento de una unidad de género, datos
o estadisticas desagregados por sexo, en cuanto
a: la composicion de los empleados,
identificacion de las necesidades diferenciadas
de hombres y mujeres, niveles educativos,
participacion en programas de formacion y/o
actividades institucionales, rangos salariales,
niveles de satisfaccion, otros.

consenso entre las partes sobre los objetivos y
metas a alcanzar.

Posterior a la firma del acuerdo del desempeno, se
realiza la evaluacion del desempeno, tomando como
base lo establecido en dicho acuerdo.

En ese mismo sentido, trimestralmente se realiza un
ejercicio de revision de los acuerdos previamente
establecidos para la aplicacion de posibles ajustes,
en caso de ser necesario.

Evidencias:

3.1.5.1 Acuerdos de desempeno 2023

3.1.5.2 Evaluacion del desempeno

3.1.5.3 Minuta revisién de acuerdos de desempeno

En la DIDA, aplica una politica de género como
apoyo a la gestion eficaz de los recursos humanos
de la organizacién. Mediante la cuantificacion de

datos estadisticos por sexo en cuanto a:

e Composicion de los empleados por grupo
ocupacional.

e Composicion de los empleados por los
resultados de la evaluaciéon del desempeno por
grupo ocupacional.

e Composicion de los empleados por género y
puestos directivos.

e Composicion de los empleados por
participacion en programas de formacion y/o
actividades institucionales de enfoque de
género, estas Ultimas son medidas mediante
encuestas de satisfaccion y se elabora un
informe con los resultados obtenidos.
Posteriormente, se socializa con las partes
involucradas.
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Asi mismo, la institucion ha conformado un Comité
de Transversalizacion de Género, acreditado el
Ministerio de la Mujer, el cual cuenta con una serie
de iniciativas cuyo objetivo, entre otros, es
sensibilizar a los demas colaboradores en temas de
igualdad y equidad de género. Este comité se
encarga de organizar actividades asociadas a dichos
temas asi, como de capacitaciones que encuentran
programadas en el Plan Anual de Capacitaciones.

Evidencias:

3.1.6.1 Tabla estadistica composicion de empleados
de la DIDA.

3.1.6.2 Actividades / charlas Enfoque de género
3.1.6.3 Encuesta de Satisfaccion Actividades DIDA
3.1.6.4 Informe de Resultados Encuesta de
Satisfaccién Actividades Enfoque de Género

3.1.6.5 Plan Anual de Capacitaciones 2023

3.1.6.6 Participacién en Foro Nacional de la
Igualdad de Género en la Republica Dominicana.

Subcriterio 3.2. Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas.

Ejemplos

La Organizacion:

[) Implementa una estrategia o plan de desarrollo
de recursos humanos basado en las
competencias actuales y futuras identificadas, las
habilidades y los requisitos de desempefo de las
personas.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA, desde su planificacion estratégica,
especificamente en el Eje 2, en la linea de accién
2.2.4, mostro conciencia en la implementacion de
una estrategia de recursos humanos eficiente. En
ese sentido, la institucion tiene establecido en su
Manual de Gestion de Recursos Humanos, en el
articulo ndm. 25, la responsabilidad de los
encargados de areas de velar por las capacitaciones
del personal bajo su dependencia.
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2) Atrae y desarrolla los talentos necesarios para
lograr la mision, visién y objetivos.

La Direccion de Recursos Humanos utiliza como
insumo las evaluaciones de desempefo, para la
deteccion de las necesidades de capacitacion. De
igual forma, se elabora el Plan de Capacitacién cada
afo, en el cual se programan las acciones formativas
orientadas a satisfacer los requerimientos técnicos
de los colaboradores. También, se toma en cuenta
el plan de mejora y desarrollo profesional que se
realiza con cada colaborador.

Estas estrategias se aplican con miras a potenciar las
competencias y habilidades requeridas para el mejor
desempeno de sus funciones, lo cual se traduce en
beneficio a la institucion.

Evidencias:

3.2.1.1 PEI 2021-2024 (Linea de accion 2.2.4)
3.2.1.2 Manual de Gestion Humana.

3.2.1.3 Plan de Capacitacion 2023

3.2.1.4 Plantilla de Resultados de la Evaluacion del
Desempefo.

3.2.1.5 Formulario de Evaluacion del Desempeio
3.2.1.6 Plan de Mejora y Desarrollo profesional

En la DIDA, se atrae y desarrolla los talentos
necesarios para lograr la mision, vision y objetivos
institucionales, mediante la programacién anual de
Capacitacion y la realizacion de actividades
formativas atendiendo las necesidades particulares
por areas, como también a las solicitudes de
capacitacion presentadas en las evaluaciones anuales
del desempeno.

Evidencia:
3.2.2.1 Plan de Capacitacién 2023
3.2.2.2 Modelo Evaluacion del Desempefio
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3) Permite nuevas e innovadoras formas de
aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento de diseno, trabajo en equipo,
laboratorios, experimentos, aprendizaje
electrénico, aprendizaje en el trabajo).

En la DIDA, se permiten nuevas e innovadoras
formas de aprendizaje para desarrollar y potenciar
las competencias en los colaboradores que forman
parte de la institucion, a través de la implementacion
de formas diferentes de efectuar los procesos tales
como: desarrollo (in house) de un moédulo para
aplicacion de encuestas internas y posterior
capacitacion a los principales usuarios del mismo.

De igual modo, en el Plan Anual de Capacitacién, el
cual, se fundamenta de los resultados de las
evaluaciones del desempeno de los colaboradores,
tiene previsto capacitaciones cuyo desarrollo es en
linea, lo cual permite el aprovechamiento de las
tecnologias.

Asi mismo, se realizan charlas virtuales para lograr
un mayor alcance en la participacion de los
colaboradores. Las mismas son medidas a través de
encuestas de satisfaccion, que buscan conocer el
impacto en la vida de los colaboradores.
Posteriormente, se elaboran informes con dichos
resultados que se socializan con las partes
interesadas.

Dentro de las nhovedades en ideas innovadoras, esta
el desarrollo de la App MiDIDA, la cual se encuentra
a modo de prueba para verificacion de Ia
funcionalidad y posterior puesta en vigencia para el
publico en general.

Evidencias:

3.2.3.1 Captura médulo de Encuestas

3.2.3.2 Lista de Asistencia Capacitacion Modulo de
Encuesta
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4) Establece planes de desarrollo de competencias
individuales del personal, que incluyan
habilidades personales y gerenciales, desarrollo
de liderazgo, incluidos los instrumentos de
gestion publica.

5) Guia y apoya a los nuevos empleados a través
de tutoria, mentoria y asesoramiento individual.

3.2.3.3 Plan anual de capacitacion.

3.2.3.4 Link encuesta de satisfaccion Actividades
DIDA

3.2.3.5 Informe resultados encuestas de
satisfaccion actividades DIDA

3.2.3.6 Correos pruebas App MiDIDA

En la DIDA se establecen planes de desarrollo de
competencias individuales del personal, que
incluyen habilidades personales y gerenciales,
desarrollo de liderazgo, incluidos los instrumentos
de gestion publica. En el ejercicio de elaboracion del
Plan de Capacitacion se tienen previsto beneficiar
algunos colaborares con las capacitaciones
siguientes:

e Maestria en gestion Publica y Gobernanza

e Desarrollo de Competencia Liderar con el

Ejemplo

e Desarrollo de Competencia Compromiso

con los Resultados

e Modelo de Gestion por Competencias

e Administracién del Tiempo para Lideres

o Liderazgo Gerencial y Supervisién
Evidencias:
3.2.4.1 Plan de Capacitacion 2024
3.2.4.2 Listado de colaboradores beneficiados en
capacitaciones citadas.

La institucion guia y apoya a los nuevos empleados
a través de tutoria, induccién (orientaciones tanto
al puesto de trabajo como a la cultura
organizacional) acorde a lo establecido en el Manual
de Induccién del personal.
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6) Promueve la movilidad interna y externa de los
empleados.

7) Desarrolla y promueve métodos modernos de
formacién (por ejemplo, enfoques multimedia,
formacion en el puesto de trabajo, formacion
por medios electrénicos [e-learning], uso de las
redes sociales).

Cabe destacar que lo referente a la induccion a la
Administracion Publica se realiza a través de cursos
organizados con el INAP.

Evidencias:

3.2.5.1 Listado de participantes de la Induccion
general al personal de nuevo ingreso.

3.2.5.2 Manual de induccion.

3.2.5.3 Manual de Gestion de Recursos Humanos
3.2.5.4 Listado de participantes curso a la
Administracion Publica.

En la DIDA se promueve el crecimiento de los
colaboradores, a través de la promocién o
movilidad interna o externa que se lleva a cabo,
tomando en consideracién lo siguiente:

* Competencias para el puesto

* Resultado de la evaluacién de desempeio

» Méritos basados en el cumplimiento de la
labor en la trayectoria dentro de la institucion.

Evidencias:
3.2.6.1 Accion de personal de promociones
internas del 2023.
3.2.6.2 Cambios de designaciones interna y
traslados del 2023
3.2.6.3 Manual de Gestion Humana

La DIDA desarrolla y promueve métodos
modernos de formacion ya que las capacitaciones
planificadas en el Plan de Capacitacion corresponden
en un 87% a la modalidad virtual (34) y solo un 13%
presencial (I3).

En el ano 2023, bajo esta modalidad, se capacitaron
mas de 672 colaboradores.
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8) Planifica 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.

Evidencias:

3.2.7.1 Plan Anual de Capacitacion 2023

3.2.7.2 Listado de colaboradores que recibieron
capacitaciones en modalidad virtual.

La DIDA planifica las actividades formativas y el
desarrollo de técnicas de comunicacién en las areas
de gestion de riesgos, conflictos de interés, gestion
de la diversidad, enfoque de género y ética. Esto se
puede evidenciar en el Plan de Capacitacion.
Algunas de las capacitaciones orientadas a esos
temas son los siguientes:

o Etica Derechos y Deberes del Servidor
Publico

e Importancia de la Transversalizacion del
Enfoque de Género en el Sector Salud

e Principios Basicos de Igualdad de Género y
Prevencion de Violencia

e Riesgo eléctrico

e Riesgo en oficinas

e Régimen Etico y Disciplinario

Con miras a educar sobre la prevencion de
comportamientos no éticos, la Comisién de
Integridad  Gubernamental y  Cumplimiento
Normativo (CIGCN), organizé un taller virtual de
“Integridad y Valores Eticos, en la cual participaron
mas de 45 colaboradores de la institucion.

Asi mismo, La DIDA cuenta con un Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el Trabajo (CMSST) para
responder en casos de emergencia o cualquier
eventual de riesgo. Dicho comité participa en la
organizacion de charlas educativas para formar al
personal sobre temas de riesgos.
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De igual forma, la institucion tiene un Comité de
Transversalizacién de Género que cuenta con una
serie de actividades formativas que desarrolla
durante el aho.

También, esta conformado la Comisién de Integridad
Gubernamental y Cumplimiento Normativo (CIGCN)
que vela en promover la institucionalizacion de la
ética y conductas integras en los colaboradores. Asi
como, vigilar el cumplimiento del Cédigo de Etica y
Conducta de los Servidores Publicos.

Evidencias:

3.2.8.1 Plan Anual de Capacitacién

3.2.8.2 Listado de participantes cursos

3.2.8.3 Correos invitacion charla (Comité SISTAP)
3.2.8.4 Correos Encuesta de Satisfaccion
Actividades de Enfoque de Género

3.2.8.5 Informe de resultados Encuesta Enfoque de
Género

3.2.8.6Plan de Trabajo (CIGCN)

9) EvalGa el impacto de los programas de formacion No se evidencia la evaluacién del impacto de los
y desarrollo de las personas y el traspaso de programas de formacion y desarrollo de las personas y
contenido a los companeros, en relacion con el el traspaso de contenido a los companeros, en
costo de actividades, por medio del monitoreo relacion con el costo de actividades, por medio del
y el analisis costo/beneficio. monitoreo y el andlisis costo/beneficio

Subcriterio 3.3. Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La Organizacion:

I) Promueve una cultura de didlogo y comunicacion En la DIDA se promueve una cultura de
abierta que propicia el aporte de ideas de los comunicacion abierta y eficaz entre las dreas ya que
empleados y fomenta el trabajo en equipo. existen diferentes Comités que realizan actividades
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2) Crea de forma proactiva, un entorno que
propicie el aporte de ideas y sugerencias de los
empleados y desarrolla mecanismos didlogo
adecuados (por ejemplo, hojas de sugerencias,
grupos de trabajo, lluvia de ideas
(brainstorming)).

en conjunto, lo cual fomenta el trabajo en equipo.
Algunos de los comités son:

Comité de Calidad, Comité Transversalizacion de
Género, Comité Técnico, Comité de Seguridad y Salud
en el Trabgjo, Comité Mixto de Ciberseguridad entre
otros. Asi mismo, se promueve el aporte de ideas
mediante la capacitacion de los colaboradores sobre
trabajo en equipo y comunicacion efectiva, que se
encuentran programados en el Plan de Capacitacion
Institucional.

Evidencias:
3.3.1.1 Comunicaciones conformacion comités
institucionales
3.3.1.2 Formulario control de reuniones internas
por Departamento y Minutas de Reuniones.
3.3.1.3 Lista de asistencia de reuniones de los
diversos comités.
3.3.1.4 Listado de participantes, capacitacion
“Trabajo en Equipo” y “Comunicacién Efectiva”
3.3.1.5 Plan Anual de Capacitacién
En la DIDA, los mecanismos establecidos para
propiciar las aportaciones de ideas y sugerencias de
los empleados o aquellas recibidas de nuestros
usuarios se recogen por los siguientes medios:

e Buzén de sugerencias

e Buzon de Clima Laboral

e Socializacion de Programas y Proyectos

Posterior a la recopilacion de las ideas, comentarios,
sugerencias presentadas, se gestionan a las dreas
involucradas para los fines correspondientes, para
los casos que aplique.

Asi mismo, se les da participacion a los empleados
para que aporten ideas o sugerencias en acciones de
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3) Involucra a los empleados y sus representantes
(por ejemplo, asociaciones de servidores
publicos) en el desarrollo de planes, estrategias,
objetivos, el diseno de procesos y en la
identificacion e implementacion de actividades
de mejora e innovacion.

mejora surgidas en los ejercicios de autodiagnostico
institucional y evaluaciones internas.

De igual modo, se crea un entorno que desarrolla
mecanismos de dialogo adecuados, por medio de
los Comités Institucionales que abordan diferentes
temas en sus sesiones de trabajo, logrando de esta
forma, fomentar el trabajo en equipo. Algunos de
los comités son:

Comité de Calidad, Comité Transversalizacion de
Género, Comité Técnico, Comité de Seguridad y Salud
en el Trabajo, Comité Mixto de Ciberseguridad entre
otros.

Evidencias:

3.3.2.1 Seguimiento de los buzones.

3.3.2.2 Matriz Estadistica Seguimiento de buzones.
3.3.2.3 Informe buzones de sugerencia

3.3.2.4 Lista asistencia socializacion POA 2024
3.3.2.5 Fotografias socializacién POA 2024

3.3.2.6 Lista de asistencia de reuniones de los
diversos comités.

La DIDA involucra de manera continua a los
empleados para la elaboracién de planes, proyectos
y procesos a largo y corto plazo, con el fin de
identificar las acciones de mejora de la institucion.
El ejercicio de elaboracion del Plan Estratégico
Institucional 2021-2024 contd con la participacion,
no solo de los directivos, sino con los técnicos de
las diferentes dreas de la institucion. Igualmente, en
el corto plazo, para el ejercicio de elaboracién del
Plan Operativo Anual (POA), se hace conjuntamente
con la participacion de los miembros de cada unidad
y se socializa con los directivos, previo Ila
autorizacién de la MAE.
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4) Procura el consenso/acuerdo entre directivos y
empleados sobre los objetivos y la manera de
medir su consecucion.

5) Realiza periddicamente encuestas a los
empleados sobre el guia laboral y publica sus
resultados, resiumenes de comentarios,

De igual modo, en el desarrollo para la aplicacion
MiDIDA, se socializo con los colaboradores a los
fines de que presentaran propuestas de mejora,
antes de realizar lanzamiento oficial, haciendo mas
participativo e inclusivo el ejercicio en cuestion.

Evidencias:
3.3.3.1 Fotos elaboracién PEI 2021-2024
3.3.3.2 Lista asistencia Socializacion POA 2024
3.3.3.3 Fotos Socializacion POA 2024
3.3.3.4 Correos TIC aplicacion MiDIDA

En la DIDA, se procura a través de los Acuerdos
de Desempeiio, el consenso entre los directivos y
los colaboradores sobre los objetivos alcanzar
durante un periodo, asi como la manera de medir
su consecucion; las cuales se ejecutan a través de las
Evaluaciones del Desempefio.

En ese mismo sentido, también se realizan
reuniones trimestrales para la revision de los
acuerdos de desempefio. En estas reuniones se
revisan los avances de los puntos acordados
inicialmente y se plasman en una Minuta de reunién
Acuerdos de Desempeiio.

Evidencias:

3.3.4.1 Modelo de Acuerdo de desempeno.

3.3.4.2 Modelo Evaluacion de Acuerdo de

desempeio

3.3.4.3 Minuta de reunioén acuerdo de desempeno.
En la DIDA, se aplica periddicamente la Encuesta

de Clima Laboral como una alternativa de fomentar

la comunicacién de los diferentes niveles de la

institucion, asi como identificar acciones de mejora

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 77 de 255



interpretaciones 'y acciones de mejora
derivadas.

6) Asegura buenas condiciones ambientales de
trabajo en toda la organizacién, incluyendo el
cuidado de la salud y los requisitos de seguridad
laboral.

para el beneficio colectivo. Este ejercicio se realiza
conjuntamente con el acompanamiento del
Ministerio de Administracion Publica (MAP),
quienes remiten a la institucion los resultados
alcanzados. Posteriormente, la DIDA, tomando en
cuenta las oportunidades de mejora, elabora un Plan
de Accién y remite al MAP semestralmente, informes
de avances en la ejecucién de dicho plan.

Evidencia:
3.3.5.1 Correo de aplicacion de Encuesta de Clima
laboral
3.3.5.2 Informe encuesta clima laboral emitida por
el MAP.
3.3.5.3 Plan de Accion de Mejora de Clima laboral
3.3.5.4 Informes de Ejecucion Plan de Accién.
3.3.5.5 Captura de pantalla cumplimiento
subindicador Barémetro SISMAP

La DIDA asegura buenas condiciones ambientales
de trabajo en toda la organizacién a través de la
unidad de Servicios Generales la cual tiene la
responsabilidad de todos los trabajos asociados al
mantenimiento de la infraestructura de Ia
institucion. También, la institucion conformé el
Comité Mixto de Salud y Seguridad en el Trabajo
(CMSST) que tiene una participacién activa y
relevante en las actividades de prevencion de
riesgos laborales y esta encargado de dar
cumplimiento a los protocolos establecidos para los
casos de emergencia.

Asi mismo, a los fines de educar a los demas
colaboradores para contribuir al cuidado y
seguridad laboral, en el Plan Anual de Capacitacién se
tienen contemplados una serie de cursos y charlas
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7) Asegura que las condiciones sean propicias para
lograr un equilibrio razonable entre el trabajo y
la vida de los empleados (por ejemplo, la
posibilidad de adaptar las horas de trabajo, el
teletrabajo, trabajo a tiempo parcial, las
personas en licencia por maternidad o
paternidad).

en esa materia. Algunas de las actividades formativas
y/o charlas son las siguientes:

e Seguro de Riesgos Laborales

e Riesgos en Oficinas

e Plan de Emergencia y Evacuacién

e Investigacion de Accidentes

Asi mismo, como una forma de contribuir con el
cuidado de la salud de los colaboradores, se realizo
una jornada de vacunacién contra la influenza, en el
cual particip6 el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social bajo el Programa Ampliado de
Inmunizacién (PAI).

Evidencias:
3.3.6.1 Manual de Organizacion y Funciones
(Unidad de Servicios Generales)
3.3.6.2 Plan de Trabajo Comité Mixto de Salud y
Seguridad en el Trabajo (SISTAP)
3.3.6.3 Plan Anual de Capacitacién 2023
3.3.6.4 Lista de vacunados en jornada contra la
Influenza d/f 19-ene-2024
3.3.6.5 Fotos |G Jornada de Vacunacion d/f 19-ene-
2024

La DIDA, asegura que las condiciones de trabajo
sean propicias ya que cuenta con un horario laboral
flexible, el cual varia, dependiendo de la oficina ya
que contamos con puntos GOB ubicados en las
oficinas de la OGTIG de los Centros Comerciales,
Sambil en el Distrito Nacional, en Megacentro y
Parada de la Cultura en Santo Domingo Este, Plaza
Occidental Mall en Santo Domingo Oeste y en la
Sirena de Santiago de los Caballeros.
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8) Presta especial atencién a las necesidades de los
empleados mas desfavorecidos o con
discapacidad.

Por otro lado, dentro de las politicas de Recursos
Humanos se otorgan de acuerdo a lo establecido en
la Ley No. 41-08 y sus reglamentos, los permisos,
licencias correspondientes (muerte familiar directo,
nacimiento de un hijo, casamiento, etc.).

Asi mismo, los colaboradores cuentan con el
beneficio de un (l) dia libre por cumpleanos del
colaborador, siempre y cuando corresponda su
festividad en dia laborable, asi como, flexibilidad con
el horario para estudio.

Igualmente, como una forma de facilitar el trabajo
remoto, los colaboradores tienen acceso al correo
institucional desde sus hogares con el uso de su
usuario habitual y la contrasena de acceso
correspondiente. Ademds, atendiendo casos
especiales, se ha permitido el desarrollo de
teletrabajo con algunos colaboradores.

Evidencias:
3.3.7.1 Captura horarios laborables oficinas.
3.3.7.2 Formularios de Licencias y Permisos.
3.3.7.3 Permisos por dia de cumpleanos
3.3.7.4 Permisos otorgados a colaboradores para
teletrabajo
3.3.7.5 Permiso para fines de estudios

En la institucién se presta especial atencion a las
necesidades de los empleados mas desfavorecidos y
con discapacidad. En el Presupuesto Institucional se
tiene previsto recursos para otorgar la comida
diaria (subsidio) para los colaboradores que
pertenecen al grupo ocupacional | y Il

Evidencias:
3.3.8.1 Presupuesto subsidio alimenticio.
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9) Proporciona planes y métodos adaptados para
recompensar a las personas de una forma
monetaria o no (por ejemplo, mediante la
planificacion y revision de los beneficios,
apoyando las actividades sociales, culturales y
deportivas, centradas en la salud y bienestar de
las personas).

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS.

3.3.8.2 Subsidio de alimentacién para los
empleados del grupo ocupacional | y |

La DIDA, proporciona planes y métodos
adaptados para recompensar a los colaboradores
tales como:

e Subsidio alimenticio para los grupos
ocupacionales | y Il

e Jornadas de vacunacion,

e Facilidades con otras instituciones para
operativo de ventas de alimentos de la
canasta basica a través las Bodegas Moviles
de INESPRE,

e Renovacion de Marbetes conjuntamente
con la Direccion General de Impuestos
Internos (DGII),

e Facilidades para adquirir o renovar la
membresia para compras en PriceSmart.

Evidencias:

3.3.9.1 Presupuesto subsidio alimenticio grupo
ocupacional 1 y Il

3.3.9.2 Correo electrénico Venta de Inespre d/f 14-
dic-2023

3.3.9.3 Correo membresia PriceSmart d/f 4-dic-
2023

Considerar lo que esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

Subcriterio 4.1. Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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La Organizacion:

I) Identifica a socios clave del sector privado, de la
sociedad civil y del sector publico para construir
relaciones sostenibles basadas en la confianza, el
dialogo, la apertura y establecer el tipo de
relaciones, (por ejemplo: compradores,
proveedores, suministradores, co-productores,
fundadores, universidades, organizaciones
comunitarias, sociedad civil y organismos
internacionales, etc.).

La DIDA identifica a socios claves; también, cuenta

con convenios, alianzas y cooperaciones con
sectores  publicos, privados, nacionales e
internacionales, comités técnicos, etc. Estos grupos
de interés se encuentran listados en una Matriz de
Identificacién de Grupos de Interés.

La institucién firmo un acuerdo con la OGTIC para
ubicar en algunos puntos GOB oficinas prestadoras
de los principales servicios de la institucion.

A nivel internacional, la DIDA firmé un acuerdo de
colaboracion con la Organizacion Iberoamericana
de Seguridad Social (OISS) para la implementacion
del programa ABC de la Seguridad Social en la
Republica Dominicana el cual busca dotar a jévenes,
adultos mayores y al publico en general con los
conocimientos necesarios para entender sus
derechos y responsabilidades en materia de
seguridad social y proteccién social.

De igual forma, en el 2023 se firmo6 otro acuerdo
con la OISS de colaboracion para impartir en el pais
un diplomado en seguridad social avalado por una
universidad de prestigio de R.D.

Como parte de las relaciones interinstitucionales, se
coordinan encuentros y reuniones con encargados
de Recursos Humanos de las empresas e
instituciones publicas y privadas, para dar a conocer
los beneficios de la seguridad social.

Se coordinan talleres, charlas y conferencias con
organizaciones de la sociedad civil, sindicatos,
fundaciones, para capacitar en seguridad social
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Asi mismo, en el Portal Transaccional de Compras
y Contrataciones Publicas se encuentra publicado
una lista de proveedores de bienes y servicios que
utiliza la institucion.

La institucion, con miras al fortalecimiento del
proceso de simplificacion de tramites para el
servicio de Certificacion de Aportes al SDSS, cuyos
datos deben generarse via servicio web que provee
la Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), mantiene
el seguimiento a la OGTIC para que forme parte de
los servicios dispuestos en el Portal de Servicios del
Gobierno Dominicano (www.Gob.do)

También, la institucion ha identificado y ha
establecido relaciones con socios del sector
privado, a través de la Empresa Procesadora de la
Base de Datos UNIPAGO, contratada para
administrar el Sistema Unico de Informacion y
Recaudo (SUIR), asi como del procesamiento de la
informacién que utiliza la Tesoreria de la Seguridad
Social.

Evidencias:

4.1.1.1 Matriz de ldentificacion de Grupo de
Interés.

4.1.1.2 Captura portal transaccional de
proveedores de bienes y servicios.

4.1.1.3 Acuerdo con OISS Programa ABC de la
Seguridad Social en la R.D.

4.1.14 Acuerdo con la OISS para desarrollar el
programa de diplomado en seguridad social
4.1.1.5 Acuerdo de Interoperabilidad con la TSS
4.1.1.6 Acuerdo Interoperabilidad con UNIPAGO
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2) Desarrolla y  gestionan acuerdos de
colaboracion, teniendo en cuenta el potencial
de diferentes socios para lograr un beneficio y
apoyo mutuo, con experiencia, recursos Yy
conocimiento, incluyendo intercambiar buenas
practicas y los diferentes aspectos de la
responsabilidad social, tales como el impacto
socio-economico y medioambiental de los
productos y servicios contratados.

4.1.1.7 Plan Operativo Anual (POA)
4.1.1.8 Correos y relacion de participantes en
actividades

Entre los anos 2020-2023, la institucion ha
gestionado y desarrollado mas de 17 acuerdos de
colaboracion que involucran mas de catorce (14)
entidades claves con el objetivo de lograr un
beneficio mutuo en cada una de ellos.

De esa misma forma, en relacion a actividades
orientadas a la responsabilidad social, con el medio
ambiente se han ejecutado charlas, actividades
conjuntamente con otras dependencias, algunas
fueron:

e Importancia del reciclaje

e Alimentacion Saludable

e Ahorro del agua

También, conjuntamente con las instancias
correspondientes, se llevaron a cabo las siguientes
jornadas de salud:
e Vacunacion contra la influenza
e Operativo de pruebas de COVID-19
e Operativo de prevencion contra el cancer
de mama.

En ese orden de ideas, la institucion actualizo las
Politicas para el Tratamiento de Residuos Sélidos con
miras a contribuir con la sostenibilidad ambiental,
desde la misma institucion, asi como el Plan de
Cuidado y Proteccion de Medio Ambiente.

Con el objetivo de adicionar un nuevo acuerdo de
cooperaciéon que trascienda a contribuir con el
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3) Define el rol y las responsabilidades de cada
socio, incluidos los controles, evaluaciones y
revisiones; monitorea los resultados e impactos
de las alianzas sistematicamente.

cuidado del medioambiente, la DIDA inicid
acercamientos con la empresa Moldeados
Dominicanos S.A. (MOLDOSA) para el reciclaje del
papel que no utiliza la institucién. Actualmente, la
institucion se encuentra en analisis de la factibilidad
para posible firma de un acuerdo con dicha
empresa.

Evidencias:

4.1.2.1 Relacion de acuerdos y convenidos de la
DIDA.

4.1.2.2 Politicas para el Tratamiento de Residuos
Solidos.

4.1.2.3 Plan de Cuidado y Proteccion de Medio
ambiente.

4.1.2.4 Fotos actividades de responsabilidad social.
4.1.2.5 Listado de participantes charlas.

4.1.2.6 Intercambios de Correos con MOLDOSA
4.1.2.7 Modelo/borrador de Convenio de
Cooperacion DIDA-MOLDOSA

En los contratos, convenios y acuerdos firmados
por la DIDA, tanto del sector publico como del
privado, se establecen las responsabilidades de cada
una de las partes. Los mismos contemplan la manera
en que seran revisados y evaluados.

La planificacion de los proyectos y procesos
institucionales referente a dichas alianzas, se realiza
a través de la conformacion de equipos para cumplir
con los requerimientos de la implementacion y los
resultados esperados.

Evidencias:
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4) Identifica las necesidades de alianzas publico-
privada (APP) a largo plazo y las desarrolla
cuando sea apropiado.

5) Asegura los principios y valores de Ia
organizacion seleccionando proveedores con

4.1.3.1 Lista de acuerdos y alianzas con otras
instituciones.
4.1.3.2 Reporte de evaluacion de la Calidad del
Servicio brindado y Reporte de estadisticas Punto
GOB-Megacentro y Sambil realizado por OGTIC
En la DIDA se han identificado necesidades de
alianzas publicas y privadas (APP), las cuales se han
desarrollado a lo largo del tiempo con miras a
fortalecer el rol misional en la Seguridad Social en el
pais. Las alianzas estan orientadas para fomentar la
informacion, orientacion, educacién y defensa de los
afiliados en el tema y se encuentran registradas en
la Relacion de Acuerdos Institucionales. Algunas son:

Acuerdo con el INAP para las capacitaciones del
personal en materia de Administracién Publica.

Acuerdo de colaboracion con la OISS un acuerdo
de colaboracion que tiene como objetivo
empoderar a la poblacion dominicana en cuanto a
los aspectos generales de la seguridad social, a
través del "ABC de la Seguridad Social de la
Republica Dominicana".

Este acuerdo representa un paso significativo en el

fortalecimiento de nuestros sistemas de seguridad

social y en el conocimiento informado de nuestros
ciudadanos.

Evidencias:

4.1.4.1 Relacion de acuerdos realizados en la DIDA

Acuerdos con instituciones publicas (INAP,

INFOTEP).

4.1.4.2 Acuerdo con instituciones privadas (OISS).
La DIDA comprometida con la transparencia en

los procesos de compras Yy contrataciones
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un perfil socialmente responsable en el
contexto de la contratacion publica y las
normativas vigentes.

gubernamentales, realiza su proceso de adquisicion
de bienes y contratacion de servicios de acuerdo a
las normativas vigentes, que incluye lo indicado por
la Ley Num. 340-06 de Compras y Contrataciones.

De igual forma, la institucion ha mantenido su
cumplimiento en la contratacion de MyPimes y
MyPimes Mujeres como parte del apoyo a las
medianas y pequehas empresas, asi como a las
mujeres emprendedoras de nuestro pais, lo que
reafirma el compromiso institucional en ser una
entidad que contribuya al bienestar social.

Evidencias:

4.1.5.1 Contratacion de Suplidores de acuerdo a la
Ley de Compras y Contrataciones Publicas, 340-06
y su reglamento de aplicacién y normas
complementarias.

4.1.5.2 Captura de Pantalla del portal transaccional.
4.1.5.3 Captura portal SISCOMPRAS

Subcriterio 4.2. Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Garantiza la transparencia mediante una politica
de informacién proactiva, que también
proporcione datos abiertos de la organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA garantiza la transparencia mediante el
Manual de Politicas Generales de Comunicaciones en
donde se plasman los lineamientos a seguir para
lograr informacién proactiva que se difunde a través
de los diferentes canales de comunicacion
dispuestos para tales fines. De igual modo, la
institucion cuenta con un Portal de Transparencia,
acorde a los lineamientos de los 6rganos rectores
como la Oficina Gubernamental de Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion (OGTIC),
cumpliendo de esta forma con las normativas de
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lugar. En dicho portal, se proporcionan los datos
abiertos de la institucion tales como: némina de
empleados, procesos de compras, memorias de
Rendicion de Cuentas entre otros datos de libre
acceso al ciudadano.

A través de la Direccion General de Etica e
Integridad Gubernamental (DIGEIG), la institucion
es evaluada cada mes con fines de medir el
cumplimiento de los datos en dicho portal. Es
importante destacar que el promedio general
obtenido en el aho 2023 fue de 96.6%

Asi mismo, la institucién ha dispuesto compromisos
de tiempo y calidad de la prestacion de los servicios
a través de la Carta Compromiso al Ciudadano, la cual
es evaluada cada ano por el Ministerio de
Administracion Publica (MAP).

También, la institucion cuenta con una Oficina de
Acceso a la Informacion (OAl) donde a los
ciudadanos se les da el derecho que tienen a
acceder a la informacion publica que considere de
su interés sobre la institucién (con los Unicos limites
que senala la Ley).

Evidencias:

4.2.1.1 Manual de politicas Generales de
Comunicaciones.

4.2.1.2 Evaluaciones Portal de Transparencia Ley
200-04 ano 2023

4.2.1.3 Carta Compromiso al Ciudadano, 3ra.
Versién renovada en diciembre 2023.

4.2.1.4 Canales de acceso Oficina de Acceso a la
Informacion.
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2) Incentiva la participacion y colaboracion activa
de los ciudadanos/clientes y sus representantes
en los procesos de toma de decisiones de la
organizacién (co-diseno, co-decision, decision y
coevaluacion) usando medios apropiados. Por
ejemplo: a través de buscar activamente ideas,
sugerencias y quejas; grupos de consulta,
encuestas, sondeos de opinidon, comités de
calidad, buzon de queja, asumir funciones en la
prestacion de servicios, otros.

La DIDA incentiva la participacion y colaboracion
activa de los ciudadanos/clientes y sus
representantes en los procesos de toma de
decisiones de la organizacion. Semanalmente, se
comparten a las unidades involucradas en la
prestacion de servicios, la Matriz de Comentarios,
Quejas y Sugerencias que presentan los afiliados a
través de la Encuesta de Satisfaccion Servicios DIDA.

Estos, socializan dicha matriz y toman las acciones
pertinentes para los casos que aplican. Asi mismo,
anualmente, se mide la satisfaccion de la calidad de
los servicios brindados a nuestros usuarios, a través
de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana que se
realiza con el acompanamiento del MAP. Como
resultado de los comentarios presentados, se
elabora un Plan de Mejora garantizando de esta
forma la mejora continua.

De igual modo, contamos con Buzones de Quejas y
Sugerencias, en el cual los afiliados valoran el servicio
y Ppresentan sus quejas o comentarios. En
seguimiento y con el objetivo de dar respuesta, para
quienes facilitan algin medio de contacto, se les
contacta y se orienta sobre lo planteado en dicho
formulario.

La institucion cuenta con una unidad de Monitoreo
e Investigacion que aplica encuestas a las
Prestadoras de servicios de Salud y ARS. Los
resultados se remiten al Servicio Regional de Salud
a los fines de que den seguimiento y tomen las
acciones pertinentes.

Evidencias:
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3) Define el marco de trabajo para recoger y
procesar los datos obtenidos sobre la opinién
de los ciudadanos/clientes a través de los
distintos medios.

4.2.2.1 Matriz de Comentarios, Quejas y
Sugerencias

4.2.2.2 Informes Encuesta de Satisfaccion del
Servicio a los Ciudadanos.

4.2.2.3 Plan de Mejora Encuesta de Satisfaccion
4.2.2.4 Informes Buzén de sugerencias.

4.2.2.5 Formularios de quejas y sugerencias

4.2.2.6 Matriz de Encuentros en CPNA y
Monitoreo de PSS

La DIDA ha definido su marco de trabajo basado
en lo establecido en el Manual de Gestion de
Reclamaciones, Quejas y Sugerencias, asi como en la
aplicacion de encuestas periédicas, con el fin de
recoger datos y sugerencias sobre la opinion de los
usuarios sobre los servicios que brinda la
institucion.

De igual forma, cuenta con buzones de sugerencias
accesibles para todos los afiliados tanto que visiten
la sede de nuestra institucion como por los
diferentes medios y con esto, se realizan informes
mensuales que se entregan a las dreas
correspondientes.

En seguimiento y con el objetivo de dar respuesta,
para quienes facilitan algin medio de contacto, se
les contacta y se orienta sobre lo planteado en
dicho formulario.

Evidencias:

423.1 Manual de Gestion de Reclamaciones,
Quejas y Sugerencias

4.2.3.2 Informes Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana.

4.2.3.4 Informes Buzén de sugerencias

4.2.3.5 Correos seguimiento Quejas Afiliados
4.2.3.6 Correos de respuesta dada a los afiliados
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4) Desarrolla una gestion eficaz de las expectativas,
informando y explicando a los clientes los
servicios disponibles y sus estindares de
calidad. Por ejemplo: el catilogo de servicios y
las Cartas Compromiso de Servicios al
Ciudadano.

Subcriterio 4.3. Gestionar las finanzas.
Ejemplos

La Organizacién:

) Alinea la gestion financiera con los objetivos
estratégicos de una forma eficaz y eficiente por
medio de un presupuesto general y en
cumplimiento de la legislacion vigente.

La DIDA desarrolla una gestion eficaz de las
expectativas, informando y explicando a los clientes
los servicios disponibles y estandares de calidad. La
institucion cuenta con la tercera version de la Carta
Compromiso al Ciudadano (CCC), renovada en
diciembre 2023 mediante la cual se miden los
servicios, compromisos, atributos y estandares de
calidad. Dicha carta se encuentra publicada en el
Portal Web institucional y fue difundida a través de
los diferentes medios de comunicacion.

Asi mismo, la DIDA ofrece a sus usuarios, “Servicios
en Linea” la facilidad de acceder mediante Ila
plataforma tecnolégica (pagina web, correo
electroénico, redes sociales), a nuestros servicios.

Evidencias:

4.2.4.1 3ra. versién de Carta Compromiso.

4242 Informes Encuestas de Satisfaccion al
Ciudadano.

4.2.4.3 Captura de pantalla CCC, pagina web.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, se realiza una planificacion financiera
que esta alineada con los objetivos institucionales, a
fin de dar cumplimiento a los resultados esperados.
Esta gestion financiera esta vinculada a las
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2) EvalQa los riesgos de las decisiones financieras y
elabora un presupuesto equilibrado, integrando
objetivos financieros y no financieros.

normativas vigentes en la materia y es monitoreada
por los 6rganos rectores, tales como: Direccion
General de Presupuesto (DIGEPRES), Direccion
General de  Contabilidad  Gubernamental
(DIGECOG), Contraloria General de la Republica
Dominicana (CGRD), Direccion General de
Compras y Contrataciones.

La formulacién presupuestaria estd compuesta,
entre otros, por los productos, metas y las
respectivas partidas presupuestarias asignadas. Los
resultados de este ejercicio se encuentran
publicados en el Portal de Transparencia
Institucional: Presupuesto, Informes de ejecucion
presupuestaria entre otros documentos que
evidencian la correcta ejecucion del gasto
institucional.

En ese sentido, la institucion es evaluada por los
organos rectores en la materia y ha presentado
resultados satisfactorios en las respectivas
evaluaciones.

Evidencia:
4.3.1.1 POA 2023
4.3.1.2 Presupuesto 2023
4.3.1.3 Estructura programatica 2023
4.3.1.4 Captura publicaciones Gestion financiera en
Portal de Transparencia.
4.3.1.5 Evaluacion Gestion Presupuestaria
4.3.1.46 Evaluacion SISANOC
4.3.1.7 Plan de Compras de Bienes y Servicios
En la DIDA, se evallan los riesgos de las decisiones
financieras y se elabora un presupuesto equilibrado,
integrando objetivos financieros y no financieros.
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3) Asegura la  transparencia financiera vy
presupuestaria, por medio de la publicacion del
presupuesto, la ejecucidon presupuestaria,
calidad del gasto, publicidad de los actos, costos,

Para las gestiones financieras se utiliza en Sistema
Integrado de Gestion Financiera (SIGEF) bajo las
directrices, coordinacién y monitoreo de la
Direccion General de Presupuesto (DIGEPRES).

La institucion cada afo realiza el ejercicio de
elaboracion del Presupuesto Institucional Fisico —
Financiero. En ese orden de ideas, se elaboran cada
trimestre los Informes de Ejecucion Fisica —
Financiera que son requeridos por DIGEPRES.
Adicionalmente, mediante el Portal de
Transparencia Institucional, son colocados los
informes de resultado sobre la ejecucion de dicho
presupuesto, asi como también los procesos de
compra y contrataciones.

Ademas, contamos con un Manual de Administracion
y Valoracién de Riesgos, donde se establecen los
lineamientos de riesgos para mejoras en las
practicas de gestion.

Evidencias:

4.3.2.1 Captura Portal de Transparencia
Institucional (apartado de presupuesto).

4.3.1.2 Informes de Ejecucion Metas Fisicas —
Financieras.

4.3.1.3 Remision informes Metas Fisicas —
Financieras a DIGEPRES.

4.3.1.4 Evaluacion Indicador gestion presupuestaria
4.3.1.4 Manual de Administracion y Valoracién de
Riesgos.

La DIDA asegura la transparencia financiera y
presupuestaria por medio de la publicacion del
presupuesto, la ejecucion presupuestaria, gestion de
compras y otros aspectos financieros a través del
Portal de Transparencia Institucional, tal y como lo
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etc., y se brinda acceso garantizado para la
poblacion y partes interesadas.

4) Asegura la gestion rentable, eficaz y eficiente de
los recursos financieros usando la contabilidad
de costos y sistemas de control y evaluacién
eficientes (por ejemplo, revisiones de gastos).

establece la Ley num. 200-04. Asi mismo, mediante
los libramientos y expedientes para pagos auditados
por la Unidad de Auditoria Interna (UAI), de la
Contraloria General de la Republica Dominicana, se
reafirma el compromiso de trasparencia financiera.

Evidencias:

4.3.3.1 Captura de pantalla del portal de
transparencia.

4.3.3.2 Libramientos UAI

4.3.3.3 Captura de pantalla del SIGEF.
4.3.3.4 Evaluaciones Portal de Transparencia
(Subindicador de Gestion Presupuestaria)

La institucion se asegura de realizar una gestion
eficaz a través de sistemas de control financiero
eficientes con el uso de sistemas como: el Sistema
Integrado de Gestion Financiera (SIGEF), Portal
Transaccional, Compras y Contrataciones Publicas
(SISCOMPRAS). En ese mismo orden, la institucion
ha obtenido calificaciones sobresalientes en el
Sistema de Andlisis del Cumplimiento de las
Normas Contables (SISANOC), donde Ia
institucion alcanzo un 94% de cumplimiento en la
evaluacion correspondiente al 2do. semestre 2023.
De igual forma, en las evaluaciones del indice de
Gestion Presupuestaria, la institucion en promedio
para el afio 2023, alcanzé un 89% de cumplimiento.

Evidencias:

4.3.4.1 Pantalla Sistema SIGEF

4.3.4.2 Evaluacion 2do. semestre 2024 SISANOC
4.3.4.3 Evaluaciones indice de Gestion
Presupuestaria 2023

4.3.4.4 Informes ejecucion presupuestaria 2023.
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5) Introduce sistemas de planificacion, de control
presupuestario y de costos (por ejemplo,
presupuestos  plurianuales, programas de
presupuesto por proyectos, presupuestos de
género/diversidad, presupuestos energéticos.).

6) Delega y/o descentraliza las responsabilidades
financieras, pero, las equilibran con el control
financiero centralizado.

La DIDA planifica y controla el presupuesto a
través del Sistema Integrado de Gestion Financiera,
el cual se encuentra alineado al Plan Nacional
Plurianual del Sector Publico coordinado por el
Ministerio de Economia, Planificacion y Desarrollo.

Una vez realizado el anteproyecto de presupuesto
para cada ano, el POA se alinea con el mismo en
funciéon de las actividades a realizar por area y se
asignan partidas por productos. La ejecucion
presupuestaria se controla en la unidad de
presupuesto quien verifica y valida que la misma esté
planificada. El costo se determina en la unidad de
compras quien analiza mediante las cotizaciones
recibidas la mejor opcion; en su defecto, el pliego
pasa al comité de compras.

Evidencias:

4.3.5.1 POA institucional 2023

4.3.5.2 Informe de Ejecucion del Presupuesto 2023
Las responsabilidades financieras son delegadas y/o

descentralizadas conforme a lo establecido en la

Estructura Organizativa y el Manual de

Organizacion y Funciones, ambas herramientas

aprobadas por el MAP como érgano rector en la

materia.

En la DIDA, el equilibrio del control financiero se
logra a través de la unidad de control interno de la
institucion y la Unidad de Auditoria Interna (UAI)
de la CGRD con asiento en la DIDA. Estas unidades
revisan y validan todos los procesos de compras y
del gasto que se quiere ejecutar.

En la institucion, a pesar de tener 21 oficinas a nivel
nacional, el control financiero del gasto estd
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centralizado en la Direccion General con sede en la
oficina central. Las oficinas provinciales solo
manejan el dinero de caja chica.

Evidencias:

4.3.6.1 Estructura Organizativa de la DIDA,
aprobada mediante resolucion MAP-001-2021.
4.3.6.2 Manual de Organizacion y Funciones,
aprobado mediante resolucion MAP 002-2021
4.3.5.3 Informes UAI

4.3.6.4 Manuales de procedimientos

Subcriterio 4.4. Gestionar la informacién y el conocimiento.

Ejemplos

La Organizacion:

) Crea una organizacion centrada en el
aprendizaje, que proporcione sistemas Yy
procesos para administrar, almacenar y evaluar
la informacion y el conocimiento para
salvaguardar la resiliencia y la flexibilidad de la
organizacion.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA se han desarrollado diferentes tipos
de sistemas para gestionar, almacenar, mantener y
evaluar la informacién mediante una estructura de
base de datos.

Los sistemas que actualmente tenemos son:

N Sistema de Informacién Servicio y
Asistencia a los Afiliados (SISAA).
N Sistema de Informacion Gerencial (SIG)

el cual, cuenta con diferentes modulos:
o Recursos Humanos
o Manejo de Documentacion Virtual
o Inventario
o Traspaso de CCl a Reparto
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2) Garantiza que la informacion
externamente sea  recogida,
almacenada y usada eficazmente.

disponible
procesada,

o Reportes IVR
o Modulos registro de encuestas de
los CPNA y hospitales.
e Help Desk (Mesa de ayuda).
e App MiDiDa (modo de prueba).

Estos sistemas nos permiten, administrar, almacenar
y evaluar la informacién y el conocimiento para
salvaguardar la resiliencia y la flexibilidad de la
organizacion.

Evidencias:

4.4.1.1 Captura de Pantalla Sistema utilizados.
4.4.1.2 Manual de usuario del uso del SISAA
4.4.1.3 Manual de usuario App Mi DIDA.

En la DIDA, se garantiza que la informacion
disponible externamente sea recogida, procesada,
almacenada y usada eficazmente mediante el
registro y control en los sistemas internos (SISAA y
SIG), herramientas que cuentan con un espacio para
llevar la bitacora de los intercambios de informacion
con los usuarios para ser consideradas en la gestion
efectiva de las solicitudes y defensa de los usuarios
(dependiendo la naturaleza de sus requerimientos).

De igual forma, contamos con los Buzones de Quejas
y Sugerencias que son otro mecanismo de captar
informacion de nuestros usuarios. Los formularios
son revisados y en la Matriz de Seguimiento de las
Quejas Servicios DIDA, se les da el debido
seguimiento: se canalizan al departamento
correspondiente y se solicitan las evidencias de que
el usuario fue contactado (en caso de que haya
dejado algiin medio de contacto).
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Otro mecanismo confiable que utiliza la institucion
para recopilar la informacién externa, es a través de
las Encuestas de Satisfaccion donde, los comentarios,
quejas y sugerencias son asentados en matrices de
seguimiento que posteriormente se remiten a las
areas involucradas para fines de toma de decisiones
y mejora en la calidad de los servicios.

En lo referente a las resoluciones y actualizaciones
en el Sistema Dominicano de la Seguridad Social
(SDSS), la DIDA juega un papel activo mediante la
difusion de las novedades del sistema, a través del
Servicio de Noticias y socializaciones por correo
electrénico que se comparte diariamente (informa a
lo interno, manteniendo actualizado a todo el
personal.

A nivel externo, a mas de los 4,000 suscriptores
que reciben el servicio de noticias diariamente, las
notas de prensa publicadas y las publicaciones en el
Portal Web Institucional y del Portal de
Transparencia.

Evidencias:

4.4.2.1 Captura de pantalla Sistemas SISAA y SIG.

4.4.2.2 Formularios de Quejas y Sugerencias

4.4.2.3 Matriz seguimiento Quejas servicios DIDA
Servicios de Noticias

4.4.2.4 Matriz seguimiento Comentarios, Quejas y

Sugerencias.

4.4.2.5 Socializaciones Direccién Juridica

4.4.2.6 Socializaciones servicio de noticias

4.4.2.7 Pagina de transparencia

4.4.2.8 Pagina web
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3) Aprovecha las  oportunidades de la
transformacion  digital para aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales.

En la DIDA, se aprovecha las oportunidades de la
transformacion  digital para  aumentar el
conocimiento de la organizacion y potenciar las
habilidades digitales, mediante el desarrollo y
actualizacion de sistemas que agilizan las gestiones
de servicios ofrecidos a nuestros usuarios-clientes.
Entre los que podemos citar:

l. Médulo de consulta Area Médicas.

2. Sistema de Turnos Automaticos en las Sede
Central.

3. Servicios en Linea.

4. En proceso Servicios RD.

5. Simplificacion de Tramites (Burocracia
cero).

6. Desarrollo aplicacion MiDiDa

También, la institucion con miras aprovechar los
medios digitales y mecanismos electronicos firmoé
un acuerdo de interoperabilidad con la Tesoreria de
la Seguridad Social (TSS) con el objetivo de, entre
otros, otorgar credenciales de acceso a usuario que
interactuara con el web service creado para la
DIDA en consultas de datos suplementarios de los
afiliados. Dicho acuerdo contribuye a la mejora en
la simplificacion de tramites, tiempos y en la
prestacion de los servicios en general.

Evidencias:

4.4.3.1 Captura de pantalla sistemas utilizados.
4.4.3.2 Intercambio correos procesos RD y
Simplificacion de Tramites.

4.4.3.3 Captura pantalla correos Aplicacion
MiDiDa

4.4.3.4 Acuerdo de interoperabilidad con TSS
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4) Establece redes de aprendizaje y colaboraciéon | En la DIDA se han establecido acuerdos de
para adquirir informacion externa relevante y colaboracion para adquirir informacion externa
también para obtener aportes creativos. relevantes con entidades claves del Sistema

Dominicano de la Seguridad (SDSS), como son:

e Convenio Multilateral entre la DIDA y la
Conferencia Interamericana de Seguridad
Social (CISS), el cual establece entre las
responsabilidades de las partes: Intercambio de
publicaciones e informacién de interés institucional
entre las partes.

e Acuerdo de Cooperacidon Interinstitucional
entre el Centro Nacional de Ciberseguridad
(CNCS) y la DIDA, el cual establece entre las
responsabilidades de las partes: intercambiar
politicas, experiencias, conocimientos, mejores
practicas, material bibliogrdfico y normativo,
estadisticas y cualesquiera otros materiales o
know how que resulten de mutuo interés.

e Acuerdo marco de cooperacion
interinstitucional entre la DIDA e INFOTEP,
el cual establece entre las responsabilidades de
las partes: intercambiar buenas prdcticas y
metodologia, asi como estudios, encuestas y
material disponible, a los fines de identificar
posibles dreas de trabajo conjunto.

La DIDA difunde informaciones externas a toda la
organizacién, mediante el envio por correo
electronico del Servicio de Noticias y la
Socializaciones referentes a cambios,
actualizaciones, etc. emanadas por el SDSS.

Evidencias:
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5) Monitorea la informacién y el conocimiento de
la organizacion, asegurando su relevancia,
correccion, confiabilidad y seguridad.

4.4.4.1 Convenio Multilateral entre la DIDA y la
Conferencia Interamericana de Seguridad Social
(CISS).

4.4.4.2 Acuerdo de Cooperacion Interinstitucional
entre el Centro Nacional de Ciberseguridad
(CNCS) y la DIDA.

4.4.4.3 Acuerdo marco de cooperacion
interinstitucional entre la DIDA e INFOTEP.

En la DIDA, se aplican metodologia para resguardar
la informacion, como medida de seguridad a fin de
garantizar que los datos puedan recuperarse en
caso de eventualidad y dar continuidad a los
sistemas y procesos establecidos.

Para el monitoreo de la informacion institucional, la
DIDA cuenta con una serie de documentos que
establecen los aspectos necesarios para el
monitoreo y seguridad de la misma, tales como:
Manual de Procedimientos de la DTIC, Manual de
Politicas de Seguridad de la Informacion y Plan de
Seguridad Fisica y Tecnoldgica.

Asi mismo, se cuenta con una metodologia de
resguardo en el cual se realizan los backups, a cintas
y son cambiadas de forma semanal, acorde a lo
establecido en el procedimiento de realizacion de
backups en el Manual de procedimientos DTIC.

Evidencias:

4.4.5.1 Manual de procedimientos Direccién TIC-
Procedimiento de realizacion de backup (copia de
respaldo)

4.4.5.2 Manual de Politicas de Seguridad de la
Informacion.

4.4.5.3 Plan de Seguridad Fisica y Tecnologica.
4.4.5.4 Captura de pantalla VERITAS NET
(BACKUP
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6) Desarrolla canales internos para garantizar que
todos los empleados tengan acceso a la
informacién y el conocimiento relevantes a la
vez que promueve la transferencia de
conocimiento.

7) Asegura el acceso y el intercambio de
informacion y datos abiertos relevantes con
todas las partes interesadas externas de manera
facil de usar, teniendo en cuenta las necesidades
especificas.

La DIDA ha desarrollado canales internos para
garantizar que todos los empleados tengan acceso a
la informacion y el conocimiento relevante a través
del correo electronico mediante el cual,
diariamente de comparte a todo el personal las
noticias relacionadas al SDSS, socializaciones
articulos importantes de interés. Adicional, la
institucion tiene varios grupos de WhatsApp en el
que difunde informacion a todas las areas,
mediante el envio de mensajes.

De igual modo, contamos con un mural informativo
en la sede principal en el cual se colocan las
informaciones relevantes sobre la institucion.

Evidencias:

4.4.6.1 Correo Interno.

4.4.6.2 Correos Servicios de noticias diarios.
4.4.6.3 Captura grupos WhatsApp

4.4.6.4 Fotos Murales.

La DIDA cuenta con un correo institucional el cual
asegura el intercambio de informacion y
operatividad de los colaboradores y usuarios.

Asi mismo, mediante el Portal Web Institucional y
el de Transparencia se garantiza la publicacion de las
informaciones relevantes para nuestros grupos de
interés.

También, la institucion cuenta con una Oficina de
Acceso a la Informacioén, la cual esta disponible para
recibir las solicitudes de la ciudadania y da respuesta
en los plazos establecidos en las normativas
vigentes. En ese mismo orden de ideas, contamos
con un Departamento de Promocién, el cual cuenta
con un cronograma de actividades presenciales y
virtuales enfocadas a impartir charlas, talleres,
conferencias, encuentros entre otras, con el fin de
educar a la poblacion en general sobre el SDSS.
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8) Asegura que el conocimiento clave (explicito e
implicito) de los empleados que dejan de
laborar en la organizacion se retiene dentro de
la misma.

De igual modo, tenemos presencia en todas las
redes sociales, permitiendo de este modo, brindar
diferentes alternativas de comunicacion y que se
ajustan a las necesidades de las partes interesadas.

Evidencias:

4.4.7.1 Captura Portal Web Institucional

4.4.7.2 Captura Portal de Transparencia

4.4.7.3 Registro de solicitudes atendidas por el RAI

4.4.7 4 Registro de las actividades de Promocion del

SDSS.

4.4.7.5 Respuesta a inquietudes por Redes Sociales.
En la DIDA se asegura que el conocimiento clave

de los colaboradores que dejan de laborar en la

institucion se retiene ya que, todos los

departamentos cuentan con un Manual de Politicas y

Procedimientos, asegurando una correcta

documentacion de los procesos e intercambio

permanente de conocimiento entre el personal y la

organizacion.

Asi mismo, los correos electrénicos que contienen

informaciones sensibles sobre el SDSS son

inhabilitados una vez el personal ha sido

desvinculado o ha renunciado de la institucion.

También, se dispone de un servidor para realizar
backup donde hay carpetas, resguardadas y cada
usuario guarda la informacion que maneja, estas
carpetas pueden ser supervisadas y cuentan con el
respaldo de la DTIC.

Evidencias:

4.4.8.1 Manuales de Procedimientos DTIC

4.4.8.2 Procedimiento de realizacion de Backup
(copia de respaldo)

4.4.8.3 Capsulas informativas Tl
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Subcriterio 4.5. Gestionar la tecnologia.
Ejemplos
La Organizacion:

I) Disena la gestion de la tecnologia de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operativos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La DIDA disena la gestion de la tecnologia de
acuerdo con los objetivos estratégicos y operativos.
En el Plan Estratégico Institucional (PEI) 2021-2024
especificamente en el Objetivo Estratégico |.I
Mejorar el acceso a la informacion defensoria y
promocion del SDSS. Tiene dos lineas de accion que
apuntan al uso de las tecnologias para la mejora de
las operaciones internas, asi como la prestacion de
los servicios que se brindan a los afiliados y grupos
de interés. Dichas lineas de accion son las siguientes:

|. Impulsar la aplicaciéon de un CRM (Customer
Relationship Management o Gestién de la
Relacion de Clientes) que promueva el Sistema
Dominicano de Seguridad Social e informe a los
dfiliados sobre sus derechos y deberes.

2. |.1.4-lmpulsar una aplicacién informatica mévil y
de escritorio que permita una relacién de
comunicacién permanente con cada uno de los
usuarios y contribuyentes del sistema.

De igual modo, en el Plan Operativo Anual, en la
Direccion de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (DTIC) se encuentran planificadas las
actividades que materializaria el logro de dichos
objetivos.

Evidencias:
4.5.1.1 PEI 2021-2024 (lineas de accién I.1)
4.5.1.2 POA 2023-2024
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2) Monitorea y evalla sistematicamente

rentabilidad  (costo-efectividad)
tecnologias usadas y su impacto.

de

la
las

En la DIDA, al momento de evaluar una solucion o

herramienta  tecnologica, la Direccion de
Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion
realiza una investigacion para evaluar las alternativas
disponibles y seleccionar las mas adecuada para la
institucion.

De igual modo, la institucién evalta las capacidades
de los proyectos a desarrollar a través del uso de la
herramienta FODA;

e Automatizacion de la  plataforma
tecnolégica y automatizacion de los
servicios 2023.

e Automatizacién de la  plataforma
tecnolégica.

e Apertura, ampliacion y adecuacion de la
oficina Central y Provinciales.

De igual forma, la DIDA cuenta con interconexion
entre su sede principal y las oficinas provinciales, lo
que permite compartir y administrar los datos
sobre los servicios del SDSS.

Con miras a mejorar el impacto de las tecnologias
en la institucién, fueron ampliados nuestros
servicios de internet, con un mayor ancho de banda.

Evidencias:

4.5.2.1. Términos de Referencia (TDR) procesos
de tecnologia.

4.5.2.2. FODA Proyectos Institucionales

4.5.2.3. Contratacion para la ampliacién del ancho
de banda.

4.5.2.4. Contrato de Renta de Servicios VPN para
conectividad oficina Barahona.

4.5.2.5. Acuerdo de interoperabilidad DIDA-TSS
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3) Identifica y usa nuevas tecnologias, relevantes
para la organizacion, implementando datos
abiertos y aplicaciones de cédigo abierto
cuando sea apropiado (big data, automatizacion,
robotica, analisis de datos, etc.).

A través de la Direccion de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién, se realiza un
monitoreo constante del uso de los recursos
tecnologicos, mediante de diversas herramientas
como son:

e Se usa como sistema para el CRM, Encuestas y
backend del App la solucion Odoo, el cual es
una plataforma de codigo abierto desarrollada
en Python con Base de datos en PostgreSQL
para manejo de empresas y cuenta con una
herramienta web que permite a las personas
conectarse por dicha via.

e A través del sistema de encuesta se generan
reportes Bl para la gestion de la satisfaccion del
usuario.

e Configuraciéon de Control de Seguridad del
Servidor en la Nube donde esta implementada
la App movil.

e Revision de protocolos obsoletos de SSL/TLS
version 1.0 para interactuar con WebService de
Unisigma, para actualizar a la version 1.2, estable
y vigente.

e Gestion de Conexion a WebService de
Unisigma para consulta de datos de ciudadanos,
con doble capa de proteccion para la
presentacion del dato.

e Pruebas de conceptos de la App movil
“MiDIDA” en el servidor en la nube para
pruebas internas y consumo externo
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4) Utiliza la tecnologia para apoyar la creatividad, la
innovacioén, la colaboracion y la participacion
(utilizando servicios o herramientas en la nube)
y la participacion, digitalizacion de la
informacion relevante para la organizacion.

controlado, luego de los cambios en el control
de seguridad y actualizacién de protocolo
SS/TLS para consumo WebService de Unisigma.

Evidencias:

4.5.3.1 Captura de solucién Odoo

4.5.3.2 Reporte Bl de encuestas

4.5.3.3 Captura control de seguridad en la nube
4.5.3.4 Captura Gestion de Conexion a
WebService de Unisigma.

4.5.3.5 Pruebas de App MiDIDA

4.5.3.6 Formulario del uso de Aplicaciones de
acuerdo a los perfiles de usuarios.

La DIDA utiliza la tecnologia para apoyar la
creatividad, la innovacion, la colaboracién y la
participacion a través de la prestacion de los servicios
en linea (lo cual permite gestionar tramites sin la
necesidad de un traslado fisico por parte del
afiliado). A nivel interno, las invitaciones digitales, las
charlas y actividades formativas, la aplicacion de
encuestas en linea, tanto a nivel interno como
externo son mecanismos de uso eficiente de las
tecnologias.

La institucion configuro el enlace a la plataforma del
CRM de soluciones Odoo y capacitado al personal
de servicios en linea, para el manejo de las funciones
del CRM y su interaccion con la Aplicacion Movil
"MiDIDA" lo que permitira a los ciudadanos enviar
sus solicitudes de servicios de manera conveniente
y rapida a través de la aplicacion.

Asi mismo, contamos con el servicio Any Desk que
maneja la DTIC, en el cual se realizan las solicitudes
de servicios y soportes tecnologicos en linea.
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5) Aplica las TIC para mejorar los servicios
internos y externos y proporcionar servicios en
linea de una manera inteligente; mejora de los
servicios, digitalizacion de formularios,
documentos, solicitudes; aplicaciones en lineas,
Apps para el acceso a los servicios,
informaciones, espacio para quejas, en procura
de satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

También, la institucion utiliza la tecnologia para
fomentar la interaccion con nuestros grupos de
interés a través del Chat en Linea que se encuentra
habilitado en nuestro Portal Web.

De igual modo, para los ejercicios de aplicacion de
encuestas, se utilizan tabletas como un mecanismo
de recepcion de informacion automatico e
innovador.

Evidencias:
4.5.4.1 Acceso remoto via AnyDesk
4.5.4.2 Encuestas en linea (internas y externas)
4.5.4.3 Captura del Chat en linea
4.5.4.4 Fotos uso de tabletas en aplicacion de
encuestas

La DIDA aplica las TIC para mejorar los servicios,
ya que la institucion ha enfocado y gestionado
esfuerzos para poner a la disposicion de los
usuarios/clientes todos los servicios en el Portal
Web Institucional, asi como en algunas redes
sociales.

También, para facilitar la experiencia en el servicio,
en dicho portal, se encuentra la opcién de DIDA en
linea, la cual permite recibir la asistencia directa y en
vivo de un representante.

De igual forma, la institucién implemento los
servicios en la plataforma de ServiciosRD, logrando
de esta forma que los usuarios tengan mas canales
para gestionar sus solicitudes, sin tener que asumir
gastos en traslado a nuestras oficinas.
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En ese orden, con miras a satisfacer las expectativas
de nuestros grupos de interés, se han digitalizado las
Encuestas de Satisfaccion de los Servicios, permitiendo
que les llegue a través de correos electronicos, asi
como el link de acceso a la misma, posterior el
usuario ha recibido la atencion de uno de nuestros
representantes.

En ese orden de ideas, se configurd el enlace a la
plataforma del CRM de soluciones Odoo y se
capacitd al personal de servicios en linea, para el
manejo de las funciones del CRM y su interaccién
con la Aplicacion Mévil "MIDIDA" lo que permitira a
los ciudadanos enviar sus solicitudes de servicios de
manera conveniente y rapida a través de la
aplicacion. Actualmente, la institucion se encuentra
realizando las pruebas internas para poner a la
disposicion la aplicacion, otra alternativa para el
acceso a los servicios y asistencias sobre el SDSS.

La institucion logré la implementacion de un
formulario para los cobros indebidos en las clinicas
o prestadoras de servicio de salud desde la App y
que genera un mensaje de urgencia a ser atendido.

Asi mismo, el desarrollo dentro de la App del
conocimiento directo del Numero de Seguro Social
(NSS), eliminando la necesidad de hacer una
solicitud del mismo (en caso de tenerlo).

A nivel interno, la institucion ha implementado la
digitalizacion de los formularios para las solicitudes
de asistencia por medio del Help Desk para las
asistencias que brinda la Direccion de Tecnologias
de la Informaciéon y Comunicacion (DTIC). De igual
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modo, las gestiones asociadas a recursos humanos
(vacaciones, permisos etc.) se realizan a través de
programas en linea.

Evidencias:

4.5.5.1 Captura de pantalla portal web Servicios en
4.5.5.2 Captura DIDA en linea.

4.5.5.3 Capturas ServiciosRD

4.5.5.4 Encuestas On line

4.5.5.6 Aplicacion Movil "MiDIDA"

4.5.5.7 Formulario de cobros indebidos en la App.
4.5.5.8 Captura NSS en App.

4.5.5.9 Captura de pantalla plataformas de
herramientas automatizadas (SIG, SISAA, Help
Desk)

6) Implementa normas o protocolos y otras La institucion implementa normas, protocolos y
medidas para la proteccion efectiva de la datay medidas para la proteccion efectiva de la data y la
la seguridad cibernética, que garanticen el seguridad cibernética con miras a garantizar el
equilibrio entre la provision de datos abiertos y = equilibrio entre la provisién de datos abiertos y
la proteccion de datos. proteccion de datos. Algunas de las medidas

implementadas son:

e Uso de Conexiones Cifradas y Protocolos
Seguros: Se han implementado conexiones
cifradas de la pagina web institucional
(https://www.dida.gob.do) y de Transparencia
(https://www.dida.sob.do/Transparencia)
seguras con protocolos HTTPS para ocultar y
proteger los datos enviados y recibidos en los
navegadores, mediante la implementacion de
protocolos TCP/IP con medidas de criptografia
entretejidas y métodos de encriptacion SSL.

e Utilizacion de Protocolos de Seguridad de la
Informacién: Se ha implementado, tanto en
redes como en comunicaciones, normas Yy
estandares formales que proporcionan un
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marco de referencia para actuar y proteger la
informacion de accesos no autorizados.

En ese sentido, se firmo un acuerdo con el Centro
Nacional de Ciberseguridad (CNCS) con el objetivo
de implementar normas o protocolos y otras
medidas para la proteccion efectiva de la data y
garantizar la seguridad cibernética de la informacion.
Asi mismo, se cred un comité interno mediante la
resolucion 01-2024.

También, la institucion cuenta con una serie de
politicas, de reciente actualizacién, que establecen
lineamientos de seguridad y controles para la data
que administra y maneja la institucién. Algunas de
esos lineamientos son:

e Manual de Politicas de Seguridad de la
Informacion

e Manual de Procedimientos de TIC

e Plan de Seguridad Fisica y Tecnologica

De igual modo, a los fines de dar orientaciones a los
colaboradores sobre la seguridad cibernética, la
DTIC remite unas Cdpsulas Informativas con
orientaciones sobre el buen uso de las tecnologias.

Evidencias:

4.5.6.1 Captura de las conexiones seguras paginas
web.

4.5.6.2 Protocolos de seguridad

4.5.6.3 Acuerdo entre la DIDA y el CNCS

4.5.6.4 Resolucion 01-2024 Comité Ciberseguridad
4.5.6.5 Manual de Politicas de Seguridad de la
Informacion.

4.5.6.6 Manual de Procedimientos de TIC

4.5.6.7 Plan de Seguridad Fisica y Tecnologica
4.5.6.8 Captura de las Capsulas informativas
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7) Toma en cuenta el impacto socioeconémico y
ambiental de las TIC, por ejemplo, la gestion de
residuos de cartuchos, accesibilidad reducida
por parte de usuarios con discapacidades y
usuarios en necesidad de elevar sus destrezas
para trabajo en ambiente electroénico, etc.

Subcriterio 4.6. Gestionar las instalaciones.
Ejemplos

La Organizacién:

La DIDA toma en cuenta el impacto
socioeconémico y ambiental de las TIC, ya que
disponemos de un Portal Web que estd disehado
para la accesibilidad de los wusuarios con
discapacidad. =~ Asi mismo, pueden realizar las
solicitudes de servicios que presta la institucion por
dicho canal.

En aras de contribuir a reducir el impacto
socioeconémico y ambiental de las TIC, se dispone
de un sistema de documentacion virtual, para el
manejo de correspondencia interna, ahorrando asi
el uso de papel.

En ese orden de ideas, la institucion ha dispuesto de
un zafacon para los residuos de cartuchos y toner.

Evidencias:

4.5.7.1 Implementacién de los servicios en linea para
facilitar el acceso a los ciudadanos.

4.5.7.2 Sistema SIG, médulo Documentacion
virtual.

4.5.7.3 Configuracion de equipos de impresion para
reducir el consumo de cartuchos.

4.5.7.4 Plan de Accién para Proteccion del Medio
Ambiente.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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|) Garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones (edificios, oficinas, suministro de
energia, equipos, medios de transporte,
mobiliario, equipos electrénicos y materiales).

La DIDA garantiza la provision y el mantenimiento
efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones, a través del Departamento de
Servicios Generales, quien es responsable de
asegurar el mantenimiento de los espacios fisicos,
reparacion e instalacion de muebles, asi como
mantener en buen estado toda la infraestructura y
equipamiento de la institucion.

Ademas, se asegura de dar mantenimiento a los
medios de transporte, recursos energéticos y
suministro de combustible para los vehiculos de uso
institucional.

Asi mismo, el area de tecnologia cuenta con un
equipo para la revisién y mantenimiento de toda la
infraestructura tecnolégica. De igual forma, para
mantener el control en el préstamo de los equipos,
la DTIC, cuenta con un formulario de salida de equipo
TIC, el cual debe ser firmado por el colaborador que
utiliza el equipo en calidad de préstamo provisional.

La institucion conformoé un Comité Mixto de Salud y
Seguridad en el Trabajo (CMSS) comprometido a
dirigir sus esfuerzos en promover y mantener las
condiciones de trabajo seguras y fomentar una
cultura de cuidado y responsabilidad en toda la
institucion. Dentro de las actividades impulsadas
por dicho comité, estuvo la evaluacién de los planos
para la habilitacion de una sala de lactancia que se
encuentra disponible en el primer nivel de la sede
central.

Para los fines de provisiones, la institucion cuenta
con una seccion de Almacén y Suministro. Los
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2) Proporciona  condiciones de trabajo

(5]

instalaciones seguras y efectivas, incluido el

acceso sin barreras para satisfacer
necesidades de los ciudadanos/clientes.

las

lineamientos para el correcto manejo de recepcion,
almacenamiento y despacho de suministros vy
materiales en general se encuentran establecidos en
el Manual de Procedimientos Administrativos.

Evidencias:
4.6.1.1 Estructura  Organizativa  (Servicios
Generales)
4.6.1.2 Manual de Organizacion y Funciones
(Departamento de Servicios Generales / Almacén y
Suministro)
4.6.1.3 Formulario de salida de equipo TIC
4.6.1.4 Acta conformacion CMSST
4.6.1.5 Informe actividades Comité Mixto de
Seguridad y Salud en el trabajo (ene-jun 2023)
4.6.1.6 Control de almacén y despacho de
materiales
4.6.1.7 Solicitud y factura de mantenimiento de
mobiliarios, equipos e instalaciones sanitarias

La DIDA proporciona condiciones de trabajo e
instalaciones seguras y efectivas para sus
colaboradores, mediante la contratacion adicional
de un espacio fisico, con el fin de bridar mejores
condiciones para el desempefio de las funciones.
De igual forma, la DIDA dispone de rampas para
discapacitados, permitiendo el acceso sin barreras
para satisfacer las necesidades de nuestros
ciudadanos/clientes.

A los fines de brindar condiciones efectivas para las
colaboradoras, posterior al parto, se habilitd una
sala de Lactancia que se encuentra en el primer nivel
de la sede central.

Evidencias:
4.6.2.1 Contrato de Alquiler de oficinas
administrativas en Torre Marmer
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3) Aplica la politica de ciclo de vida en un sistema
integrado de gestion de instalaciones (edificio
sede y dependencias, equipos técnicos,
mobiliario, vehiculos, etc.), que incluye su
reutilizacion, reciclaje o eliminacién segura.

4.6.2.2 Fotos de rampa para discapacitados
4.6.2.3 Foto Sala de Lactancia

En la DIDA, los activos fijos de la institucién son
gestionados por la Direccion Administrativa a
través del “Sistema de Administracion de Bienes del
Estado (SIAB). Este sistema fue disehado para
mantener un seguimiento y control de los bienes
muebles, asi como calcular su depreciacién y
reevaluacion, de conformidad con las normas y
procedimientos establecidos. Cada bien posee un
registro con todos los datos considerados
necesarios para su control.

Este sistema abarca desde la entrada fisica y
asignacion del bien hasta el descargo del patrimonio.
La DIDA, al igual que otras instituciones del estado,
mantiene una alianza estratégica con la Direccion
General de Bienes Nacionales para realizar los
descargos de activos.

También, la institucion cuenta con un Manual de
Procesos Administrativos que describen las actividades
y gestiones que deben realizarse para cumplir con
el ciclo de vida de los diferentes sistemas que
integran las instalaciones.

De igual modo, a los fines de ampliar la contribucion
con el medio ambiente, la DIDA inicid un
acercamiento con la empresa Moldeados
Dominicanos (MOLDOSA) que utiliza el papel en la
fabricacion de productos de uso comercial tales
como: bandejas, envases y estuches ecologicos para
el reciclaje de papel que ya no es util para la
institucion.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 115 de 255



4) Asegura brindar un valor publico agregado a
través de la disposicion de las instalaciones para
actividades de la comunidad.

5) Garantiza el uso eficaz, eficiente y sostenible de
los medios de transporte y los recursos
energeéticos.

Evidencias:

4.6.3.1 Procedimiento de inventario de Activos Fijos
4.6.3.2 Toma fisica de inventario de los activos fijos
4.6.3.3 Descargo de activos a Bienes Nacionales
4.6.3.4 Manual de Procesos Administrativos

4.6.3.5 Intercambios de correos DIDA-MOLDOSA

La DIDA cuenta con dos salones de reuniones
ubicados en cada uno de los edificios donde opera,
en la sede principal, los cuales estan a la disposicion
de las demas instituciones del SDSS.

También, brindamos acceso a la comunidad en las
instalaciones de nuestra sede central en los
operativos de vacunacion, asi como en las ventas de
alimentos a bajo costo a través de INESPRE.

Evidencias:

4.6.4.1 Correos solicitando los salones de la
institucion.

4.6.4.2 Fotos operativos de Vacunacion y
realizacion de pruebas PCR.

4.6.4.3 Fotos operativo de INESPRE

4.6.4.4 Documentos acuerdo de realizacion de
operativos entre las diferentes entidades

La DIDA cuenta con un area de Servicios
Generales, que se asegura de dar mantenimiento a
los medios de transporte, suministro de
combustible, asi como los recursos energéticos.

De igual modo, como una iniciativa de fomentar el
uso racional de los recursos energéticos, en algunas
areas comunes de la institucion, disponemos de
stickers alusivos al uso eficiente de este importante
recurso.
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6) Garantiza la adecuada accesibilidad fisica a los
edificios de acuerdo con las necesidades y
expectativas de los empleados y de los
ciudadanos/clientes (por ejemplo, acceso a
estacionamiento o transporte publico).

CRITERIO 5: PROCESOS.

Las disposiciones para garantizar el uso eficaz y
sostenible de los recursos institucionales, se
encuentran descritos en el Manual de Procesos
Administrativos.

Evidencias:
4.6.5.1 Formulario Control uso de vehiculos.
4.6.5.2 Constancia mantenimiento de vehiculos.
4.6.5.3 Manual de Procesos Administrativos
(Procedimiento Solicitud de Reparacion de
Mobiliario y Equipo)
4.6.5.4 Fotos stickers ahorro de energia

La institucion garantiza la adecuada accesibilidad
fisica a las instalaciones de la Sede principal y de las
veintiuna (21) oficinas que se encuentran
disponibles a nivel nacional (incluyendo los puntos
GOB). Las mismas estan localizadas en zonas con
facilidad en las rutas de transporte publico. De igual
forma, tenemos presencia en seis (6) de los
Centros de Atencion Presencial al Ciudadano o
puntos GOB de la OGTIC, que se encuentran en las
principales plazas comerciales del Distrito Nacional,
provincia de Santo Domingo y en Santiago de los
Caballeros. Todos estos, con disponibilidad de
parqueos, rutas de transporte para satisfaccion de
las necesidades de los ciudadanos/clientes.

Evidencias:

4.6.6.1 Fotos de las instalaciones fisicas 4.6.6.2 Foto
de Parqueo para visitantes en la sede principal.
4.6.6.2 Carta Compromiso al Ciudadano (3ra.
versién) Direcciones y Datos de Contacto.

4.6.6.3 Foto rampa para personas con condiciones
especiales
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Considerar lo que la organizacion hace para lograr lo siguiente:

Subcriterio 5.1. Disefiar y gestionar procesos para aumentar el valor dado a los ciudadanos y clientes.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Identifica, mapea, describe y documenta los
procesos clave en torno a las necesidades y
opiniones de los grupos de interés y del
personal, de forma continua, para garantizar una
estructura organizativa agil.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, se evidencia que se involucra a los

empleados en el disefio y mejora de los procesos, a
través de la actualizacién continua de todas las
normativas, reglamentos y procesos que rigen el
accionar institucional (tanto estratégicos, como
misionales y de apoyo). En ese sentido, la institucion
cuenta con un Mapa de Procesos actualizado en el
2022, el cual recoge la interrelacion de todos los
procesos que realiza la institucion. En el mismo, los
dos pilares fundamentales son la identificacion de las
necesidades de los afiliados y el nivel de satisfaccion
de estos. Los soportes estan sustentados en la
naturaleza misional de la institucion. El Mapa de
Procesos fue analizado y consensuado con la
participacion de los responsables claves por: areas
de interés, estratégicos y de apoyo o soporte.
El Mapa de Procesos forma parte de los
subindicadores del Barometro SISMAP Gestion
Publica, en el cual la institucion puede exhibir un
nivel de cumplimiento de un 100%.

También, la institucién cuenta con un Manual de
Procedimientos dreas Misionales (Orientacién y
Defensoria, Promocién y capacitacion sobre el SDSS y
Monitoreo e Investigacion), donde son definidos los
procesos de produccion de bienes y servicios de la
cadena de valor y responden a las funciones
sustantivas o misionales de la institucion.

Ambos documentos cuentan con la aprobacion del
MAP.
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2) Disefa e implementa un sistema para gestionar
procesos aprovechando las oportunidades de la
digitalizacion, el manejo de datos y los
estandares abiertos.

Evidencias:

5.1.1.1 Mapa de procesos.

5.1.1.2 Manual de Procesos Misionales

5.1.1.3 Captura Barometro SISMAP con
subindicadores de Mapa de Procesos y Manual de
Procesos

La DIDA disefa e implementa un sistema para
gestionar procesos aprovechando las
oportunidades de la digitalizacion, el manejo de
datos y los estandares abiertos ya que cuenta con
una Direccion de Orientacion y Defensoria cuyo
objetivo se centra en desarrollar y ejecutar
instrumentos para la operacion del sistema de
Orientacion y Defensoria de los usuarios del
(SDSS), asi como ejecutar el procedimiento de
Recepcion y Registro de Quejas y Reclamaciones para
darle seguimiento hasta su resolucion final. Estas
gestiones garantizan el cumplimiento de los
mandatos legales en beneficio de los afiliados al
Sistema Dominicano de Seguridad Social.

Con lafinalidad de aprovechar las oportunidades de
la digitalizacion, se modifico la estructura
organizativa para crear la Seccion de Servicios en
Linea, cuya principal funcién se centra en el manejo
de las solicitudes de los diferentes servicios que
brinda la institucion a través del Portal Web
Institucional.

Ademas, la institucién cuenta con canales digitales
de prestacion de servicios tales como: correo
electroénico, redes sociales, chat web y seccién de
asistencia telefénica, donde los usuarios son
asistidos. Todas las asistencias brindadas a través de
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3) Analiza y evalta los procesos, los riesgos y
factores criticos de éxito, regularmente, para
asegurar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién y las expectativas de los

estas vias de atencion, en adicion a las asistencias
brindadas a través de la seccidn de servicios en linea,
son registradas en los sistemas internos;
garantizando con ello el manejo y respaldo de los
datos e informaciones capturadas.

Con el propésito de medir el nivel de satisfaccion
de los usuarios en la recepcion del servicio recibido,
se aplican las Encuestas de Satisfaccion en linea. La
base de datos es usada para medir tendencias y
toma de decisiones a partir de los resultados
obtenidos.

En el marco del impacto hacia los colaboradores, se
encuentran digitalizados, entre otros, los procesos
siguientes:
e Gestiones de asistencia técnica a la DTIC
(asignacion de equipos, entre otros)
e Solicitudes de RRHH. (permisos,
vacaciones, etc.)

Evidencias:

5.1.2.1 Informe Data Recepcion y Registro de Quejas
y Reclamaciones

5.1.2.2 Estructura Organizativa (Seccion de servicios
en linea)

5.1.2.3 Manual de Organizacion y Funciones
(Seccion Servicios en Linea)

5.1.2.4 Captura Pantalla servicios DIDA en medios
digitales.

5.1.2.5 Encuesta de Satisfaccion Servicios DIDA.

La DIDA analiza y evalla los procesos, los riesgos
y factores criticos de éxito, regularmente, en el
ejercicio de monitoreo trimestral del Plan Operativo
Anual. De igual modo, la institucién cuenta con
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ciudadanos/clientes y su adaptacion a los
cambios del entorno, al tiempo que asigna los
recursos necesarios para alcanzar los objetivos
establecidos.

4) Identifica a los propietarios del proceso (las
personas que controlan todos los pasos del
proceso) y les asigna responsabilidades y
competencias.

manuales de politicas y procedimientos, como el
Manual de Administracién y Valoracién de Riesgos, que
regulan y aseguran el cumplimiento de los objetivos
de la institucion y las expectativas de los
ciudadanos/clientes, asi como su adaptacion a los
cambios del entorno. Al momento de definir los
procesos, estos se realizan con el acompahamiento
de la Direccion de Planificaciéon y Desarrollo en
mesas de trabajos con las areas involucradas en el
procedimiento correspondiente, el cual es puesto
en vigencia posterior a la aprobacion de la Direccion
General. Todos los procesos institucionales se
encuentran disenados bajo una estructura
estandarizada y los formatos recomendados por el
MAP y otras instituciones rectoras, donde se
describen los objetivos, responsabilidades y tareas.
La asignacion de los recursos se hace bajo el
ejercicio de elaboracion del Plan Operativo Anual y
del Presupuesto Institucional. Este ultimo, aprobado y
evaluado por DIGEPRES y donde la institucion ha
alcanzado un nivel de cumplimiento por encima del
85%.

Evidencias:
5.1.3.1 Informes trimestrales Monitoreo POA 2023
5.1.3.2 Manual de Gestién de Riesgos
5.1.3.3 Informes trimestrales POA
5.1.3.4 Procedimiento de revision y control
5.1.3.5 Evaluaciones Gestion Presupuestaria

En la DIDA se identifica a los propietarios de los
diferentes procesos que se desarrollan en el dia a
dia. De igual modo, se asignan responsabilidades con
miras a evitar solapamiento de funciones. Esta
identificacion se ve reflejado claramente en los
Manuales y Procedimientos Institucionales.
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5) Simplifica los procesos de forma regular,
proponiendo cambios en los requisitos legales
si es necesario.

Evidencias:

5.1.4.1 Manual de Organizacion y Funciones

5.1.4.2 Manual de Procesos Misionales

5.1.4.3 Muestras de algunas Politicas Institucionales
En la DIDA se sugieren cambios puntuales para la

simplificacion de los procesos cuando surge la

necesidad. Asi mismo, se renovo la tercera versién de

la Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)

comprometiendo nuevos servicios y atributos de

calidad con el objetivo de agilizar respuestas y

garantizar la calidad en los servicios. Los detalles de

la inclusion son:

Servicio Comprometido:  Solicitud de

Constancia de Afiliacion en el Seguro de Pensiones.

Atributos de Calidad: Fiabilidad y Profesionalidad

Estandar de Calidad: 90%

En cuanto al uso de las TICs para la simplificacion
de tramites y mejora de procesos, la institucion
participo en el Programa Gobierno Eficiente-Burocracia
Cero, con la implementacion de dos servicios bajo
acuerdo interinstitucional entre DIDA-TSS-OGTIC
y concretizo el proceso de interoperabilidad de los
servicios: Solicitud de NSS para Mayores de Edad y
Solicitud de Certificacion de Aportes al SDSS, para
que sean dispuestos como servicios transaccionales
en la Plataforma Web Servicios RD.

Evidencias:

5.1.5.1 Carta Compromiso al Ciudadano (CCC)
3ra. version.

5.1.5.2 Servicios en Programa Gobierno Eficiente-
Burocracia Cero

5.1.5.3 Servicios DIDA en Portal de Servicios RD
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6) Impulsa la innovacién y la optimizacion de
procesos al prestar atencion a las buenas
practicas  nacionales e internacionales,
involucrando a grupos de interés relevantes.

En la DIDA, se evidencia que se innova en los
procesos basados en un continuo benchlearnig
nacional e internacional presentando especial
atencion a los obstaculos para la innovacion y los
recursos necesarios para lograr un Sistema de
Seguridad Social robusto.

Se realizd una visita a la ciudad de El Salvador en el
marco del Comité Regional de Centroamérica y El
Caribe para firma de un acuerdo de colaboracién
que tiene como objetivo empoderar a la poblacion
dominicana en cuanto a los aspectos generales de la
seguridad social, a través del "ABC de la Seguridad
Social de la Republica Dominicana”. Asi mismo, se
acordé intercambiar el reglamento para la
elaboracion de politicas del Sistema de Integracion
Centroamericana (SICA) que motoriza el proyecto para
la construccion de una Politica de Seguridad Social
Centroamericana.

A nivel nacional, la institucion participé en el
Seminario impartido por el MAP- Compartiendo
buenas prdcticas: Inteligencia Artificial, herramienta
facilitadora de los servicios publicos. Como resultado
de la participacion de este seminario, la institucion
empezod a trabajar en nuevas estadisticas que
facilitan las mediciones e identificacion de
tendencias, asi como la toma de decisiones acorde
a la relevancia de los datos.

Evidencias:

5.1.6.1 Noticias visita MAE en el Salvador.

5.1.6.2 Acuerdo de Colaboracion con el Salvador
5.1.6.3 Registro participacién seminario MAP
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7) Establece indicadores de resultados para
monitorear la eficacia de los procesos (por
ejemplo, carta de servicios, compromisos de
desempeno, acuerdos sobre el nivel de los
servicios, etc.).

8) Revisa y mejora los procesos para garantizar la
proteccion de datos. (Back up de datos,
cumplimiento de normas de proteccién de
datos personales y de informacién del Estado).

5.1.6.4 Mejoras implementadas resultado
participacion de taller (estadisticas institucionales

al Ciudadano (CCC), la cual
actualmente se encuentra en su tercera version. En
la misma se han establecido atributos de calidad, asi
como tiempos de respuestas especificos.

Fuera de los servicios comprometidos en la CCC,
la institucion tiene publicado en el Portal Web,
todos los servicios con las respectivas
informaciones de los tiempos para la tramitacion de
los mismos.

De igual modo, la institucion es evaluada por
algunos de los organos rectores a través de los
indicadores de gestion tales como: Transparencia
Gubernamental, Gestion Presupuestaria, SISMAP,
ITICGE, Cumplimiento Ley 200-04, SISANOC.

Evidencias:

5.1.7.1 Indicadores de la 3ra. Carta Compromiso al
Ciudadano.

5.1.7.2 Captura de los Servicios Institucionales en
portal web con los tiempos de tramitacion.

5.1.7.3 Resumen cuadro de los indicadores de
transparencia gubernamental.

La DIDA cuenta con una unidad responsable de la
proteccion de los datos, asi como de velar por el
cumplimiento de las normas de proteccion de datos
personales y de informacién del Estado. La
Direccién de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (DTIC), mantiene un sistema de
backup automatico de las informaciones y datos
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almacenados en los servidores, carpetas
compartidas por departamentos y bases de datos,
los cuales se realizan a cintas renovables cada
semana.

La informacién manejada para la asistencia al
ciudadano solamente puede ser accedida mediante
autenticacion valida dentro de los sistemas
utilizados por la DIDA, garantizando con ello un
99% de seguridad en la misma, o mediante acceso a
la base de datos via herramientas manejadas por la
Direccion de TIC con su debida autenticacién. De
igual modo, algunas de las acciones ejecutadas para
garantizar la proteccién de datos y de informacion
del Estado son:

Respaldo de Datos

e Almacenamiento Seguro: Se realiza el
respaldo de datos en dispositivos no conectados
a redes, y en otros casos, encriptados desde
aplicaciones y sistemas; especialmente aquellos
que seran transmitidos, asi como carpetas
compartidas de los usuarios en las diferentes
areas y/o departamentos.

e Realizacion de Backup Automatico: Se
realizan procesos automaticos de Backup, tanto
a cinta como a Discos, calendarizados desde una
aplicacion licenciada para la administracion y
manejo de backup, con la proteccién vy
encriptaciéon necesaria.

e Proteccion Fisica de Datos: se tomaron las
medidas para mantener las copias de seguridad
de los datos almacenados en espacios bien
protegidos para evitar el robo y/o dafo a la
informacion.
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e Cumplimiento de Normas de Proteccién de
datos Personales y de Informaciéon del
Estado: desde la maxima autoridad ejecutiva, se
muestra el compromiso con las disposiciones de
los organos rectores, con la actualizacion y
puesta en vigor de las politicas de seguridad
informatica, ciberseguridad y privacidad de la
informacién, contando con la valiosa asesoria
del Centro Nacional de Ciberseguridad
(CNCS). Esta colaboracion permite fortalecer
nuestros procedimientos y salvaguardar de
manera efectiva la integridad y confidencialidad
de los datos, asegurando un entorno seguro y
confiable para nuestras operaciones.

Adicionalmente, la instituciéon con la finalidad de
mantener claramente establecido los protocolos y
responsabilidades a seguir, cuenta con una serie de
manuales y procedimientos establecidos tales como:
Manual de Politicas de Seguridad de la Informacion,
Manual de Proteccién de Datos y Atencién al Usuario y
el Plan de Seguridad Fisica y Tecnolégica.

Evidencias:

5.1.8.1 Captura respaldo de datos

5.1.8.2 Captura de pantalla sistema Back up
automatico

5.1.8.3 Captura proteccién fisica de datos
5.1.8.4 Manual de Organizacion y Funciones
(DTIC)

5.1.8.5 Manual de Politicas de Seguridad de la
Informacion

5.1.8.6 Manual de Proteccion de Datos y Atencion
al Usuario

5.1.8.7 Plan de Seguridad Fisica y Tecnolégica
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Subcriterio 5.2 Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la sociedad en general.

Ejemplos

La Organizacion:

I) Involucra a los ciudadanos/clientes y grupos de
interés en el diseno, entrega y mejora de los
servicios y productos y en el desarrollo de
estandares de calidad. Por ejemplo: por medio
de encuestas, retroalimentacion, grupos focales,
procedimientos de gestion de reclamos, otros.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, se involucran a los ciudadanos/clientes
y grupos de interés en el diseno, entrega y mejora
de los servicios y el desarrollo de estandares de
calidad, mediante la aplicacion de manera periodica
de Encuestas de Satisfaccion a los usuarios con el fin
de involucrarlos en la mejora continua de los
servicios ofrecidos, tomando en consideracion las
valoraciones y sugerencias sobre la prestacién del
servicio.

De igual forma, la institucion cuenta con Buzones de
Sugerencias que se utilizan como un mecanismo
adicional para que los ciudadanos/clientes expresen
sus comentarios, quejas y sugerencias sobre la
institucion.

La DIDA, realiza un levantamiento que se plasma en
la Matriz de Seguimiento de Quejas y Sugerencias, asi
como la Matriz de Comentarios de Encuesta de
Satisfaccion que se comparte a las areas involucradas
para la toma de decisiones. También, a los afiliados
que completan el formulario del Buzén de Quejas y
Sugerencias, se les da seguimiento y se le contacta
acorde al plazo comprometido (en caso de que haya
dejado alglin medio de comunicacién) para darle
respuesta sobre lo expresado.

También, la institucién cuenta con un Manual de
Gestion de Quejas y Sugerencias donde se establecen
las pautas y acciones para el seguimiento adecuado
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2) Utiliza métodos innovadores para desarrollar
servicios orientados al ciudadano/cliente y a la
demanda, centrandose en el principio de una
sola vez.

y oportuno de las quejas o sugerencias que
presenten los afiliados en nuestra institucion.

Evidencias:

5.2.1.1 Informe de Encuesta de Satisfaccion al
ciudadano.

5.2.1.2 Matriz seguimiento Buzon de Sugerencias.
5.2.1.3 Correos remisién Matriz seguimiento
Buzon de Sugerencias.

5.2.1.4 Matriz seguimiento Encuesta de
Satisfaccion.

5.2.1.5 Correos remision Matriz seguimiento
Encuesta de Satisfaccion.

5.2.1.6 Manual de Gestién de Quejas y Sugerencias

En la DIDA se utilizan métodos para desarrollar
servicios orientados al usuario/cliente y a la
demanda, mediante el monitoreo de los procesos
establecidos y el cumplimiento de las metas del Plan
Operativo Anual. A través de la incorporaciéon de
los Servicios en Linea, la institucion ha dado respuesta
innovadora en la demanda de los servicios
ofrecidos, llegando de manera mas oportuna a los
usuarios/clientes.

De igual modo, la institucion sometio de su catdlogo
de servicios, seis (6) para la Simplificacion de
Tramites, a través del Programa Burocracia Cero. Estos
servicios alcanzaron reducciones considerables en
los plazos de entrega en comparacion del ano 2013
al 2022, como se indica a continuacion:
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3) Aplica la diversidad y la gestion de género para

identificar y
expectativas.

satisfacer

las

necesidades

Y

Servicios

EVOLUCION DE LOS PLAZOS PARA LA ENTREGA

DE LOS SERVICIOS

ANTES 2013

A PARTIR DEL ANO 2022
PROGRAMA BUROCRACIA CERO

Solicitud de NSS a Mayores

Afiliacion al SVDS

de Edad 45 dias 24 horas
Solicitud de Correccién de
Datos Personales en el 30a 45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad
Solicitud de Certificacion 10-15 dias Pres’enaalz |nme,d|ato
de Aportes al SDSS En Linea: 1 a 3 dias
laborables

Servicios de Histéricosde | . Presencial: inmediata
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constanciade | . Presencial: inmediata
Afiliacién al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de ) Presencial: Inmediata

1la 3dias

En Linea: menos de 24 horas

Ademas, el monitoreo constante de las quejas,
denuncias y reclamaciones recibidas; no solo a
través de los buzones, sino también por la linea 31 I,
realizando analisis de los casos, las medidas de
subsanacién correspondiente y establecimiento de
area de mejora en caso aplique.

Evidencias:

5.2.2.1. Captura Servicios en Linea.
5.2.2.2. Matriz monitoreo de procedimiento

No se evidencia que la institucion aplica la
diversidad de género para identificar y satisfacer las
necesidades y expectativas
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4) Promueve la accesibilidad a los productos y
servicios de la organizacion (por ejemplo:
accesibilidad en linea de los servicios, horarios
de apertura flexibles, documentos en una
variedad de formatos, como, en papel y en
version electronica, idiomas apropiados,
carteles, folletos, tablones de anuncios en
Braille y audio).

Para garantizar la accesibilidad a los servicios, en la
DIDA, se dispone de diferentes medios para el acceso
por parte de nuestros usuarios/clientes, estos son:
Asistencia Presencial y telefénica. (Sede Central,
Oficinas Provinciales, Puntos GOB), Servicios en Linea
(pagina web), Correo Electronico, Redes Sociales.

Desde el ano 2019, la institucion puso en
funcionamiento en el Portal Web Institucional, la
seccion de Servicios en Linea. Esta adecuacion se realizé
bajo los lineamientos de la NORTIC A2: Norma para el
Desarrollo y Gestion de los Portales Web y Ia
Transparencia de los Organismos del Estado Dominicano.

La DIDA, para la prestacion de los servicios al publico,
cuenta con horarios de 8:30 a.m. — 4:00 p.m. de lunes
a viernes para sus oficinas provinciales y sede central.

Para las oficinas ubicadas en Puntos GOB, Plaza Sambil,
en el Distrito Nacional, Megacentro, Occidental Mall,
Colinas Centro, Expreso las Américas, en la provincia
de Santo Domingo y en la Sirena de Santiago de los
Caballeros, disponen de un horario mas amplio y
flexible de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 8:00 p.m. y
los sabados de 9:00 a.m. a 6:00 p.m. viabilizando de
esta forma la accesibilidad a los servicios.

En nuestro Portal Web se mantienen actualizadas las
informaciones sobre la institucion y la disponibilidad
de horarios, contacto y direccion, asi como, el chat
web, mediante el cual los usuarios pueden interactuar
con los representantes.

Asi mismo, en nuestra pagina web, contamos con el
icono de accesibilidad en la web, para personas con
discapacidad.
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Subcriterio 5.3. Coordinar los procesos en toda la organizacion y con otras organizaciones relevantes.

Ejemplos

La Organizacién:

I) Coordina los procesos dentro de la organizacién
y con los procesos de otras organizaciones que
funcionan en la misma cadena de servicio.

Por medio de la Carta Compromiso al Ciudadano, el
ciudadano/cliente también cuenta con un medio
adicional para conocer las oficinas con sus respectivas
direcciones, teléfonos, servicios, compromisos, entre
otras informaciones relevantes de la institucion. Todo
esto en un documento de facil lectura y que se
encuentra disponible en nuestros medios de
comunicacion (portal web, redes sociales)

Los documentos y formatos se presentan tanto en
fisico (papel) como en linea o versién electronica.

Evidencias:

5.2.4.1Captura de servicios en linea

5.2.4.2 Captura de pantalla chat web.

5.2.4.3 3ra. Carta Compromiso al Ciudadano
5.2.4.4 Fotos de Rampa de Acceso

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La cadena de prestacion de servicios
correspondiente a la institucion en su mision de
Informar, Orientar y Defender a los afiliados al
Sistema Dominicano de Seguridad Social, viene
definida en la Ley 87-01 y sus modificaciones en la
Ley 13-20, asi como el Reglamento Interno.

Para dejar claramente establecido los procesos que
ejecuta la institucion, cuenta con un Manual de
Procesos Misionales y un Mapa de Procesos
actualizados y aprobados por la Direccion General
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y el MAP. En el Mapa de Procesos, se establecen dos
(2) pilares: Identificar las necesidades de los afiliados
y Satisfacer dichas necesidades.

Tomando en cuenta lo anterior, los procesos
misionales estan coordinados conjuntamente con
instituciones como la Tesoreria de la Seguridad
Social (TSS), UNIPAGO y la OGTIC (Puntos GOB).
La responsabilidad de algunos de los procesos
compartidos, estan sustentado en los acuerdos,
siguientes:

e Acuerdo de entendimiento
interinstitucional con la OGTIC para la
incorporacion a los canales de atencién
ciudadana (telefonico y presencial), firma
digital, NORTIC, Alojamiento en Data
Center del Estado Dominicano vy
acompanamiento en proyectos
tecnologicos.

e Acuerdo de interoperabilidad con la TSS.

Igualmente, la institucién cuenta con la Certificacion
A4: Norma para la Interoperabilidad entre los
Organismos del Gobierno Dominicano, que rige la
Oficina Gubernamental de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (OGTIC).

Evidencias:

5.3.1.1 Ley No. 87-01 y Ley 13-20.

5.3.1.2 Reglamento interno DIDA.

5.3.1.3 Manuales de Procesos misionales.

5.3.1.4 Mapa de procesos.

5.3.1.5 Acuerdo de Interoperabilidad con OGTIC
5.3.1.6 Acuerdo de Interoperabilidad con la TSS
5.3.1.7 Captura de Sello NORTIC A4
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2) Desarrolla un sistema compartido con otros
socios de la cadena de prestacion de servicios,
para facilitar el intercambio de datos.

3) Crea grupos de trabajo con las
organizaciones/proveedores de servicios, para
solucionar problemas.

En la DIDA se coordinan procesos claves con las
entidades del sistema, promoviendo la mejora de
los procesos.

Asi mismo, existen otros socios claves del sector
publico para la coordinacién de capacitaciones,
analisis de informacion, etc.

Otras acciones implementadas son las firmas de
acuerdo de colaboracion interinstitucional con
diferentes organismos, no solo a nivel nacional, sino
también internacional. Ademas, de la participacion
activa en reuniones con diferentes comisiones
referentes a temas sobre el SDSS.

Evidencias:

5.3.2.1Trabajos de coordinacion TSS, SISALRIL,
SIPEN, DGJP y UNIPAGO.

5.3.2.2 Acuerdo de Cooperacion interinstitucional
entre la DIDA y la OGTIC.

5.3.2.3 Listado de acuerdos interinstitucionales.

La DIDA ha formado parte de comités
conjuntamente con otras instituciones que forman
parte de la cadena de servicios, con miras a buscar
soluciones a problemas que enfrenta el Sistema
Dominicano de la Seguridad Social. De igual forma,
también participa en equipos de trabajos o mesas
consultivas. Algunos de los comités que podemos
mencionar son:

e Comité Interinstitucional de Traspaso de
CCl a reparto,
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4) Incorpora incentivos y condiciones para que la
direccion y los empleados creen procesos inter-
organizacionales. Por ejemplo:  servicios
compartidos y desarrollo de procesos comunes
entre diferentes unidades.

e Consejo del Seguro Nacional de Salud
(COSENASA),

e Consejo Nacional de Salud (CNS),

e Mesa de trabajo Burocracia Cero.

Asi mismo, la institucion ha firmado acuerdos con la
Oficina Gubernamental de Tecnologias de Ia
Informacion y Comunicacion (OGTIC), para el
Establecimiento de oficina en los puntos GOB.

Evidencias:
5.3.3.1. Reuniones de trabajo con el CNSS,
SISALRIL, SIPEN, TSS, UNIPAGO, DGJP y otras
instancias.
5.3.3.2. Reuniones de trabajo con la OGTIC

La institucion participa en procesos comunes
entre diferentes unidades del Sistema de Ia
Seguridad Social (SDSS). Con la firma de algunos
acuerdos se han logrado crear procesos
interorganizacionales tales como: Servicios de
informacién educativa a través del acuerdo firmado
con Radio Educativa Dominicana y el Programa
DIDA radio.

Junto al INAP se sumaron esfuerzos y recursos para
establecer colaboracion mutua que permite
organizar actividades de formaciéon académica y
capacitacion de los recursos humanos del sector
publico en materia de Seguridad Social.

Ampliacibn de cobertura de informacién,
orientacion y defensoria a los afiliados al SDSS
mediante alianzas con organismos para el uso de sus
instalaciones, como son los casos siguientes:
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5) Acuerda estandares comunes, facilita el
intercambio de datos y servicios compartidos,
para coordinar procesos de la misma cadena de
entrega en toda la organizacion y con socios
clave en los sectores publico, privado y de
ONG.

Ayuntamiento de San J. de la Maguana Gobernacion
Provincial San Cristobal, Puntos GOB.

Evidencias:
5.3.4.1. Listado de Acuerdos Interistitucionales.
5.3.4.2 Captura Transmisién radial
5.3.4.3 Capacitaciones INAP - DIDA
5.3.4.4 Puntos GOB
5.3.4.5 Oficina de Servicio San Cristobal y en San
Juan de la Maguana

La DIDA recibe datos informativos con algunos
socios del SDSS, lo que contribuye a intercambio de
informacién para la prestacién del servicio.

En los acuerdos suscritos entre la institucion y otros
socios claves del sector publico, se han establecidos
los compromisos, obligaciones y responsabilidades
de cada una de las partes. Asi como el intercambio
de informaciones necesarias para mejora de
procesos internos y prestaciéon de los servicios.

En el 2023 se realizaron reuniones realizadas con
Organizaciones de la Sociedad Civil y dirigentes
comunitarios a nivel nacional para coordinar
capacitacion a través de charlas, talleres,
conferencias y actividades de apoyo a la institucion,
ademas de encuentros comunitarios con afiliados al
Régimen Subsidiados en Centros del Primer Nivel
de Atencion (CPNA), a nivel nacional.

Evidencias:

5.3.5.1 Reuniones sociedad civil y dirigentes
comunitarios, fotos, listado de participantes.
5.3.5.2 Listado de acuerdos interinstitucionales.
5.3.5.3 Encuentros alrededor de los CPNA.
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6) Utiliza asociaciones en diferentes niveles de
gobierno  (municipios, regiones, empresas
estatales y publicas) para permitir la prestacion
de servicios coordinados.

En la DIDA se utilizan las alianzas con diferentes
instancias del gobierno para eficientizar la
prestacion de los servicios ofrecidos por la
institucion.

La DIDA presta parte de sus principales servicios a
través de algunos de los PUNTOS GOB que
administra la Oficina Gubernamental de Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion (OGTIC),
localizados en puntos de facil acceso para el
ciudadano/cliente tales como: Centro Comercial
Megacentro, Sambil, Punto Expreso Las Américas,
Occidental Mall, Colinas Centro, Punto GOB en la
provincia Santiago. La prestacion de estos servicios
coordinados se encuentra suscritos a través de
acuerdos firmados por ambas instituciones.

De igual modo, a nivel municipal contamos con las
facilidades de las instalaciones de la Gobernacion
Provincial de San Cristobal y del Ayuntamiento de
San J. de la Maguana para la prestacion de los
servicios que brinda la institucion.

También, a nivel de procesos internos, para la
ejecucion presupuestaria de la institucion, utiliza el
Sistema de Informacién de la Gestion Financiera
(SIGEF), el cual estda bajo la supervision de la
Direccion General de Presupuesto (DIGEPRES).

Evidencias:

5.3.6.1. Listado de Acuerdos Interinstitucionales
5.3.6.2. Fotografias Puntos GOB

5.3.6.3. Fotografias Oficina San Cristobal y San Juan
de la Maguana

5.3.6.4. Sistema Integrado de Gestion Financiera
(SIGEF)
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CRITERIOS DE RESULTADOS

CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS A LOS CIUDADANOS/CLIENTES.

Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos a través de los siguientes
resultados:

Subcriterio 6.1. Mediciones de la percepcion.

I. Resultados de la percepcion general de la organizacion, respecto a:
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
La opinién de los ciudadanos/clientes sobre:

I) Imagen global de la organizacion y su reputacion La DIDA cuenta con resultados de mediciones
publica  (por  ejemplo:  percepcion o realizadas, que evidencian la imagen global de la
retroalimentacion de informacién sobre institucién y la percepcion que tienen los
diferentes aspectos del desempeino de la ciudadanos/clientes de la misma, con miras aplicar
organizacién: seguimiento de los protocolos y mejoras en los servicios y procesos de la institucion.
manejo de desechos contaminantes, otros). Para ello, durante todo el afo se aplican las encuestas

siguientes:

e Encuesta Institucional de  Satisfaccion
Ciudadana para medir la calidad de los
Servicios Publicos, en coordinacion con el
MAP.

e Encuesta que realiza la OPTIC en los puntos
GOB para medir la satisfaccion de los
usuarios por el servicio recibido.

e Encuesta Cuatrimestral para medir los
estandares comprometidos en la Carta
Compromiso al Ciudadano (CCCQ).

Los resultados generales en esas mediciones son los
siguientes:
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RESULTADOS SATISFACCION GENERAL
HERRAMIENTAS DE MEDICION

2021 2022 2023
ENCUESTA ANUAL DE SATISFACCION
CIUDANA SOBRE CALIDAD DE LOS SERVICIOS 92% 97% 96%
PUBLICOS
ENCUESTA OPTIC PUNTOS GOB 100% 100% 100%
ENCUESTA CUATRIMESTRAL ESTANDARES o o
COMPROMETIDOS EN CCC 92% 5% 26%

Ademas, como parte de la auditoria realizada por la
Contraloria General del Consejo Nacional de la
Seguridad Social (CGCNSS) que aplican anualmente
a la gestion de la DIDA, se incluye una encuesta de
satisfaccion de los servicios que ofrece la institucién
en las cuales se han logrado calificaciones de 100%
en los afos 2021 y 2022.

Con relacion a los resultados obtenido en la Encuesta
Cuatrimestral de Satisfaccion Ciudadana, la cual es
aplicada para medir el cumplimiento de los atributos
comprometidos en la CCC, los resultados obtenidos
en el ano 2023, por cada cuatrimestre, son los
siguientes:
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ATRIBUTOS DE MEDICION

RESULTADOS SATISFACCION

GENERAL 2023

Ene-May

Abr-Ago

Sep-Dic

TIEMPO DE RESPUESTA PARA OBTENER LOS
SERVICIOS

96%

96%

96%

DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL

95%

96%

95%

DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL SOBRE EL SDSS
(via presencial)

93%

97%

93%

DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL SOBRE EL SDSS
(Telefénica)

97%

94%

100%

LA INFORMACION SOLICITADA FUE
CALIFICADA DE OPORTUNA Y ACERTADA

95%

96%

97%

SATISFACCION CON LA CORTESIA RECIBIDA

97%

98%

97%

SATISFACCION CON LA ACCESIBILIDAD

96%

95%

94%

LA INFORMACION GENERAL SOBRE EL SDSS
FUE CALIFICADA DE MUY FACIL O FACIL
(correo electronico y redes sociales)

94%

98%

94%

Con la aprobacion de la 3ra version de la Carta
Compromiso al Ciudadano en diciembre del 2023, se
empezaron a evaluar dos (2) nuevos atributos, cuyos
estandares estan comprometidos en un 90%. Los
resultados alcanzados para el | er. cuatrimestre 2024,

fueron los siguientes:

e La fiabilidad de la informacion en la entrega
de la Constancia de Afiliacion al Seguro de

Pensiones: 94%.

e La profesionalidad demostrada en la entrega
de la Constancia de Afiliacion al Seguro de

Pensiones: 98%.

En los nuevos atributos,
sobrepasar el estandar comprometido en un 4% y 8%

respectivamente.

la institucion

SGC-MAP
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En cuanto a los colaboradores, la percepcion sobre
el nivel de satisfaccion general en la institucion, seglin
los resultados arrojados por la Encuesta de Clima
Laboral fue de 81% en el afio 2022 y con relacién a
la dimension Calidad y Orientaciéon al Usuario, se
obtuvo una valoracion de 94%. Cabe destacar que
estos son los ultimos resultados remitidos por el
MAP, o6rgano que da acompahamiento en este
proceso.

Asi mismo, la institucion ha sido galardonada
en el marco de la entrega al Premio Nacional
a la Calidad del Sector Pidblico en sus versiones
XVII12021, XVIII 2022 y XIX 2023, alcanzando
premios de Bronce, Plata y Bronce
respectivamente.

En el marco de las evaluaciones que realizan los
organos rectores, la institucion alcanzoé en promedio
para el afno 2023, una valoracion de 94% tanto en el
Cumplimiento de la Ley 200-04, como en el Sistema
de Anilisis del Cumplimiento de las Normativas
Contables (SISANOC).

Evidencias:

6.1.1.1.1 Informes cuatrimestrales 2021, 2022 y
2023 Encuestas realizadas por la DIDA a los
usuarios.

6.1.1.1.2 Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
realizada en coordinacion con el MAP 2021,2022 y
2023.

6.1.1.1.3 Resultado de Encuesta de clima laboral
2022
6.1.1.1.4 Certificado Premio Nacional a la Calidad

2021, 2022 y 2023
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2) Orientacion al ciudadano/cliente sobre el
enfoque del personal a su atencion. (amabilidad,
trato equitativo, atencién oportuna, claridad de
la informacion facilitada, predisposicion de los
empleados a escuchar, recepcion, flexibilidad y
capacidad para facilitar soluciones
personalizadas).

6.1.1.1.5 Publicaciones en Portal web y redes
sociales de los reconocimientos
6.1.1.1.6 Evaluaciones 2023 Cumplimiento Ley 200-
04
6.1.1.1.7 Evaluaciones SISANOC 2023

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sobre la
Calidad de los Servicios Publicos, bajo la coordinacién
del MAP, en cumplimiento al mandato establecido
en la Resolucion 03-2019, que estable el proceso
para la realizacion de la misma, tiene por objetivo
medir la percepcion ciudadana respecto de la
calidad de los servicios publicos, con miras a
contribuir a la mejora de los servicios y al desarrollo
de una cultura de monitoreo y evaluacion en las
instituciones. Esta encuesta estd basada en el
modelo SERVQUAL en los cuales se mide el nivel
de satisfaccion en relacion a las siguientes
dimensiones (modalidad presencial):

RESULTADOS SATISFACCION GENERAL
DIMENSIONES
2021 2022 2023
ELEMENTOS TANGIBLES 91% 88% 96%
FIABILIDAD 95% 96% 98%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 96% 97% 97%
SEGURIDAD 95% 96% 97%
EMPATIA 95% 98% 97%

Los resultados generales del Nivel de Satisfaccion
en promedio para la modalidad presencial fueron
de: 96% en el aio 2022 y un 97% en el aiio 2023.
Mostrando una tendencia a la mejora.

El nivel de satisfaccion en relacion a la (modalidad
Virtual) * fueron los siguientes:
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RESULTADOS
DIMENSIONES SATISFACCION GENERAL
2022 2023
LIDAD DE E L

FACILIDA ACCESOA LA 98% 98%
PLATAFORMA
FACILIDAD PARA COMPLETAR 97% 98%
SOLICITUD
TIEMPO DE ENTREGA DEL 20% 92%
SERVICIO
CLARIDAD DE LA INFORMACION 96% 96%
SUMINISTRADA 0 ’
CONFIANZA EN EL SERVICIO EN 05% 96%
LINEA . _

*En el 2021 la encuesta de Satisfaccion Ciudadana no se aplicé separada
por modalidades.

El promedio global de la satisfaccion de los usuarios
con los servicios recibidos de forma virtual alcanzo
un 96% en el 2022 y mantuvo la misma valoracion
de 96% en el 2023.

De igual modo, se evidencia la aplicacion de la
encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios,
realizada por la OPTIC en el punto GOB, ubicado
en la Plaza Megacentro para el ano 2023, arrojo los
siguientes resultados promedio:

I- Cortesiay Respeto...........ceueeenee. 100%
2- Apariencia........oceeeeiiiiiiiiiiiiiiann. 100%
3- Seguridad en la Informacion Brindada..100%
4- Uso del Tiempo.....c.ooeveiniieienninen. 100%
Evidencias:

6.1.1.2.1 Informe de resultado Encuesta 202
6.1.1.2.2 Informe de resultado Encuesta 2022
6.1.1.2.3 Informe de resultado Encuesta 2023
6.1.1.2.4 Resolucién 03-2019 MAP

6.1.1.2.5 Captura de Pantalla Indicador SISMAP,
cumplimiento aplicacion de encuesta.

6.1.1.2.6 Resultados Encuesta Satisfaccion Punto
GOB, Megacentro.
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3) Participacion de los ciudadanos/clientes en los
procesos de trabajo y de toma de decisiones de
la organizacion.

La DIDA cuenta con la participacion de los
ciudadanos / clientes, los cuales fueron tomados en
cuenta en los casos siguientes:

e Renovacion de la 3ra. version de la Carta
Compromiso al Ciudadano (CCC). Para este
ejercicio, se agrego el servicio de Constancia de
Afiliacion del Seguro de Pensiones, con dos (2)
nuevos atributos de calidad.

De igual forma, la institucion, dio participacion a los
ciudadanos/ clientes en los procesos de trabajo y
decisiones a través de los mecanismos siguientes:
Buzon de Quejas y Sugerencias

Aplicacion Encuestas de Satisfaccion

Oficina de libre acceso a la informacion
Redes Sociales

Correo Electronico

LA wbN —

La institucion incorporé mejoras, posterior a recibir
los comentarios de los afiliados tales como:

e Acondicionamiento rampa de acceso para
personas con discapacidad.

e Reduccion en los tiempos para la
prestacion de algunos servicios.

e Habilitacion de estacion para agua, téy
chocolate para los afiliados.

e Programacion en el PACC 2023 para la
adquisicion de teléfonos.
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4) Transparencia, apertura e  informacion
proporcionada por la organizacién (informacion
disponible: cantidad, calidad, transparencia,
facilidad de lectura, adecuada al grupo de
interés, etc.).

e Gestiones para contratacion de personal
para atencion al servicio de los afiliados.

Evidencias:

6.1.1.3.1 Foto Buzén de Sugerencias

6.1.1.3.2 Informe de Valoracién de los Servicios
ofrecidos a los usuarios

6.1.1.3.3 Estadisticas de la OAI

6.1.1.3.4 Informe de Encuestas de satisfaccién
6.1.1.3.5 Mejoras incorporadas (fotos de rampa
para discapacitados, estacion agua, té y chocolate)
En relacion con la transparencia en la prestacion de
los servicios que ofrece la DIDA, esta cuenta con
una Oficina de Libre Acceso a la Informacion (OAl),
la cual es el organo institucional por el cual los
ciudadanos/clientes, ejercen el derecho a solicitar
informaciones, siempre y cuando estas no afecten la
seguridad nacional y estén garantizadas en la Ley
num. 200-04 General de Libre Acceso a la
Informacion Puablica y su reglamento de aplicacion
130-05.

También, en el Portal Web Institucional, cuenta con
el Subportal de Transparencia, donde se publican
para acceso a todos los ciudadanos/clientes,
informaciones del ejercicio y accionar de la
institucion, tanto administrativas, como las relativa
al Gobierno Abierto, la informacién que la ley de
obliga a hacer publica. El cumplimiento en el nivel de
Transparencia es evaluado por la Direccion General
de ETICA E Integridad Gubernamental (DIGEIG). El
promedio de las evaluaciones en el afio 2023 fue de
94%.
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5) Integridad de la organizacion y la confianza
generada en los clientes/ ciudadanos.

Por otro lado, los resultados obtenidos por las
Encuestas de Satisfaccion que se aplican de manera
cuatrimestral son publicados, no solo en nuestras
redes sociales, sino que se encuentran en el Portal
Web, apartado Publicaciones, para el acceso de
nuestros grupos de interés. Dichas publicaciones
estan adaptadas, segiin el medio usado, para facilitar
la lectura del publico en general.

Asi mismo, la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana es
publicada en los diferentes medios de comunicacion
disponibles y también puede ser consultada en el
Barémetro SISMAP.

De igual modo, los resultados de las evaluaciones a
la Carta Compromiso al Ciudadano fueron las
siguientes:
2da. Version:

e Ao 2022 - 94%

e Ano 2023 97%
3ra. version:

e Aprobada mediante resolucion 424/2023

del 14 diciembre 2023 con una puntuacion
de 100%

Evidencias:
6.1.1.4.1. Portal Web / Portal de Transparencia
6.1.1.4.2 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccién de la Calidad de los servicios publicos
2023
6.1.1.4.3 Informe de Transparencia Gubernamental
junio 2022.
6.1.1.4.4 Evaluaciones Portal de Transparencia 2023
6.1.1.4.5 Captura Baréometro SISMAP
En la DIDA, se evidencia la integridad de la
organizacion y la confianza generada en los
ciudadanos/clientes a través de los resultados
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obtenidos en la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
sobre la Calidad de los Servicios con resultados en
cuanto fiabilidad que le trasmite el personal de la
institucion con un 98% de satisfaccion en el afo
2022 y 2023. En el ano 2021, se habia valorado en
95.3%.

Asi mismo, en los resultados arrojados por la
Encuesta de Clima Laboral 2022, la dimension de
Calidad y Orientacién alcanzo una valoracion de 94%.

Por otro lado, con el fin de implementar y cumplir
con las normativas del Sistema de Gestion de
Calidad, y de anti soborno, hemos iniciados los
primeros pasos con la capacitacion con el Instituto
Dominicano para la Calidad. INDOCAL

Evidencias:

6.1.1.5.1 Informe de resultado Encuesta
Institucional de Satisfaccion Ciudadana 2021,2022 y
2023.

6.1.1.5.2 Comunicacion DG-064-2022.

6.1.1.5.3 Informe Encuesta de Clima Laboral 2022
6.1.1.5.4 Invitacion Webinar Fundamentos Sistema
Integrado ISO 9001, ISO 37001 E ISO 37301

2. Resultados de la percepcion de los servicios y productos.

Ejemplos

La opinién de los usuarios sobre:
I) Nivel de confianza hacia la organizacion y sus
productos/servicios.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion cuenta con la renovacion de su
tercera version de la Carta Compromiso al
Ciudadano, donde se establecen los servicios que se
ofrecen y los compromisos de calidad para
transmitir confianza y transparencia a todos
nuestros ciudadanos/clientes sobre los servicios.
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2) Accesibilidad a los servicios fisicos y digitales
(acceso con transporte publico, acceso para
personas con discapacidad, horarios de
apertura y de espera, ventanilla unica, costo de
los servicios, etc.).

Con respecto a la dimension de fiabilidad
(presencial) especificamente en el nivel de confianza,
resultado de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
sobre la Calidad de los Servicios Publicos, para el 2021
un 94.3%, un 96.9% en el ano 2022 y para el 2023
obtuvimos resultado de un 98%. Estos resultados
reflejan la tendencia a la mejora considerable en esta
dimension, tan importante en la prestacion del
servicio para nuestros ciudadanos/ clientes.

Asi mismo, para la puesta en vigencia de la 3ra.
version de la CCC, fue incluido el atributo de
Fiabilidad para el servicio de Solicitud de Constancia
de Afiliacion en el Seguro de Pensiones (modalidad
presencial) con un estandar de cumplimiento del
90%. Los resultados alcanzados para el ler.
cuatrimestre 2024 fue de un 99%, sobrepasando de
esta forma, el estandar comprometido.

Evidencias:
6.1.2.1.1 Informe comparativo Encuestas de
Satisfaccion de los Servicios Publicos 2021-2023
6.1.2.1.2 Informe ler. cuatrimestre 2024 Servicios
Comprometidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano.

La accesibilidad a los servicios fisicos se evidencia a
través de las 21 oficinas distribuidas en todo el
territorio nacional, incluyendo los 6 Puntos GOB
localizados en los principales centros comerciales
del Distrito Nacional, la provincia de Santo
Domingo y en Santiago.

Estamos ubicados estratégicamente con facil acceso
a los diferentes medios de transporte publico,
ademas, contamos con facilidad de acceso para
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personas con discapacidad, y horarios flexibles; es
importante senalar que todos nuestros servicios
son gratuitos.

Las instalaciones en la DIDA se encuentran
habilitadas para brindar servicios de forma
presencial a usuarios-ciudadanos con algun tipo de
discapacidad. Entre algunos de los elementos que

viabilizan el servicio, se listan a continuacion:

La Sede Princi
+ Rampa para discapacitados.
Parqueos para embarazadas y
discapacitados.
+ El drea de asistencia a los

ciudadanos se encuentra ubicada
en el primer piso, inmediatamente

pal dispone de

+ Bafio para uso de ciudadanos.
Dos ascensores con capacidad
para 6 personas cada uno.

+ Escaleras internas seguras.

Escalera de emergencia en una
parte lateral.

entran al edificio.

Para el acceso de nuestros servicios digitales,
tenemos presencia en los siguientes medios:

» Servicios en Linea WEB
» Redes Sociales

www.dida.gob.do
Oyrww.gob.do © YouTube: DIDARDo
> Correo Electrénico $9.Fyceboala DIDARDo
oi . © Instagram: @DIDARDo

info@dida.gob.do

@ X: @DIDA_RDo

> Representante de Acceso (© Google +: DIDARDo

a la Informacién (RAI) @® Google Negocios: DIDA
@ (809) 262-1900 Ext. 2027 © SoundCloud: DIDARDo
© cai@dida.gob.do © Threads: DIDARDo

Ademas, la institucion cuenta con una Oficina de
Acceso a la informacion Publica.

La instituciodn, a través de los servicios en linea, tuvo
un alcance de 34,297 en el afio 2023 y 24,828
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3) Calidad de |los productos y servicios
(cumplimiento de los estindares de calidad,
tiempo de entrega, enfoque medioambiental,
etc.).

para el 2022. Estas cifras evidencian un aumento
considerable en el uso de las plataformas digitales.

Evidencias:
6.1.2.2.1 Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2022.
6.1.2.2.2. Foto de Rampas de acceso para personas
con discapacidad.
6.1.2.2.3. Ubicacion accesible en todas nuestras
oficinas.
6.1.2.2.4 Memoria institucional 2023

En las mediciones realizadas en la Encuesta de
Satisfacciéon Ciudadana sobre la Calidad de los Servicios
Publicos, se evidencia el cumplimiento de la calidad,
al medir la dimension de capacidad de respuestas y
los elementos que la componen. Para el 202|
obtuvo una valoracion de 95.6%, en el afno 2022
alcanzé un 97% y en el ano 2023 la institucion
obtuvo una valoracion de 97%, manteniendo de
esta forma el cumplimiento de los estandares
establecidos en esta dimension.

Asi mismo, contamos con la renovacion de la
tercera version de la carta compromiso al
ciudadano, herramienta donde se monitorea los
compromisos de calidad asumidos y en donde a la
institucion se le otorgdé un 100%. En la ultima
evaluacion realizada a la segunda version de la CCC
en el 2023 obtuvimos resultados de un 97%.

Evidencias:

6.1.2.3.1. 3ra. version Carta Compromiso al
Ciudadano.

6.1.2.3.2. Informe de resultado evaluacion CCC.
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4) Diferenciacion de los servicios teniendo en
cuenta las necesidades especificas del cliente
(edad, género, discapacidad, etc.).

6.1.2.3.3. Informe Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana.

6.1.2.3.4. Captura 3ra. version Carta Compromiso
al Ciudadano Barémetro SISMAP.

Los Servicios de nuestra institucion, se brindan a
todos los ciudadanos dominicanos y residentes
legales, sin distincion.

Las instalaciones en la DIDA se encuentran
habilitadas para brindar servicios de forma
presencial a usuarios-ciudadanos con algun tipo de
discapacidad, entre estos elementos podemos
mencionar: rampa para facilitar el acceso, banos
adecuados para los fines, ascensores en la sede
central, habilitacion de estacion para chocolate, té y
agua para los afiliados.

La satisfaccion de nuestros usuarios, se ve reflejada
en las altas valoraciones otorgadas en la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana, con distribucion de los
encuestados como se muestra de la manera
siguiente:

VALORACION POR ANO
GENERO 2021 2022 2023
FEMENINO 52% 57% 65%
MASCULINO 48% 43% 35%

En relacién a uno de los roles misionales de la
institucion, de promover e informar sobre el SDSS
373 personas recibieron capacitacion en temas de
seguridad social a través de |5 talleres, de las cuales
el 79% (293) de los participantes beneficiados en
las capacitaciones corresponden al género femenino
y el 21% (80) al género masculino.
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5) Capacidad de la organizacion para la innovacion.

Asi mismo, 4,917 personas recibieron capacitacion
y orientacion en temas de seguridad social a través
de 206 charlas impartidas, de las cuales el 63%
(3,111) de los participantes beneficiados fueron del
género femenino y el 37% (1,806) del género
masculino, incluyendo 809 adultos mayores que
recibieron orientacion e informaciéon de los
beneficios que ofrece el SDSS, sobre igualdad de
género y de derechos y oportunidades.

Evidencias:

6.1.2.4.1Fotos facilidades para los usuarios/clientes
(rampa de acceso, estacién de chocolate, té y agua,
banos)

6.1.2.4.2 Informe Encuesta de Satisfaccion de la
Calidad de los servicios publicos

2021, 2022 y 2023

6.1.2.4.3 Memoria Institucional 2023

La institucion ha continuado fortaleciendo los
procesos de mejora de los servicios a los usuarios
con el establecimiento de la seccion de Servicios en
Linea, mediante la pagina web www.dida.gob.do,
dando inicio a la prestacion de 14 servicios en Linea
y Chat en linea. La cantidad de asistencias brindadas
por estos medios fueron las siguientes:

ANO
ASISTENCIAS BRINDADAS EN
LINEA Y CHAT EN LINEA Zio i 2023
18,000 24,484 34,297

La institucion brindd6 a través del correo
INFO@DIDA.GOB.DO unas 2,143 asistencias.

De igual modo, la institucion, con miras aprovechar
y fomentar en las tendencias de innovacion,
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6) Agilidad de la organizacion.

orientado a los servicios, también desarrollé una
aplicacion llamada App MiDIDA, cuyo proceso esta
en pruebas internas para verificar y/o validar las
funcionalidades  de la  aplicacion, para
posteriormente ponerla a la disposicion de los
usuarios.

Evidencias:
6.1.2.5.1 Estadisticas Servicios en Linea
6.1.2.5.2 Captura de pantalla de los servicios en la
pagina web institucional. www.dida.gob.do
6.1.2.5.3 Correos pruebas App MiDIDA

En la DIDA, la agilidad se evidencia con el registro
de los casos atendidos en el tiempo establecido, con
un 93% de efectividad seglin resultados de Encuesta
de Satisfaccion Ciudadana de los Servicios publicos
afo 2021, en el afio 2022* obtuvo un 95% y en el

afo 2023* alcanzé un 92%.
*(modalidad virtual)

La institucion, con miras a participar en las
tendencias de innovacién orientado a los servicios,
también participo en el proyecto gubernamental de
Simplificacién de Tramites y Burocracia Cero, logrando
reducir considerablemente los tiempos de
respuestas de sus servicios.

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 152 de 255


http://www.dida.gob.do/

7) Digitalizacién en la organizacion.

EVOLUCION DE LOS PLAZOS PARA LA ENTREGA

.. DE LOS SERVICIOS
Servicios

A PARTIR DEL ANO 2022

ANTES 2013 PROGRAMA BUROCRACIA CERO

Solicitud de NSS a Mayores

de Edad 45 dias 24 horas

Solicitud de Correccion de
Datos Personales en el 30a 45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad

Presencial: inmediato

Solicitud de Certificacion ,
10-15dias | EnlLinea:1a 3dias

de Aportes al SDSS

laborables
Servicios de Histéricos de 8 AR Presencial: inmediata
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de 1a3di Presencial: inmediata
e a 3 dias
Afiliacion al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de 5 B eTR Presencial: Inmediata
Afiliacién al SVDS En Linea: menos de 24 horas

Evidencia:

6.1.2.6.1 Informe Encuesta de

Satisfaccion Ciudadana 2021,2022 y 2023

6.1.2.6.2 Informe estadistico servicios simplificados
En la aplicacion de la Encuesta de Clima Laboral
2022, en la dimensidn de Uso de la Tecnologia, la cual
permite evaluar la percepcion del servidor publico
sobre cémo la institucion hace uso adecuado de las
TICS en la consecucién de resultados, la institucion
alcanzé una valoracion de 87.6%.

La institucion ha estado desarrollando una
aplicacion movil para uso publico de la ciudadania,
llamada Mi DIDA la cual permitira a los ciudadanos
enviar sus solicitudes de servicios de manera
conveniente y rapida a través de la aplicacion.

La DIDA, en la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana
2023, obtuvo una valoracion de la satisfaccion de un
95% en la dimension de Elementos Tangibles,
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6.2. Mediciones de Rendimiento en relacion a:

especificamente en el atributo de la Modernizacién
de las instalaciones y equipos que va de la mano con
la digitalizacion en la organizacion y la adquisicion de
equipos  tecnoldgicos, accesorios, licencias
informaticas para actualizar y fortalecer Ila
plataforma tecnologica, la automatizacion de
procesos y operaciones de la institucion, con mas
de RD$58,000,000.00 millones presupuestados para
su inversion.

Para el ano 2023, con el uso de los medios digitales
en la prestacion de los servicios, alcanzé a 10,291
atenciones  brindadas a través de los
Servicios en linea y 24,006 a través del servicio
en linea via chat, para un total de 34,297;
impactando de forma directa en el ahorro de
tiempo y dinero a los afiliados que utilizaron estas
vias de acceso a los servicios institucionales.

Evidencias:

6.1.2.7.1 Informe Encuesta de Clima Laboral 2022
6.1.2.7.2 Correos electrénico App MiDIDA
6.1.2.7.3 Encuesta de Satisfaccion Ciudadana 2023
6.1.2.7.4 Presupuesto 2023, cuenta 2.6 de Bienes,
Inmuebles e Intangibles (rubros de tecnologia)
6.1.2.7.5 Memoria Institucional 2023

|I. Resultados sobre la calidad de los productos y servicios.

Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Tiempo de espera (tiempo de procesamiento y
prestacion del servicio).

En la DIDA, en los resultados obtenidos en la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, en cuanto al
atributo de Tiempo de Espera (tiempo de
procesamiento y prestacion del servicio) se evidencian
los siguientes resultados:

ANO
ATRIBUTOS DE MEDICION
2021 2022 2023
TIEMPO DE RESPUESTA PARA OBTENER
LOS SERVICIOS 93% 97% 97%
(MODALIDAD PRE SENCIAL)

De igual modo, en las Encuestas de Satisfaccién de los
Servicios DIDA que aplica la institucion
cuatrimestralmente, para medir el nivel de
cumplimiento de los atributos comprometidos en la
CCC para el cierre del 3er. cuatrimestre del ano
2023 y ler. cuatrimestre del 2024, se obtuvieron los
resultados siguientes en relacién al atributo Tiempo
de Espera:

PERIODO
SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC 3er. ler.
Cuatrimestre | Cuatrimestre
2023 2024
Infi i G les del SDSS
nformaciones Generales de 100% 100%

(Correo electronico y redes sociales)

Solicitud de Asignacion de NSS a Mayores
de edad 100% 100%
(Correo electrénico y redes sociales)

Solicitud Carta de No Cobertura de salud

3 100% 97%
(Presencial)
Solicitud de Certificacion de aportes con
finesde d d Tribunal U
ines de demanda en Tribunales o Uso 100% 4%

consular
(presencial)

Evidencias:
6.2.1.1.1 Informe Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana 2021,2022 y 2023
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2) Numero y tiempo de procesamiento de quejas y
sugerencias recibidas y acciones correctivas
implementadas.

6.2.1.1.2 Informe Encuesta de Satisfaccion Servicios
DIDA, 3er. cuatrimestre 2023 y ler. cuatrimestre
2024

Como medida de subsanacion, se encuentra
establecido dar respuesta en |5 dias laborables a
partir de la fecha de recibida la queja o reclamo, tal
como lo cita en nuestra carta compromiso al
ciudadano.

En el periodo enero-diciembre 2023, un total de
2,918 personas completaron el formulario de
Buzén de Quejas y Sugerencias. A continuacion, las
valoraciones otorgadas por los afiliados (entre
excelente/bueno):

e 91% valor6 como excelente/bueno, el
servicio recibido en nuestra institucion,

e El trato, cortesia y la atencién recibida del
personal que atendi6, alcanzé una
valoracion de 97%.

o 97% indicd que estuvo disponible toda la
informacion requerida.

o 97% valoré que esta satisfecho con el
tiempo en que recibio el servicio.

e 97% indicd que fue facil recibir el servicio
solicitado.

En cuanto al nivel de cumplimiento de los casos
recibidos a través de la Oficina de Acceso a la
Informacion (OAl), se detallan a continuacion:

e Afio 2021, se presentaros 60 solicitudes de
informacion, de las cuales fueron resueltas 56
dentro de los plazos establecidos, | fue
rechazada atendiendo a los lineamientos
estipulados para esos casos y 3 quedaron
pendientes.
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3) Resultados de las medidas de evaluacion con
respecto a errores y cumplimiento de los
compromisos/estandares de calidad.

e Adfo 2022, se presentaros 44 solicitudes de
informacion, de las cuales fueron resueltas 40
dentro de los plazos establecidos, 3 fueron
rechazados atendiendo a los lineamientos
estipulados para esos casos y | quedd
pendiente.

e Ao 2023, se presentaron 23 solicitudes de
informacién, de las cuales fueron resueltas 15
dentro de los plazos establecidos, 6 fueron
rechazadas atendiendo los lineamientos
estipulados para esos casos y 2 quedaron
pendientes.

Evidencias:

6.2.1.2.1 Registro de solicitudes atendidas por el
RAI en el Portal Unico de Solicitud de Acceso a la
Informacién Puablica (SAIP).

6.2.1.2.2 Memoria Institucional 2021, 2022 y 2023
(Desempeno OAl)

6.2.1.2.3. Estadisticas del buzon de quejas y
sugerencias

La DIDA, renové su Carta Compromiso al Ciudadano
(CCO), logrando contar con la 3ra. version de la
misma. Los resultados obtenidos en las evaluaciones
llevadas a cabo por el Ministerio de Administracion
Publica (MAP), como organo rector en el tema, han
sido los siguientes:

2da. Version:
e Ano 2022 - 94%
e Afo 2023 -97%
3ra. version:
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e Aprobada mediante resolucion 424/2023
del 14 diciembre 2023 con una puntuacién

de 100%

Con respecto al cumplimiento de los Atributos de
calidad en la CCC, son los siguientes:

e ler. cuatrimestre 2024:

SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC
ESTANDAR COMPROMETIDO DE:

ler. CUATRIMESTRE 2024

*95% RESULTADO NIVEL DE
**90% ALCANZADO | CUMPLIMIENTO

Informaciones Generales del SDSS

97% 100%
(Presencial) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION ° °
Informaciones Generales del SDSS 01% 96%
(Telefénica) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION ° °
Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 89% 99%
(presencial) ** - FIABILIDAD
Informaciones Generales del SDSS

100% 100%
(Telefénica)* - AMABILIDAD ° °
Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 100% 100%
(Presencial) * -AMABILIDAD
Solicitud Constancia de Afiliacion en el Seguro 100% 100%
de Pensiones (Presencial )**- PROFESIONALIDAD ° °
Informaciones Generales del SDSS 02% 97%

(] 0

(Presencial)* - AccesiBILIDAD

e 3er. cuatrimestre 2023:

SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC

3er. CUATRIMESTRE 2023

ESTANDAR COMPROMETIDO DE 95% RESULTADO NIVEL DE
ALCANZADO | CUMPLIMIENTO
Informaciones Generales del SDSS
! 94% 99%

(Presencial) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
Informlatfiones Generales del SDSS ) 100% 100%
(Telefénica) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
Informaciones Generales del SDSS

afi 100% 100%
(Telefénica)* - AMABILIDAD
Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 96% 100%
(Presencial) * -AMABILIDAD
Informaciones Generales del SDSS

94% 99%

(Presencial)* - AccEsIBILIDAD
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Con respecto al cumplimiento de los Tiempos de
Respuesta en la CCC, son los siguientes:

PERIODO
SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC 3er. ler.
Cuatrimestre | Cuatrimestre
2023 2024
Inf i G les del SDSS
nformaciones Generales de 100% 100%

(Correo electronico y redes sociales)

Solicitud de Asignacion de NSS a Mayores
de edad 100% 100%
(Correo electrénico y redes sociales)

Solicitud Carta de No Cobertura de salud

3 100% 97%
(Presencial)
Solicitud de Certificacion de aportes con
fines de demanda en Tribunales o Uso
100% 94%

consular
(presencial)

En relacion a las solicitudes atendidas y el
cumplimiento de los plazos en la Oficina de Acceso
a la Informacion (OAl), los resultados para el aho
2023, son los siguientes:

Recibidas — 23
Resueltas — 15
Rechazadas — 6
Pendientes - 2

El alcance territorial que tiene la DIDA de acceso a
los servicios para los usuarios les garantiza a estos
recibir informacién, orientacion y defensoria
oportuna sobre los beneficios de la seguridad social,
en materia de Salud, Pension, Riesgo Laboral.

El desempeno de la institucion en su mision de
informar, orientar y defender a los afiliados al SDSS
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4) Cumplimiento a los estindares de servicio
publicados (Carta Compromiso).

durante los anos 2021 al 2023, alcanzo los siguientes
resultados:

ASISTENCIAS BRINDADAS ANO

(ORIENTACIONES E INFORMACION 2021 2022 2023
SOBRE EL SDSS) 1,633,723 | 1,442,017 | 1,335,040
ANO
QUEJAS Y RECLAMACIONES
RECIBIDAS 2021 2022 2023
34,935 27,702 34,538
Evidencia:

6.2.1.3.1. Evaluaciones CCC 2022 y 2023

6.2.3.3.2 Informes Encuestas de Satisfaccion
servicios DIDA 3er. cuatrimestre 2023 y ler.
cuatrimestre 2024.

6.2.3.3.3 Matriz de asistencia de los servicios
brindados 2021,2022 y 2023

6.2.1.3.2. Base de datos solicitudes recibidas,
tendidas y rechazadas por el RAI 2023

Los resultados de cumplimiento de los estandares
comprometidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano, son los siguientes:

e 2022: evaluacion 2da. Version CCC - 94%

e 2023: evaluacidn 2da. Version CCC — 97%

e Mediante resolucion 424/2023 del 14
diciembre 2023, se aprueba la 3ra version
de la CCC, con una puntuacion de 100%

Evidencias:

6.2.1.4.1 Informes de evaluaciones a los indicadores
de la segunda version de la CCC.

6.2.1.4.2 Resolucion 424-2023 aprobacion 3ra.
versiéon CCC.

6.2.1.4.3 Captura Barémetro SISMAP 3ra. versién
CCC- cumplimiento 100%
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2. Resultados en materia de transparencia, accesibilidad e integridad.

Ejemplos

) Nimero de canales de informacion vy
comunicacion, de que dispone la organizacion y
los resultados de su utilizacion, incluidas las
redes sociales.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, contamos con 10 amplios canales de
informacion para la difusion, de los deberes y
derechos de los ciudadanos, educacion y prestacion
de los servicios que ofrecemos, estos canales son:

» Formas de Comunicacion
y Participacion Ciudadana

» Asistencia Presencial
En todas las oficinas de la DIDA,

sede principal, oficinas provinciales
y Punto GOB.

» Asistencia Telefonica
@ 809-472-1900 Opcién 4

> SBervicios en Linea WEB

> Redes Sociales

www.dida.gob.do

Oyrw.gob.do © YouTube: DIDARDo
F k: DIDARDo

> Correo Electrénico O Faceboo
ol . () Instagram: @DIDARDo

info@dida.gob.do

@ X: @DIDA_RDo

> Representante de Acceso (© Google +: DIDARDo

a la Informaci6n (RAI) ® Google Negocios: DIDA

© SoundCloud: DIDARDo

O (809) 262-1900 Ext. 2027
i@dj @ Threads: DIDARDo

© cai@dida.gob.do

Los resultados de la utilizacién de estos medios
para el afo 2023, son los siguientes:

e 91,371 - visitas fueron recibidas a la pagina
web, desde mas de 21 paises.

e 463,940 — Presencial

e 118,595- Via telefénica

o 18,735 — IVR (Respuestas automaticas)

e 10,118- Servicio en linea

e 2,533 - asistencias brindadas a través del
INFO DIDA.
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e 253 - servicios de noticias fueron enviados
a mas de 3 mil usuarios a través de medios
electronicos.

e 844 - publicaciones a través de Facebook,
Instagram y Twitter.

e 23- contenidos para material educativo y
colocacion a través de la Web Site.

e 142 - acciones de promocion y difusion de
contenido a través Whatsapp, Intranet,
Pagina Web.

Los resultados de la utilizacion de estos medios
para el afio 2022, fueron los siguientes:

e 156,577 - visitas fueron recibidas a la
pagina web, desde mas de 21 paises.

e 505,402 — Presencial

o 144,624- Via telefonica

e 23,531 - IVR (Respuestas automaticas)

e 15,520- Servicio en linea

e 1,346 - asistencias brindadas a través del
INFO DIDA.

e 270 - servicios de noticias fueron enviados
a mas de 3 mil usuarios a través de medios
electroénicos.

e 611 - publicaciones a través de Facebook,
Instagram y Twitter.

e 50- contenidos para material educativo y
colocacion a través de la Web Site.

Los resultados de la utilizacién de estos medios
para el afo 2021, fueron los siguientes:

e 4, 378,644 - visitas fueron recibidas a la
pagina web, desde mas de 20 paises.
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2) Disponibilidad y exactitud de la informacion.

e 520,796 - Presencial

e 172,109- Via telefonica

e 26,953 - IVR (Respuestas automaticas)

e 18,052- Servicio en linea

e 3,049 - asistencias brindadas a través del
INFO DIDA.

e 232 - servicios de noticias fueron enviados
a mas de 3 mil usuarios a través de medios
electrénicos.

e 1,219 -publicaciones en Twitter

e 822 -publicaciones en FACEBOOK e
Instagram

e 200 - publicaciones en YOUTUBE

e 181 - publicaciones a través de programas
de Radioy TV

Evidencias:
6.2.2.1.1. 3ra. version Carta Compromiso al
Ciudadano  (Formas de Comunicaciéon vy
Participacion Ciudadana)
6.2.2.1.2. Informes de gestidon con estadisticas de
asistencias brindadas por los diferentes canales
(presencial, telefonico, correo eléctrico, portal web,
redes sociales).
6.2.2.1.3. Informe Carta Compromiso al Ciudadano
6.2.2.1.4 Memoria institucional 2021, 2022 y 2023
La DIDA tiene a disposicion de todos los
ciudadanos las informaciones relevantes, a través
del Portal Web y el Portal de Transparencia donde
se mantienen las informaciones actualizadas.

Ademas, tenemos disponibles oficinas a nivel
nacional con asistencia presencial y servicios
telefonicos para los usuarios. De igual forma,
contamos con la renovacién de la tercera version
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3) Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y
resultados de la organizacion.

de la Carta Compromiso al Ciudadano donde
comprometemos la calidad y oportunidad de los
servicios a los ciudadanos en todas sus dimensiones.

Evidencias:
6.2.2.2.1. Captura de pantalla de (Redes Sociales,
Pagina web y Portal de Transparencia).
6.2.2.2.2. Informe de asistencia Presencial,
Telefonica
6.2.2.2.3. Reporte respuesta automatica IVR
6.2.2.2.4. Carta Compromiso al Ciudadano
6.2.2.2.5. Informes resultados encuestas
cuatrimestrales de satisfaccion ano 2023

En la DIDA, se evidencia la disponibilidad de los
objetivos de rendimiento y resultados de Ia
organizacion a través del monitoreo y evaluacion de
los indicadores de la gestidn publica, entre los que
podemos citar:

INDICADORES DE GESTION PERIODO

2021 2022 2023
SISMAP 84% 83% 83%
ITICGE 82% 76% 43%
NOBACI N/A 14% |[36.13%*
CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% | 100% 94%
GESTION PRESUPUESTARIA N/A 80% 88%

NTRATACIONES PUBLICA!

co CIONES PUBLICAS 94% 90% 77%
(SISCOMPRAS)
SISTEMA DE ANALISIS DEL

CUMPLIMIENTO DE LAS NORMATIVAS|  97% 94% 94%
CONTABLES (SISACNOC)

*Por causas mayor, la DIDA pausé la implementacion de las NOBACI

Algunos de estos resultados estan al alcance para
las consultas de los ciudadanos clientes como:
SISMAP, SISCOMPRAS e ITICGE.
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4) Alcance de la entrega de datos abiertos. Por
ejemplo: disponibilidad y facilidad de obtener
datos de la OAI.

En cuanto al nivel de cumplimiento del Plan
Operativo Anual Institucional, los resultados
generales de las metas planificadas con el paso de
los ultimos tres (3) anos son los siguientes:

NIVEL DE ANO
CUMPLIMIENTO DEL 2021 2022 2023
POA 92% 90% 89%

Evidencias:
6.2.2.3.1. Matriz resumen Indicadores de Gestion
Publica 2021,2022,2023
6.2.2.3.2 Portal de Transparencia Institucional,
publicaciones POA
6.2.2.3.3. Informe de ejecucion y evaluacion POA
2921,2022 y 2023

La DIDA, cuenta una oficina de Libre Acceso a la
Informacion, ubicadas en lugar estratégico en la
sede central, donde nuestros usuarios/ciudadanos
pueden solicitar informacién con facilidad y obtener
datos requeridos. Con la linea 311, los usuarios
presentan sus quejas y reclamos las cuales son
atendidas dentro el tiempo establecido por la
DIGEIG.

A través de la Oficina de Acceso a la Informacién
(OAl), se han recibido las siguientes solicitudes de
informacion:

e Ao 2021- 60 solicitudes

e Aiio 2022- 44 solicitudes

e Ao 2023- 23 solicitudes

De igual forma, la pagina web se mantiene
actualizada con las informaciones sobre Ia
institucion y la disponibilidad de horarios, contacto,
direccion y sub-portal de transparencia interactivo
donde hacemos disponible todo lo requerido en la
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5) Horario de atencion de los diferentes servicios
(departamentos).

Ley General de Libre Acceso a la Informacion
Publica Ley 200-04 y el Decreto No. 130-05 que
crea el reglamento de la ley. Link de acceso
(http://www.dida.gob.do/transparencia/)

Evidencias:

6.2.2.4.1Registro de solicitudes atendidas por el
RAI en el Portal Unico de Solicitud de Acceso a la
Informacién Puablica (SAIP).

6.2.2.4.2. Captura de pantalla solicitudes recibidas
viael 311.

6.2.2.4.3. Informe Cumplimiento Ley 200-04

La DIDA cuenta con horarios flexibles establecidos
de lunes a viernes para sus oficinas provinciales y
sede central, ademas de las oficinas ubicadas en
Punto GOB, las cuales disponen de un horario mas
flexible que se extiende de lunes a sabado.
OFICINA Sede Principal Sambil (Av. John F. Kennedy esquina

i i Pasen Los Aviadores)
mﬁkm L-V: Bam.a B pm,/Sab: gam.a 6 pm,
Fernindez. Av. Tiradentes No. 33 Qccidental Mall (Prolongacitn 27 de
Ensanche Naco Febrero, Santo Dominge Oeste)

g T.; Bog=472-1000 L-V: 8am 8 8 p.n./Sab; gam. a6 pm.
Corres: info@didagobuda

E L-V B:g0am, 8 4500 pum. mha?,anl saintmu]]msuﬂnﬁ;a]i.}

n B TT L-V: 8am. a B pam,/Sab: g am.a b pam,

ugneu_:lh'u{ﬁv. Ban Vicente de  Punto GOB
Paul esquina Carretera Mella) Parada de la Cultura, Calle Margins] Las
L-V:iBamaBpon /Sabigam 4 6pm. Américas, / L-V: 8 a.m. 8 5pm.

Santiago de los Caballeros  Puerto Plata

@ | Av, Benito Moncién £40, Centro Calle 12 de Julio #51 esq. Padre
E Histdrioo, / T. Bog-583-0126 Castellanos, [ T. Bog=a61-9843
Of La Vega Real Samand
%N Calle Duarte casi esq. Monsefior  Calle Marta Trinidad Sinchez #5, Plaza
5 || Pansl [ T. 80g-242-3793 Ada, Primer Nivel. | T. 8og-538-3852
ol Mao, Valverde San Francisco de Macoris
ﬁ Calle Sinchez #41, Plaza Caldera  Calle Colin #72 esg. Salomé Uredia,
mébdubo g. / T. Bog=572-2888 Plaza Universo Local 104, 1ef, Nivel,
T.1 BOg=725-5950
Azua E;]I';uhonu
Aw D
CalleDr. Armando Avbar #82. g gon g b
T. 8og-gar-zz00 San Cristdbal
Bahoruco Calle 4 esq. Sénchez. / T. Bog-528-6084
T:'.M-S%Qﬂﬂl San Juan de la Maguana
didabahoruco@didagob.do Aw. 16 de Agosto #81 (Ayuntamiento
Municipal). / T. 80g-557=2564
San Pedro de Macoris Higiiey

Av, Independencia #98, sector Calle Duvergé #4 e5q. Duarte.

Villa Velisquez. [ T. 80¢-520-3171  T. 809-746-2085

La Romana Bévaro

Aw. Gregorio Luperin #13, Ceniro  Av. Espafia, plaz El Tronco,

dela Ciudad. / T. 80g-B13-4748  1ex. Nivel local #4, Friusa-Bévaro,
T.: BO9=552-1335

REGION ESTE REGION SUR
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6) Tiempo de espera.

En el portal web se mantienen actualizadas las
informaciones sobre la institucion y la disponibilidad
de horarios, contacto y direccion,
(http://dida.gob.do/index.php/contacto)

De igual modo, en las Encuestas de Satisfaccion
Ciudadana, se evidencia el nivel de satisfaccion de
los usuarios en la dimension de Empatia, el atributo
de horario de atencién al publico, cuyos resultados son
los siguientes:

SATISFACCION ANO
nteliailo) B2 2021 | 2022 | 2023
ATENCION AL
PLIJBUCO 94% 97% 97%

Evidencias:

6.2.2.5.1 Captura pantallas de: El horario de
atencion al pablico (Asistencia Presencial)
6.2.2.5.2 3ra. version Carta Compromiso al
Ciudadano

Los resultados arrojados en las Encuestas de
Satisfaccion Ciudadana con respecto a los tiempos
de espera en los anos 2021, 2022 y 2023, son los
siguientes:

SATISFACCION

TIEMPO DE ESPERA | 2021 2022 2023
PRESTACION DE LOS

Evidencia:
6.2.2.5.1. Informes Encuesta Satisfaccion Ciudadana
2021, 2022 y 2023
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7) Tiempo para prestar el servicio.

En la DIDA, los tiempos de respuestas han
mejorado con la Simplificacion de Tramites y el
Programa Burocracia Cero. Los tiempos dispuestos
para los seis (6) servicios que forman parte de dicho
programa son los siguientes:

Servicios

EVOLUCION DE LOS PLAZOS PARA LA ENTREGA

DE LOS SERVICIOS

ANTES 2013

A PARTIR DEL ANO 2022
PROGRAMA BUROCRACIA CERO

Solicitud de NSS a Mayores

Afiliacion al SVDS

45 di 24 h
de Edad fas oras
Solicitud de Correccion de
Datos Personales en el 30a 45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad
Solicitud de Certificacion 10-15 dfas Pres'enualz |nme'd|ato
de Aportes al SDSS En Linea: 1a 3 dias
laborables
Servicios de Histéricos de e AT Presencial: inmediata
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de - Presencial: inmediata
Afiliacién al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de ) Presencial: Inmediata
1a 3dias

En Linea: menos de 24 horas

La reduccion de los tiempos en los servicios, se
evidencia en los resultados de las Encuestas de
Satisfaccién Ciudadana, en el atributo de Tiempo que
tarda la institucién en darle respuesta a su solicitud. Los
resultados alcanzados para la prestacion presencial

son los siguientes:
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8) Costo de los servicios.

SATISFACCION ANO

TIEMPO DE ESPERA | 2021 2022 2023

EN RECIBIR LOS
SERVICIOS 88% 95% 96%

Evidencia:

6.2.2.7.1. Informe Estadistico, servicios DIDA
simplificados.

6.2.2.7.2. Informes Encuestas de Satisfaccion
Ciudadana 2021,2022 y 2023.

Todos los servicios ofrecidos por la instituciéon son
gratuitos, informacion publicada en la pagina web,
asi como en la seccién de asistencia personalizada y
en la Carta Compromiso al Ciudadano especifica
que los mismos estan libre de costo.
http://dida.gob.do/index.php/servicios

@ Horario de prestacion Costo
: Lunes a Viernes de 8:38 am 5 Gratis

a 4:88 pm

' Canal de Prestacion
Presencial, en linea y correo

glectronico

Evidencias:

6.2.2.8.1. Foto de letreros visibles en el area de
atencion al publico, en la sede central.
6.2.2.8.2. Captura de pantalla Pagina Web-
Servicios

6.2.2.8.3 3ra. version Carta Compromiso al
Ciudadano.
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http://dida.gob.do/index.php/servicios

9) Disponibilidad de informacion acerca de la
responsabilidad de gestiéon de los distintos
servicios (Carta Compromiso, Catdlogo de
servicios on line, otros).

En la DIDA, el ciudadano/cliente puede acceder al
portal web institucional, donde esta disponible las
informaciones de los diferentes servicios que ofrece
la institucion e indica bajo la responsabilidad de la
dependencia y/o personas que esta.

Asi mismo, en la 3ra. version de la Carta Compromiso
al Ciudadano, se establece los diferentes canales y
contactos para la prestacion de los servicios
brindados.

» Unidad responsable de la Carta Compromiso

Direccidn de Planificacion v Desarrolle, Departamento de Desarrollo
Institucional ¥ Calidad en la Gestién.
Ogestitm. calidad@dida gob.do (W 80g-062-1900 ext.: 2068 y 2025
Horario de atencifn: L=V 8:30 a.m. a 4:00 p.m.

4+ o
iy \\\
=i
\-.\

P
BREPUBLICA D-DINITANA - =

e CARTA COMPROMISO

ADMINISTRACION PUBLICA AL CIUVDADAND

Evidencias:

6.2.2.9.1. Disponibilidad de informacién en nuestra
Pagina web. http://www.dida.gob.do

6.2.2.9.2. 3ra. version de Carta Compromiso al
Ciudadano

3. Resultados relacionados a la participacién de los grupos de interés y la innovacién.

Ejemplos

I) Grado de implicacion de los grupos de interés
en el disefo y la prestacion de los servicios y
productos o en el disefio de los procesos de
toma de decisiones.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

A través de la realizacion de las encuestas de
satisfaccion ciudadanas, la Institucién garantiza la
participacion de grupos de interés relacionada a la
prestacion de servicios.
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ENCUESTA DE SATISFACCION PERIODO

CIUDADANA 2021 2022 2023
CANTIDAD DE PARTICIPANTES 384 614 588
OTAL DE PAR o 36
) PERIODO POR
ENCUESTA DE SATISFACCION CUATRIMESTRE 2023
SERVICIOS DIDA

1ER. 2DO0. 3ER.
CANTIDAD DE PARTICIPANTES 785 525 769

OTAL DE PAR D A 079

La Encuesta cuatrimestral de Satisfaccion Servicios
DIDA 2023, cuenta con un apartado destinado a
expresar las impresiones sobre el servicio que
brinda la institucion. En ese sentido, la cantidad de
comentarios y sugerencias recibidas se presentan a
continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION PERIODO POR
CUATRIMESTRE 2023
SERVICIOS DIDA
1ER. 2DO. 3ER.
CANTIDAD DE COMENTARIOS Y 306 193 300
SUGERENCIAS
TOTAL 799

La DIDA, sostiene reuniones con los diferentes
entes del Sistema Dominicano de la Seguridad Social
(SDSS), en procura de la solucion efectiva de los
reclamos de los usuarios en la prestacién de los
servicios. Asi mismo, dispone de un comité técnico
para el analisis, debate y elaboracion de propuestas
para la toma de decisiones en favor de los afiliados.

Ademas de la participacion de técnicos de la
institucion para la elaboracion del PEl del SDSS vy el
Consejo Nacional de la Seguridad Social (CNSS).
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2) Sugerencias  recibidas

numero Yy resultados
implementadas).

e

de

implementadas,
(Numero de quejas y sugerencias recibidas vs

las

acciones

Igualmente, se realizan encuentros con afiliados y
usuarios proximos a los Centros del Primer Nivel
de Atencién (CPNA), donde se levantan los
hallazgos detectados para ser presentados a los
organismos competentes en busca de solucién para
beneficio de los afiliados.

Evidencias:

6.2.3.1.1. Control de reuniones de la Comision
Técnica.

6.2.3.1.2. Invitacion a participar en Mesas de
Trabajos con otras instituciones. Seccion de
Proteccion Social.

6.2.3.1.3. Control de reunion y fotos de Encuentro
CPNA.

6.2.3.1.4. Correo invitacidn participacion en la
formulacion del PEI del SDSS y del CNSS.

Todas las oficinas de la DIDA cuentan con buzones
de sugerencias donde se depositan las opiniones,
quejas y sugerencias de los ciudadanos/clientes, cada
semana estos son tabulados en la Direccion de
Planificacion y Desarrollo donde se completa una
matriz por oficinas, las observaciones son
consideradas para la elaboracion del plan de mejora.

En el periodo enero-diciembre 2023, un total de
2,918 personas completaron el formulario de
Buzén de Quejas y Sugerencias. A continuacion las
valoraciones otorgadas por los afiliados (entre
excelente/bueno):
e 91% valor6 como excelente/bueno, el
servicio recibido en nuestra institucion,
e El trato, cortesia y la atencion recibida del
personal que atendi6, alcanzé una
valoracion de 97%.
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3) Grado de utilizacion de métodos nuevos e
innovadores para atender a los
ciudadanos/clientes.

e 97% indicé que estuvo disponible toda la
informacion requerida.

e 97% valor6 que esta satisfecho con el
tiempo en que recibio el servicio.

e 97% indico que fue facil recibir el servicio
solicitado.

Cabe destacar, que cuando son recibidas alguna
queja, sugerencia o reclamacion por el servicio
prestado, se procede a remitir el volante en
cuestion al area correspondiente a fin de tomar las
medidas de subsanacion dentro del plazo
establecido.

Evidencias:
6.2.3.2.1. Estadisticas de Valoracion de Buzén de
Sugerencia 2023.
6.2.3.2.2 Correos de remisién volante de queja,
reclamo o sugerencia.
6.2.3.2.3. Correos de subsanacién de quejas

La DIDA ha implementado la utilizacién de nuevos
métodos para atender a los usuarios, entre los que
podemos citar: Servicios en linea y Redes Sociales.
El grado de utilizacién de estas innovadoras formas
de prestacion de servicios, se muestra a
continuacion:

a - PERIODO
UTILIZACION DE METODOS NUEVOS
2022 2023
SERVICIOS EN LINEA 15,520 10,118
CHAT WEB 21,514 24,006
REDES SOCIALES 7,868 5,176
RESPUESTAS AUTOMATICAS (IVR) 23,531 18,735
GOOGLE BUSINESS 170 1,319
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Asi mismo, se ha avanzado en un 80% en la
utilizacion de la App “MiDIDA”, desarrollada
internamente, en una implementacién cerrada para
exploracion de usuarios dentro de la institucion y
valoracion, haciendo uso de su rol como afiliado al
Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS).
Esta previsto para el segundo semestre del ano 2024
realizar un lanzamiento Beta al publico.

Durante el afo 2023, la institucion mantuvo el
cumplimiento en relacion a las normativas
siguientes:

e A2-2016: Norma para el Desarrollo y
Gestion de los Medios Web del Estado
Dominicano.

e A3-2014: Norma sobre Publicacién de Datos
Abiertos del Gobierno Dominicano.

e A4-2014: Norma para la Interoperabilidad
entre los Organismos del Gobierno
Dominicano.

e EI-2018: Norma para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos Gubernamentales.

A través de la realizacion de las encuestas de
satisfaccion (en linea), la institucion mide las
necesidades cambiantes de los grupos de interés
relacionada a la prestacion de servicios. Ademas de
las encuestas realizadas por la OGTIC a los usuarios
que utilizan nuestros puntos GOB de informacion.

Evidencias:

6.2.3.3.1. Estadisticas Pruebas Mi DIDA
6.2.3.3.3 Estadisticas servicios DIDA
6.2.3.3.4 Certificaciones NORTIC
6.2.3.3.5 Encuesta de Satisfaccion en linea
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4) Indicadores de cumplimiento en relacion al
género y a la diversidad cultural y social de los
ciudadanos/clientes, (resultados de indicadores
previamente establecidos o acciones enfocadas
a género y diversidad).

Los servicios de la DIDA se brindan a todos los
ciudadanos sin distincidn ni  discriminacion,
contamos con oficinas a nivel nacional en la cual en
cada una de ellas se reciben a todos los ciudadanos/
clientes sin importar diversidad cultural o social.
Estamos abiertos a brindar nuestros servicios y
orientar a toda la poblacidn para que se empodere
y conozca mas de sus derechos y deberes en cuanto
a la seguridad social se refiere.

Mediante la Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de
los Servicios Publicos, se evidencia que el 35% fueron
Masculinos, mientras que el 65% femenino.

El alcance de las acciones enfocadas a género llegd
a mas de 125 colaboradores en el ano 2023.

e Se cre6 el Comité de Transversalizacién de
Enfoque de Igualdad de Género, conformado
por 10 integrantes. En ese sentido,
participaron en mas de 5 actividades
formativas y han impartido 6 conferencias
sobre transversalizacion de enfoque e
igualdad de género dirigidas a todo el
personal de la institucion. Ademas, se cred
La Sala de Maternidad y Lactancia para las
madres lactantes que visitan la DIDA y para
las que prestan servicios en la institucion.

e Seelaboraron 6 NOTI GENERO, boletines,
sobre informaciones relacionadas con los
derechos en seguridad social de las mujeres,
que fue remitido a todos los colaboradores.
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5) Alcance de la revision periodica realizada con
los grupos de interés para supervisar sus
necesidades cambiantes y el grado en que se
cumplen. Por ejemplo, cuantos de los grupos de
interés identificados participaron en la
convocatoria para actualizar la informacion
sobre sus necesidades y expectativas.

e De igual modo, se distribuyeron 4 capsulas
educativas de los derechos de la mujer.

Evidencia:

6.2.34.1. Informe Encuesta Institucional de
Satisfaccion de la Calidad de los servicios publicos
2021

6.2.3.4.2 Informes Transversalizacion del Enfoque
de Género.

La DIDA, sostiene reuniones con las diferentes
instancias del SDSS, para dar solucién efectiva a los
problemas y reclamos de los afiliados en la
prestacion de los servicios. En ese sentido, se
tramitaron a la Comisién Interinstitucional Evaluadora
de Traspaso 1,436 solicitudes de traspasos del
Sistema de Capitalizacién Individual al Sistema de
Reparto conforme a las Resoluciones No. 572-07 y
579.02 del Consejo Nacional de la Seguridad Social
(CNSS). A la Direccion General de Jubilaciones y
Pensiones (DGJP) se tramitaron 7,986 solicitudes
de pensiones solidarias, sumando un total de 9,422
solicitudes tramitadas para los fines.

Con respecto a los encuentros sostenidos en la
Comision Técnica Institucional, los resultados son los
siguientes:

e En el afio 2022, la Direccion Juridica
coordind y participé en 2 reuniones de la
Comisién Técnica Institucional.

e En el afio 2023 se realizaron 2 reuniones
de la Comision Técnica Institucional, 12
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acciones de defensorias institucionales, se
prepararon |5 escritos de defensa legal y se
elaboraron 23 recursos de apelacion.

Como resultado de las ejecuciones de los planes de
mejora, producto de los comentarios y sugerencias
expresadas por los usuarios de los servicios DIDA,
las valoraciones generales en las encuestas aplicadas,
mostraron mejorias. A continuacion, el detalle:

Se hizo la encuesta presencial sobre la satisfaccion
de usuarios con la calidad de los servicios de la
DIDA en el periodo mayo- junio 2023 obteniendo
un indice de satisfaccién general de 96.5%. En el ano
2022 fue de 96%.

En dicha encuesta, los usuarios expresaron en un
91.5% que el servicio recibido les habia parecido
mejor o mucho mejor de lo que esperaban. Para el
ano 2022, dicha valoracion alcanzé un 90%.

Evidencias:

6.2.3.5.1. Convocatoria a reuniones con técnicos
de las instancias del SDSS.

6.2.3.5.2 Informe Resultados Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana 2022 y 2023

4. Resultados sobre el uso de la digitalizacion y los procedimientos de gobierno electrénico.
Ejemplos Puntos Fuertes Areas de Mejora
(Detallar Evidencias)
[) Participacion ciudadana en los productos y En la DIDA existen diferentes mecanismos para
servicios. (Acceso y flujo de informacion @ dar participacion a los ciudadanos en la prestacion
de los servicios. Estos mecanismos son utilizados
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continuo entre la organizacién y los ciudadanos
clientes.

para incorporar mejoras y hacer adecuaciones
viables. El alcance en algunas de las participaciones
logradas son las siguientes:

ENCUESTA DE SATISFACCION PERIODO
CIUDADANA 2021 2022 2023
CANTIDAD DE PARTICIPANTES | 384 614 588
TOTAL DE PARTICIPANTES 1,586
) PERIODO POR
ENCUESTA DE SATISFACCION CUATRIMESTRE 2023
SERVICIOS DIDA
1ER. 2DO0. 3ER.
CANTIDAD DE PARTICIPANTES 785 525 769

OTAL DE PAR PA 079

La Encuesta cuatrimestral de Satisfaccion de
cumplimiento con los estdndares comprometidos en la
CCC 2023, cuenta con un apartado destinado a
expresar las impresiones sobre el servicio que
brinda la institucion. En ese sentido, la cantidad de
comentarios y sugerencias recibidas se presentan a
continuacion:

ENCUESTA DE SATISFACCION PERIODO POR
CUATRIMESTRE 2023
SERVICIOS DIDA
1ER. 2DO. 3ER.
CANTIDAD DE COMENTARIOS Y - ) —
SUGERENCIAS
TOTAL 799

Para ese periodo, los comentarios y sugerencias
positivos recibidos con respecto a la institucién y
el servicio prestado, tuvieron las valoraciones
siguientes:

e ler. Cuatrimestre — 83%

e 2do. cuatrimestre — 84%

e 3er. cuatrimestre — 92%
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2) Transparencia de las informaciones. Resultados
de indicadores que se hayan establecido para
medir las acciones implementadas por la
transparencia.

La pagina web de la DIDA (www.dida.gob.do)
ofrece los servicios mediante los cuales, los usuarios
pueden realizar sus solicitudes.

Ademas de la utilizacion de los demas canales como
son: Redes Sociales, Correo Electréonico Chat en
linea, a través de la pagina web.

Evidencias:

6.2.4.1.1. Informes Encuestas de Satisfaccion
Ciudadana 2021, 2022 y 2023

6.2.4.1.2 Informes cuatrimestrales Encuesta de
Satisfaccién estandares comprometidos en CCC
2023

6.2.4.1.3. Captura de pantalla servicios ofrecidos
desde la pagina web de la institucion.

6.2.4.1.4. Captura de pantalla, servicios a través de
Correos.

6.2.4.1.5. Captura de pantalla servicios via Redes
Sociales

La DIDA, es monitoreada por diferentes organos
rectores que evaltan el nivel de cumplimiento en
cuanto a la publicacién y la transparencia de las
informaciones. Los resultados alcanzados son los
siguientes:

) PERIODO

INDICADORES DE GESTION . e —

CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% 100% 91%
SISTEMA DE ANALISIS DEL CUMPLIMIENTO DE

LAS NORMATIVAS CONTABLES (SISACNOC) 574 S Sk

Evidencia:

6.2.4.2.1. Resultados promedio evaluaciones
Indicador Cumplimiento Ley 200-04 afios
2021,2022 y 2023

6.2.4.2.2 Resultados promedio evaluaciones
SISACNOC 201,2022 y 2023
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CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
Considere lo que la organizacién ha logrado para satisfacer las necesidades y expectativas de su gente a través de los siguientes resultados:

Subcriterio 7.1. Mediciones de la percepcién.

I. Resultados en relacion con la percepcion global de las personas, acerca de:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

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

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, se mide la percepcion e imagen
global de la institucion para la
sociedad/ciudadanos/clientes y para los
colaboradores de manera interna, por medio de la
realizacion de las siguientes encuestas:

e Encuesta Clima Laboral,

e Encuesta Clima Etico y

e Encuesta de Satisfaccion Ciudadana.
e Buzones de Quejas y Sugerencias

Los resultados obtenidos en la Gltima Encuesta de
Clima Laboral aplicada en el ano 2022, arrojé una
valoracion de un 94.33% de los colaboradores en
la dimension Cadlidad y Orientacion al Usuario. La
misma, se interesan por conocer las necesidades de
calidad de los usuarios a los que prestan servicio.

Con respecto a los resultados alcanzados por la
institucién en las Encuestas de Satisfaccién Ciudadana,
Encuestas OPTIC en Puntos GOB, y Encuestas
Cuatrimestrales, con respecto a la Satisfaccion
General, los resultados son los siguientes
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RESULTADOS SATISFACCION GENERAL

HERRAMIENTAS DE MEDICION

2021 2022 2023
ENCUESTA ANUAL DE SATISFACCION
CIUDANA SOBRE CALIDAD DE LOS SERVICIOS 92% 97% 96%
PUBLICOS
ENCUESTA OPTIC PUNTOS GOB 100% 100% 100%
ENCUESTA CUATRIMESTRAL ESTANDARES o o
COMPROMETIDOS EN CCC 92% 95% 96%

Ademas, la DIDA fue galardonada en la Postulacién
al Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las
prdcticas promisorias en el Sector Publico en su version
XVIl realizada en junio del 2021, con medalla de
bronce. También, fue reconocida en la version XVIII
del afo 2022 y la versién XIX del afio 2023 con
medalla de plata y bronce respectivamente.

De igual modo, los resultados de las evaluaciones a
la Carta Compromiso al Ciudadano fueron las
siguientes:
2da. Version:
e Ao 2022 - 94%
e Ano 2023 97%
3ra. version:
e Aprobada mediante resolucion 424/2023
del 14 diciembre 2023 con una puntuacion
de 100%

En relacion al rendimiento de la institucion, los
resultados alcanzados en la ejecucion del Plan
Operativo Anual son los siguientes:

NIVEL DE ANO
CUMPLIMIENTO DEL 2021 2022 2023
POA 92% 90% 89%
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2) Involucramiento de las personas de la
organizacién en la de toma de decisiones y su
conocimiento de la mision, vision y valores.

También, se mide la percepcion de otros grupos de
interés, a través de la valoracion e informe de
nuestras redes sociales y medios digitales.

Evidencias:

7.1.1.1.1 Informe Clima Laboral 2022, Pag. 12,
dimension Calidad y Orientacion del Usuario.
7.1.1.1.2 Encuesta de Satisfaccion Ciudadana (MAP)
7.1.1.1.3. Premios Nacional a la Calidad 2021,2022

y 2023

7.1.1.1.4 Fotografia Premios Nacional a la Calidad
2021,2022 y 2023.

7.1.1.1.5 Informes Evaluacién 2da. y 3ra. Carta
Compromiso al Ciudadano.

7.1.1.1.6 Portal de Transparencia - Informes POA
7.1.1.1.7 Comentarios de los ciudadanos/clientes,

Redes Sociales, Buzon de sugerencia

En la DIDA, para la elaboracion del Plan
Estratégico Institucional (PEI-2021-2024), se reviso
la Mision, Vision y Valores, desde el punto de vista
del nuevo rol emanado de la Ley No. 13-20, con la
participacion de directivos, mandos medios y otros
grupos ocupacionales.

En el ejercicio se contd con una participacion de
mas de 80 colaboradores que aportaron sus ideas y
formaron parte de la planificacion a largo plazo de
la institucion.

En la Encuesta de Clima Laboral 2022, en la
dimension de Mejora y Cambio, se alcanzé una
valoracion de 84%. Esta dimension esta
intimamente relacionada con los procesos de
transformacion e innovacion renovadora de las
organizaciones, la busqueda de nuevas formas de
dar los servicios al ciudadano cliente, el desarrollo
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3) Participacion de las personas en las actividades
de mejora.

de ideas innovadoras y su aceptacion en el entorno
laboral.

También, la institucion ha desarrollado la App
MiDiDa, la cual se encuentra en fase de prueba y se
solicitd que los empleados la descargaran en sus
dispositivos, la usaran y presentaran sugerencias de
mejora, antes de la puesta en funcionamiento al
publico en general.

Se socializa de manera constante, a través de la
publicacion en redes sociales, charlas, encuentros,
aplicacion en fondos de pantalla, letreros dentro de
la institucion y la entrega de material informativo
para los colaboradores sin acceso al computador.

Evidencias:

7.1.1.2.1 Listas Asistencias, fotos ejercicios PEI
2021-2024

7.1.1.2.2 Encuesta de Clima Laboral 2022, pag. 12
dimension Comunicacion.

7.1.1.2.3 Correo socializacion App Mi DIDA
Correo al personal para la socializacion y aportes
Misidn, Vision y Valores Instituciones.

7.1.1.2.4 Captura de Pantalla, difusién en Redes
Sociales y Pagina Web. Misién, Vision y Valores.
Para la DIDA, la participacion de sus colaboradores
en las diferentes actividades de mejora, es un
compromiso asumido por todos. En este sentido,
existen varias formas de mediciones y de aplicacion:

¢ Ejercicio Planificacion Estratégica 2021-
2024- 80 colaboradores.

¢ Encuesta de Clima Laboral 2022: en la
dimension de Mejora y Cambio, se alcanzé una
valoracion de 83.69% - 141 colaboradores
participaron.
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e Encuestas de Satisfaccion Actividades
DIDA: Posterior a las charlas y conferencias, la
institucion aplica encuestas de satisfaccion. La
misma, cuenta con un aparado para la
presentacion de Sugerencias de Mejora donde
expresan los aspectos a mejorar. Mas de 85
colaboradores completaron las encuestas.

Por otro lado, con la conformacion de diferentes
comités para la mejora continua de la calidad de los
servicios ofrecidos, por ejemplo, es el Comité de
Calidad Institucional, quienes se encargan de
gestionar la autoevaluacion institucional, utilizando
el Modelo de Excelencia Marco Comiln de
Evaluacion CAF donde se identifican las
oportunidades de mejora y se evidencias las
fortalezas.

De igual forma, diferentes colaboradores de las
areas de la DIDA, trabajan conjuntamente en rendir
cuentas para el Plan de Mejora Institucional, el cual, su
nivel de cumplimiento es evaluado dos veces al ano
y presentado ante el MAP.

Evidencias:

7.1.1.3.1. Informe de Resultado Encuesta de Clima
Laboral 2022, pag., 12 Dimension Mejora y Cambio
7.1.1.3.2. Informes Resultados Encuestas de
Satisfaccion Actividades DIDA

7.1.1.3.3. Comité de Calidad DIDA - Comité del
Sistema de Salud y Seguridad en el Trabajo
7.1.1.3.4. Plan de Mejora Institucional

7.1.1.3.5. Informe resultados Plan de Mejora
institucional

7.1.1.3.6 Captura Barémetro SISMAP — Plan de
Mejora Institucional
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4) Conciencia de las personas sobre posibles
conflictos de intereses y la importancia del
comportamiento ético y la integridad.

Mediante la realizacion de encuesta de clima
laboral y se evalia la percepcion de los
colaboradores y el grado de conocimiento de las
personas, como también los posibles conflictos de
interés. Ademas, la institucion cuenta con una
Comision de Integridad Gubernamental y Cumplimiento
Normativo (CIGCN) y cuenta con un borrador del
Cédigo de Etica Institucional, donde se describe el
accionar asociado a dilemas éticos y conflictos de
intereses. El citado documento se encuentra
pendiente de aprobacion por parte de la Direccion
General de Etica e Integridad Gubernamental
(DIGEIG), organo rector en la materia.

Con miras a educar sobre la prevencion de
comportamientos no éticos, la CIGCN, organizé un
taller virtual de “Integridad y Valores Eticos, en la cual
participaron mas de 45 colaboradores de Ia
institucion.

En ese orden de ideas, en la Encuesta de Clima
Laboral 2022, en la dimension Austeridad y Combate
a la Corrupcion, que evalla la percepcion del servidor
publico sobre el aprovechamiento de los recursos
de la institucion, asi como de la prevencion y
combate a la corrupcion, los colaboradores lo
valoraron en un 87%.

Evidencias:

7.1.1.4.1 Informe de Resultados Encuesta Clima
Laboral pag. 12

7.1.1.4.2 Acta designacién Comisién de Integridad
Gubernamental y Cumplimiento Normativo
(CIGCN)

7.1.1.4.3 Borrador Cédigo de Etica Institucional
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5) Mecanismos de retroalimentacion, consulta y
dialogo y encuestas sistematicas del personal.

6) La responsabilidad social de la organizacion.

7.1.1.4.4 Convocatoria Charla Integridad y valores
éticos.
7.1.1.4.5. Captura de pantalla, capsulas informativas

En la DIDA los mecanismos de retroalimentacion,
consulta, didlogo y encuestas, que utiliza Ila
institucion son los siguientes:

e Encuestas de Clima Laboral

e Encuestas de Satisfaccion Actividades DIDA

e Sesiones de Trabajo

e Correos electréonicos

e Buzones de Etica
Los mecanismos anteriormente citados, son
utilizados eficientemente por nuestros
colaboradores, segln los resultados de la encuesta
de clima laboral realizada.

Evidencia:
7.1.1.5.1. Informe de resultado Encuesta de Clima
Laboral

7.1.1.5.2. Encuestas de Satisfaccion Actividades
DIDA

7.1.1.5.3 Lista de asistencia Sesiones de Trabajo
7.1.1.5.4 Fotografias Sesiones de Trabajo
7.1.1.5.5 Correo electroénico

7.1.1.5.3. Fotografias Socializaciones.

En la DIDA la responsabilidad social se lleva a
cabo a través de la promocion de distintas
actividades en areas vulnerables de la sociedad.
Asimismo, con la realizacion de charlas a los
colaboradores para capacitar y garantizar el uso
correcto de los recursos renovables.
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Las principales actividades realizadas en el marco de
la responsabilidad social y la cantidad de personas
alcanzadas, fueron las siguientes:
e Charla sobre el uso y ahorro del agua — 205
colaboradores.
e Jornada de vacunacion contra la influenza — 142
personas vacunadas.
e Operativo de Prevenciéon contra el cancer de
mama-32 mujeres atendidas.
e Operativo de pruebas de COVID 19- 298
personas atendidas.
e Operativo de INESPRE - 289 personas
beneficiadas.

De igual modo, también se realizaron las jornadas
siguientes:

e Reforestacion en la Avenida Ecologica
(Siembra por la Integridad).

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiocesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

Evidencias:

7.1.1.6.1 Listado participantes Charla Uso y ahorro
del agua

7.1.1.6.2 Fotos participantes Charla Uso y ahorro
del agua

7.1.1.6.3 Correo informativo jornada de
vacunacion contra la influenza

7.1.1.6.4 Fotos participantes jornada de vacunacion
contra la influenza.

7.1.1.6.5 Correo informativo Operativo de
Prevencion contra el cancer de mama.
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7) La apertura de la organizacion para el cambio y
la innovacién.

7.1.1.6.6 Fotos Operativo de Prevencion contra el
cancer de mama

7.1.1.6.7 Correo informativo Operativo de
pruebas de Covid-19

7.1.1.6.8 Fotos Operativo de pruebas de Covid-19
7.1.1.6.9 Fotos jornada de reforestacion Ave.
Ecolégica.

7.1.1.6.10 Fotos jornada de donaciones alimentos y
ropas.

La DIDA no solo ofrece sus servicios de forma
presencial, sino de manera digital a través de
Servicios en Linea, Redes Sociales y Correo
Electronico. Estos mecanismos permiten que el
usuario tenga un ahorro del gasto de bolsillo por la
facilidad de acceso.

Las estadisticas alcanzadas con el uso de estos
mecanismos de servicios son las siguientes:

a a PERIODO
UTILIZACION DE METODOS NUEVOS
2022 2023
SERVICIOS EN LINEA 15,520 10,118
CHAT WEB 21,514 24,006
REDES SOCIALES 7,868 5,176
RESPUESTAS AUTOMATICAS (IVR) 23,531 18,735
GOOGLE BUSINESS 170 1,319

De igual modo, la institucion con miras a crear
nuevas alternativas que faciliten el acceso de los
servicios a los usuarios, tiene en fase de prueba la
App Mi DIDA.

Atendiendo al mandato de la Ley num. 13-20, y la
funcion que nos atribuye de promover el SDSS e
informar a los afiliados sobre sus derechos y
deberes; mediante la creacion de un CRM (Customer
Relationship Management o Gestion de la Relacién de
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Clientes) y una aplicacion informatica movil y de
escritorio que permita una relacion de
comunicacion permanente con cada uno de los
usuarios y contribuyentes del sistema.

Se configuré el enlace a la plataforma del CRM de
soluciones Odoo y capacitado al personal de
servicios en linea, para el manejo de las funciones
del CRM Yy su interaccion con la Aplicacion Movil
"MiDIDA" lo que permitira a los ciudadanos enviar
sus solicitudes de servicios de manera conveniente
y rapida a través de la aplicacion.

Entre los anos 2020-2023, la instituciéon ha
gestionado y desarrollado mas de 17 acuerdos de
colaboracion que involucran mas de catorce (14)
entidades claves con el objetivo de lograr un
beneficio mutuo, aplicar practicas innovadoras en
sus procesos y servicios de cada una de ellas.

Los resultados de las mediciones con respecto al
nivel de apertura de la institucién para el cambio y
la innovacion, se reflejan en la Encuesta de Clima
Laboral 2022. En la dimension Mejora y Cambio que
esta intimamente relacionada con los procesos de
transformacién e innovacién renovadora de las
organizaciones, la busqueda de nuevas formas de
dar los servicios al ciudadano cliente, la institucion
alcanzé un 84%. En ese mismo sentido, en la
dimension Uso de la Tecnologia, sobre cémo su
institucion hace un adecuado uso de |las
herramientas y equipos tecnologicos en la
consecucion de resultados, la institucion logré una
valoracion de 87%.
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8) El impacto de la digitalizacién en la organizacion.

Evidencias:
7.1.1.7.1. Estadisticas de las asistencias segln
medio utilizado.
7.1.1.7.2 Correos electronicos App Mi DIDA
7.1.1.7.3 Customer Relationship Management o
Gestion de la Relacion de Clientes
7.1.1.7.4 Informes de Convenios de Cooperacién
Interinstitucional (Sep 2020 — Dic 2023)
7.1.1.7.6 Informe Clima Laboral 2022.

La DIDA ofrece sus servicios de forma presencial
y digital a través de Servicios en Linea, Redes
Sociales y Correo Electronicos, mediante la cual el
usuario tiene un ahorro del gasto de bolsillo por el
facil acceso a nuestros servicios resultado mas
eficiente el uso de los mismos.

El comportamiento de las asistencias brindadas a
través de estos mecanismos ha sido el siguiente:

ASISTENCIAS ANO
BRINDADAS EN LINEA Y| 2021 2022 2023
CHATEN LINEA 18,000 24,484 34,297

Las asistencias, a través de otros mecanismos de
servicios digitalizados son:

USO PRINCIPALES MEDIOS PERIODO
DIGITALES 2022 2023
SERVICIOS EN LINEA 15,520 10,118
CHAT WEB 21,514 24,006
REDES SOCIALES 7,868 5,176
RESPUESTAS AUTOMATICAS (IVR) 23,531 18,735
GOOGLE BUSINESS 170 1,319

La digitalizacion de diversos servicios de forma
transaccional ha tenido un impacto significativo en
la organizacion; servicios como la Solicitud de

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 190 de 255



Asignacién de Nimero de Seguridad Social (NSS), se
redujo su generacion y entrega de 10 dias a 24
horas; llegando a mas de 7,150 afiliados en el ano
2023. La Solicitud de Certificacion de Aportes al SDSS,
se redujo su generacion y entrega de |5 dias a
menos de 24 horas; llegando a mas de 8,250 en el
ano 2023. Esta mejora y avance sustancial se ha
logrado a través de la interoperabilidad con la
Tesoreria de la Seguridad Social (TSS), utilizando
métodos de conexion segura y cifrada.

Esta transformacion ha agilizado los procesos
administrativos, reduciendo considerablemente los
tiempos de respuesta y simplificando la interaccion
con los ciudadanos. La implantacién de estos
servicios digitales también ha permitido una mayor
eficiencia en la gestion de tramites, optimizando los
recursos y fomentando la transparencia en los
procesos. Ademas, ha mejorado la accesibilidad y
comodidad para los usuarios, al brindarles Ila
posibilidad de realizar estas gestiones de forma
remota, lo que ha contribuido a una mayor
satisfaccion por parte de los ciudadanos.

A nivel de los usuarios internos, la institucion
cuenta con los siguientes sistemas:

N Sistema de Informacion Servicio y
Asistencia a los Afiliados (SISAA).
. Sistema de Informacion Gerencial (SIG)

el cual, cuenta con diferentes médulos:
o Recursos Humanos

Manejo de Documentacion Virtual

Inventario

Traspaso de CCl a Reparto

o
o
o
o Reportes IVR
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9) La agilidad de la organizacion.

e Help Desk (Mesa de ayuda).
e App MiDiDa (modo de prueba).

Los servicios y soporte técnico brindados por el
personal de Tecnologia de la Informacién y
comunicacion (TIC) en diferentes tipos de
asistencias a nivel nacional, se resume de la siguiente
manera:

HELP DESK - MESA DE AYUDA

(ENERO - NOVIEMBRE 2023)

ACTIVIDAD TOTAL
Solicitud Help Desk 1,718
Atendidas y resueltas 1,701
Pendiente al final del periodo 15

Porcentaje de solucién 99%

Evidencias:

7.1.1.8.1 Captura pantalla Servicios en Linea
7.1.1.8.2 Estadisticas de las asistencias segin medio
utilizado.
7.1.1.8.3 Captura de Pantalla Sistemas de
Digitalizacion de Documentos.
7.1.1.8.4 Reporte Help Desk 2023-DTIC

En la DIDA, con la utilizacion de diversas
herramientas  (matrices,  SISAA)  mantienen
actualizadas las Estadisticas correspondiente a las
asistencias brindadas a los usuarios, las cuales son
desarrolladas en el tiempo establecido en nuestra
Carta Compromiso al Ciudadano. Los resultados
alcanzados en los tiempos de respuesta
comprometidos, son los siguientes:
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PERIODO
SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC 3er. ler.
Cuatrimestre | Cuatrimestre
2023 2024
Informaciones Generales del SDSS
. . 100% 100%
(Correo electronico y redes sociales)
Solicitud de Asignacion de NSS a Mayores
de edad 100% 100%
(Correo electronico y redes sociales)
Solicitud Carta de No Cobertura de salud
omlu'aae o Cobertura de salu 100% 97%
(Presencial)
Solicitud de Certificacion de aportes con
fi Tri |
ines de demanda en Tribunales o Uso 100% 0a%
consular
(presencial)

En relacion a la agilidad en la prestacion de los
servicios, la institucion sometié de su catdlogo de
servicios, seis (6) para la Simplificacion de Tramites, a
través del Programa Burocracia Cero. Estos servicios
alcanzaron reducciones considerables en los plazos
de entrega en comparacion del ano 2013 al 2022,

como se indica a continuacion:

SIMPLIFICACION DE TRAMITES
A PARTIR DEL ANO 2022
ANTES 2013
BERCIOS PROGRAMA BUROCRACIA CERO
Solicitud de NSS a Mayores 45 dias 24 horas
de Edad
Solicitud de Correccion de
Datos Personales en el 30a45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad
Solicitud de Certificacién . Presencial: inmediato
10-15 dias
de Aportes al SDSS En Linea: 1 a 3 dias laborables
Servicios de Histéricos de ; Presencial: inmediata
1a 2dias
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de . Presencial: inmediata
I 1a 3 dias
Afiliacién al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de BTk Presencial: Inmediata
Afiliacién al SVDS En Linea: menos de 24 horas
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2. Resultados relacionados con la percepcion de la direccion y con los sistemas de gestion, respecto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) La capacidad de los altos y medios directivos
para dirigir la organizacién (por  ejemplo,
estableciendo  objetivos, asignando recursos,
evaluando el rendimiento global de Ia
organizacion, la estrategia de gestion de RRHH,
etc.) y de comunicar sobre ello.

Con respecto a los resultados obtenidos en la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana que miden la
dimensién del Tiempo de Espera, el nivel de
satisfaccion expresados por los usuarios es el
siguiente:

SATISFACCION

TIEMPO DE ESPERA | 2021 2022 2023
PRESTACION DE LOS

SERVICIOS 93% 97% 97%

Evidencias:

7.1.1.9.1. Informe de Resultado Carta
Compromiso al Ciudadano (3er. cuatrimestre
2023 y ler. cuatrimestre 2024)

7.1.1.9.2. Informe Estadistico, servicios DIDA
simplificados.

7.1.1.9.3. Informe Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana 2021, 2022 y 2023.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

La institucion desempena un liderazgo a través de
la planificacion, organizacion, establecimiento de
objetivos, asignacion de recursos y participacion
estratégica para garantizar los resultados de
excelencia y calidad a través de la ejecucion del Plan
Operativo Anual, el cual ha alcanzado los resultados
siguientes:
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2) El disefo y la gestion de los distintos procesos
de la organizacion.

NIVEL DE ANO
CUMPLIMIENTO DEL 2021 2022 2023

POA 92% 90% 89%

Por otro lado, con la aplicacion de la encuesta de
Clima Organizacional 2022, especificamente en la
dimensién de Liderazgo y Participacién que mide la
“percepcion del lider como la persona que dirige,
orienta o conduce a un conjunto de personas hacia
un determinado resultado”... esta dimension
alcanzé una valoracién del 88 % a nivel general.

Evidencia:
7.1.2.1.1. Informe de ejecucion del Plan Operativo
Anual 2021, 2022 y 2023.
7.1.2.1.2. Informe Encuesta de Clima
Organizacional 2022

En la DIDA, el disefio y la gestion de los distintos
procesos de la organizacién se realizan a través de
la ejecucién de los manuales de politicas y
procedimientos. Para este ejercicio se involucra a
los altos y mandos medios y colaboradores en
general.

En ese sentido, la institucion cuenta con un Mapa de
Procesos actualizado en el 2022, el cual recoge la
interrelacion de todos los procesos que realiza la
institucion. Este, forma parte de los subindicadores
del Barometro SISMAP Gestion Publica, en el cual
la institucion puede exhibir un nivel de
cumplimiento de 100%.

En la encuesta de clima laboral, en la dimension de
Normativa y Proceso, que permite evaluar la
percepcion del servidor publico sobre como afectan
los procesos y la normatividad a la organizacion y
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3) El reparto de tareas y el sistema de evaluacion
del desempeno de las personas.

desarrollo de su trabajo. El nivel de valoracién
alcanzado fue 85%.

De igual modo, los resultados alcanzados en la
dimension de Mejora y Cambio, los colaboradores
consideran que en sus areas de trabajo buscan
nuevas formas de brindar el servicio innovando,
teniendo una valoracion de 82.72% para el 2020 y
83.69% en el 2022, evidenciando que los
colaboradores se sienten mas empoderados en
cuanto al disefo y la mejora de los procesos
institucionales.

Evidencias:
7.1.2.2.1. Mapa de Procesos Institucional aprobado
por el MAP.
7.1.2.2.2. Captura Mapa de Procesos en Barometro
SISMAP 100%
7.1.2.2.2. Informe de resultado Encuesta de Clima
Laboral 2020 y 2022.

En la DIDA el reparto de tareas y el sistema de
evaluacién de las personas se realiza a través de las
siguientes herramientas:

*Matriz del seguimiento a los productos del POA, en la
cual se permite monitorear el trabajo individual
o colectivo de una determinada area. El nivel de
cumplimiento alcanzado en el POA han sido los

siguientes:
NIVEL DE ANO
CUMPLIMIENTO DEL 2021 2022 2023
POA 92% 90% 89%

e Los Acuerdos de Desempefio realizados a los
colaboradores, es un proceso sistematico y
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periodico que mide el grado de eficacia del
personal.

e Minuta de Reunion de Monitoreo de Acuerdos de
Desempeno Laboral, en el cual cada trimestre
también se realizan reuniones trimestrales para
la revision de los acuerdos de desempeno. En
estas reuniones se revisan los avances de los
puntos acordados inicialmente.

e Asi mismo, por medio de la Encuesta de Clima
Laboral se evalia la dimensién evaluamos
Enfoque a Resultados y Productividad, el cual
permite evaluar la percepcion del servidor
publico sobre su contribucién al cumplimiento
de los objetivos institucionales y el maximo
aprovechamiento de los recursos disponibles.
En ese sentido, se alcanzé una valoracion de
87.24% en el ano 2022 y una valoracion positiva
de un 93.83% para el 2020.

De igual modo, estas mediciones son monitoreadas
por el Ministerio de Administracion Publica y los
resultados pueden ser consultados a través del
SISMAP. Actualmente, en el indicador 07. Gestién del
Rendimiento con un 95% en la gestion de acuerdos
de desempefio y 92% en la Evaluacién del Desempefio
por Resultados y Competencias.

Evidencias:

7.1.2.3.1. Matriz del seguimiento a los productos del
POA.

7.1.2.3.2 Informes ejecucion POA 2021, 2022 y
2023.

7.1.2.3.2 Modelos Acuerdos del Desempeno 2023
7.1.2.3.3 Evaluacion del Desempeno 2023.
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4) La gestion del conocimiento.

5) La comunicacién interna y los métodos de
informacion.

7.1.2.34 Minuta de Reunion de monitoreo de
Acuerdos del Desempeno 2023.

7.1.2.3.5 Informe de Encuesta de Clima Laboral
2022.

7.1.2.3.6 Captura de pantalla Barémetro SISMA
Gestion Publica (indicador 07.1 Gestién del
Rendimiento y 07.3 Evaluacién del Desempefio por
Resultados y Competencias.

En la DIDA, la gestion del conocimiento, se
evidencia, mediante los resultados obtenidos en la
Encuesta de Clima Laboral, especificamente en la
dimension Capacitacion Especializada y Desarrollo en
el cual la institucion alcanzd una valoracion de
88.8% desarrollo de las capacidades las cuales no se
consideran un lujo, sino una inversion para la mejora
continua y la garantia del cumplimiento de la misién
institucional.

En el ano 2023, acorde al Plan de Capacitacion
Institucional, se gestionaron e impartieron un total
de 47 capacitaciones y de las mismas, fueron
beneficiados un total de 1,459 colaboradores.

De las capacitaciones planificadas, corresponden en
un 74% a la modalidad virtual (35) y solo un 26%
presencial (12).

En el ano 2023, bajo la modalidad virtual, se
capacitaron mas de 739 colaboradores.

Evidencia:
7.1.2.4.1. Resultados Encuesta Clima Laboral 2022
7.1.2.4.2. Plan de Capacitacion 2023
7.1.2.4.3. Ejecucién Plan de Capacitacion 2023

En la DIDA, se evidencia que la comunicacion
interna y los métodos de informacion son
apropiados ya que en la Encuesta de Clima Laboral
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6) El alcance y la calidad con que se reconocen los
esfuerzos individuales y de equipo.

2022, alcanzé una valoracion de 89.36% por parte
de los colaboradores.

Los resultados de la utilizacion de estos medios para
el ano 2023, son los siguientes:

e 91,371 - visitas fueron recibidas a la pagina
web, desde mas de 21| paises.

e 463,940 - Presencial

e 118,595- Via telefonica

e 18,735 - IVR (Respuestas automaticas)

e 10,118- Servicio en linea

e 2,533 - asistencias brindadas a través del
INFO DIDA.

e 253 - servicios de noticias fueron enviados
a mas de 3 mil usuarios a través de medios
electrénicos.

e 844 - publicaciones a través de Facebook,
Instagram y Twitter.

e 23- contenidos para material educativo y
colocacion a través de la Web Site.

e 142 - acciones de promocioén y difusion de
contenido a través Whatsapp, Intranet,
Pagina Web.

Evidencia:

7.1.2.5.1. Informe de resultados de Encuesta de
Clima Laboral

7.1.2.5.2. Estadisticas asistencias por medios
utilizados.

En la DIDA, la percepcion con respecto al
reconocimiento de los esfuerzos individuales y de
equipo se muestran en la valoracion dada por los
colaboradores en la Encuesta de Clima Laboral 2022,
especificamente en la dimension de Reconocimiento
Laboral donde alcanzé una valoracion de 85.82%
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7) El enfoque de la organizacion para los cambios y
la innovacion.

El esfuerzo colectivo se reconoce a través del
otorgamiento del Bono por Incentivo Cumplimiento
Indicadores de Gestion, en el cual se beneficia el
colectivo institucional.

Con la finalidad de cultivar y fortalecer el
comportamiento y las conductas positivas
alinedndolas a las estrategias institucionales y al
desarrollo del potencial humano de colaboracion, la
institucion cuenta con un Manual de Gestion de
Recursos Humanos, y se ha trabajado el borrador de
la Politica y Procedimientos de Reconocimiento
Institucional, la cual esta pendiente de aprobacion.

Evidencias:
7.1.2.6.1. Encuesta de Clima Laboral 2022
7.1.2.6.2. Manual de Gestion de Recursos Humanos.
7.1.2.6.3. Borrador Politica de Reconocimiento
Institucional
7.1.2.6.4. Bono Cumplimiento Indicadores de
Gestion — Barometro SISMAP

Ser la entidad referente en el desarrollo de un
modelo integral de atencion ciudadana es nuestro
compromiso plasmado en nuestra vision.

La percepcion del enfoque de la organizacion para
los cambios y la innovacion, se evidencia a través de
los resultados en la Encuesta de Clima Laboral, en las
dimensiones siguientes:
® Mejora y Cambio: la cual esta relacionada con los
procesos de transformacién e innovacién
renovadora de las organizaciones, la busqueda
de nuevas formas de dar los servicios al
ciudadano cliente, el desarrollo de ideas
innovadoras y su aceptacién en el entorno
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laboral. En esta dimensidn, la institucion alcanzo

una valoracion de 83.69%

e Uso de la Tecnologia: la cual permite evaluar la
percepcion del servidor publico sobre cémo su
institucion hace un adecuado uso de
herramientas y equipos tecnologicos en la
consecucion de resultados. En esta dimension,
la institucion alcanzé una valoracion de 87.06%

Asi mismo, la DIDA se ha establecido una cultura
de calidad a lo interno, lo que proporciona la
colaboracion de los empleados en los procesos de
mejora continua. El enfoque de la organizacién para
los cambios y la innovacion, se mantiene a través de
la realizacion de mejoras a los procesos con la

participacion de todas las areas.

Algunos de los cambios a nivel de servicios se
hicieron a través de la Simplificacion de Tramites de
los Servicios en el Programa Burocracia Cero. Los

servicios simplificados fueron los siguientes:

las

Servicios

EVOLUCION DE LOS PLAZOS PARA LA ENTREGA

DE LOS SERVICIOS

ANTES 2013

A PARTIR DEL ANO 2022
PROGRAMA BUROCRACIA CERO

Solicitud de NSS a Mayores

Afiliacién al SVDS

45 dias 24 horas
de Edad
Solicitud de Correccion de
Datos Personales en el 30a 45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad
Solicitud de Certificacion B e Pres’enqal: |nme,d|ato
de Aportes al SDSS Enlinea: 1a 3 dias
laborables
Servicios de Histéricos de 16 At Presencial: inmediata
I
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de 16 9efeg Presencial: inmediata
Afiliacién al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de . Presencial: Inmediata
1la 3dias

En Linea: menos de 24 horas
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También, la institucion ha ejecutado las acciones
siguientes:
e Desarrollo de una aplicacion movil para uso
publico de la ciudadania, llamada “MiDIDA”,
la cual se encuentra en fase de prueba.

e Configuracién del enlace a la plataforma del
CRM de soluciones para el manejo de las
funciones del CRM vy su interaccion con la
Aplicacion Movil "MiDIDA" lo que permitira
a los ciudadanos enviar sus solicitudes de
servicios de manera conveniente y rapida a
través de la aplicacién.

e Desarrollo de la pagina web conjuntamente
con la OGTIC, a partir de una nueva
plantilla disehada en una version reciente y
estable de WordPress.

En el marco de mantener el cumplimiento con los
organos rectores, la institucion ha mantenido las
certificaciones siguientes:

*A2-2016: Norma para el Desarrollo y Gestién de
los Medios Web del Estado Dominicano.

*A3-2014: Norma sobre Publicacion de Datos
Abiertos del Gobierno Dominicano.

*A4-2014: Norma para la Interoperabilidad entre
los Organismos del Gobierno Dominicano.

*E1-2018: Norma para la Gestion de las Redes
Sociales en los Organismos Gubernamentales.

Evidencias:
7.1.2.7.1. Resultados Encuesta de Clima Laboral
2022
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7.1.2.7.2. Informe Simplificacion de Tramites
Servicios DIDA.

7.1.2.7.3. Correos Socializacion App MiDIDA
7.1.2.7.4. Pagina Web Institucional

7.1.2.7.5. Renovacion de las Certificaciones
NORTIC

3. Resultados relacionados con la percepcion de las condiciones de trabajo:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

[) EIl ambiente de trabajo y la cultura de la
organizacion.

2) El enfoque de los problemas sociales (flexibilidad
de horarios, conciliacion de la vida personal y
laboral, proteccion de la salud).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA para medir la percepcion del ambiente
de trabajo y la cultura organizacional se evalla, a
través de la Encuesta de Clima Laboral, la dimension
Identidad con la Institucion y Valores, la cual alcanzé
una valoracion de 87.24% y de un 98.76% para el
2020, experimentando un decrecimiento de
11.56%

Por otro lado, contamos con un Cédigo de Etica,
Buzon de Quejas y Sugerencias, como una forma de
apertura o canal para que el colaborador emita sus
sugerencias o inquietudes. De igual manera,
nuestros ejecutivos de mandos medios y maxima
autoridad, mantienen un dialogo abierto a fin de que
cada colaborador se sienta en la libertad de
expresar sus opiniones y puntos de vistas.

Evidencias:

7.1.3.1.1. Informe de resultados de Encuesta de

Clima Laboral 2022.

7.1.3.1.2. Cédigo de Etica

7.1.3.1.3 Fotografia Buzéon de Quejas y Sugerencias
En la DIDA, el enfoque en el bienestar de sus

colaboradores hacia las cuestiones sociales

(flexibilidad de horarios, conciliacion de la vida
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3) El manejo de la igualdad de oportunidades y
equidad en el trato y comportamientos de la
organizacion.

4) Las instalaciones y las condiciones ambientales
de trabajo.

personal y laboral, salud) se realiza mediante la
flexibilidad de permisos, licencias, lactancias,
consideraciones al personal que estudia.

Las valoraciones alcanzadas en la Encuesta de Clima
Laboral, fueron las siguientes:

e Cantidad de Trabajo — 64.68%

e Balance Trabajo y Familia — 73.19%

e (Calidad de vida laboral — 81.56%

Ademas de disponer de asesorias médicas con el
apoyo de la comision médica que labora en la
institucion.

Los resultados obtenidos en materia de licencias,
permisos y vacaciones fueron los siguientes:

Evidencias:
7.1.3.2.1. Encuesta de Clima Laboral 2022
7.1.3.2.2. Cantidad de Permisos (Lactancia,
Docencia, Salud, personales, estudio)
7.1.3.2.3. Cantidad de licencias (enfermedad, sin
disfrute, por estudio, maternidad y paternidad,
fallecimiento de familiares

Los resultados de la institucion en la Encuesta de
Clima Laboral, con respecto a las dimensiones
asociadas a la igualdad de oportunidades y equidad
en el trato, se presentan a continuacion:

e Equidad y Género: un 72.34% para el ano 2022.

e  Reconocimiento Laboral, teniendo para el 2020
un 96.30% y para el 2022 un 85.82%

Evidencias:

7.1.3.3.1. Resultado de la Encuesta Clima Laboral
2022.

Nuestras instalaciones permiten la realizacion del
trabajo de los empleados en condiciones aceptables
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con ayuda de la Comisién Mixta de Seguridad y
Salud en el Trabajo CMSST.

Los resultados de la institucion en la Encuesta de
Clima Laboral 2022, con respecto a las dimensiones
asociadas a las instalaciones y las condiciones
ambientales de trabajo, se presentan a continuacion:

e Calidad de Vida Laboral: un 81.56%
e Disponibilidad de Recursos: un 72.11%

Evidencias:

7.1.3.4.1. Captura de pantalla, capsulas informativas
el Trabajo- CMSST

7.1.3.4.2. Encuesta de Clima laboral 2022

4. Resultados relacionados con la percepcién del desarrollo de la carrera y habilidades profesionales, en cuanto a:

Ejemplos

Opinion del personal respecto a:

I) Desarrollo sistematico de la carrera y las
competencias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El desarrollo de las competencias y plan de carrera
de los colaboradores de la institucion se realiza a
través de la ejecucion del Plan de Capacitacion, asi
como también a las dimensiones establecidas en la
Encuesta de Clima Laboral.

La percepcion con respecto a la dimension
Capacitacion  Especializada y Desarrollo de los
colaboradores, se obtuvo una valoracion positiva de
un 88.80% en el 2022, mientras que para el 2020
fue de 92.59%.

Asi mismo, con relacion al Plan Anual de Capacitacion
2023, se impartieron 47 capacitaciones (Talleres,
charlas, cursos, maestrias) en los cuales fueron
beneficiados 1,459 colaboradores.
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2) Motivacion y empoderamiento.

3) El acceso y calidad de la formacién y el desarrollo
profesional.

Evidencias:
7.1.4.1.1. Plan Anual de Capacitacion 2023
7.1.4.1.2. Encuesta de clima laboral 2022

En la DIDA la motivacion y el empoderamiento se
reflejan a través de la celebracion de diversas
actividades, asi como al otorgamiento de beneficios
adicionales a los establecidos por la Ley.

Los resultados de la institucion en la Encuesta de
Clima Laboral 2022, con respecto a las dimensiones
asociadas a las motivacion y empoderamiento se
presentan a continuacion:

e  Reconocimiento Laboral - 85.82%
e (Cdlidad de Vida Laboral — 81.56%
e liderazgo y Participacion — 87.52%
e Beneficios - 72.76%

e Salarios - 52.06%

Evidencias:
7.14.2.1. Fotos de las diversas actividades con los

colaboradores.
7.14.2.2 Encuesta de clima laboral 2022.

En la DIDA el acceso y calidad de la formacién en
relacion con los objetivos estratégicos de la
organizacion, se establecen en el Plan Anual de
Capacitacién y se mide la valoracion a través de la
Encuesta de Clima Laboral.

Los resultados alcanzados para la dimension de
Capacitacién Especializada y Desarrollo fueron de
88.80% para el ano 2022 y con resultados de
92.59% en el afio 2020.
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Con relacion al Plan Anual de Capacitacion 2023, se
impartieron 47 capacitaciones (Talleres, charlas,
cursos, maestrias) en los cuales fueron beneficiados
1,459 colaboradores.

Evidencia:
7.1.4.3.1. Encuesta de clima laboral 2022.
7.1.4.3.2. Plan Capacitacion Anual 2023

Subcriterio 7.2. Mediciones del Rendimiento (desempeiio).

I. Resultados generales en las personas.
Ejemplos

I) Indicadores relacionados con la retencion,
lealtad y motivaciéon de las personas (por
ejemplo, nivel de absentismo o enfermedad,
indices de rotacion del personal, nimero de
quejas, etc.).

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
La DIDA realiza las mediciones de los indicadores
de absentismo y rotacién de personal a través de
matrices completadas para tales fines.

Para el ano 2023, hubo un total de 34 salidas de
colaboradores y se registré un total de ingresos de
16 colaboradores.

En los resultados de las aplicaciones de las Encuestas
de Clima Laboral, en la dimension de Identidad con la
Institucién y Valores, los resultados alcanzados en los
anos de aplicacién de la citada encuesta, han sido los
siguientes:

e 2019-20.19%
e 2020 -88.89%
o 2022 -87.24%

Evidencias:

7.2.1.1.1. Captura de Pantalla del Sistema
Electronico de Registro de Asistencia.

7.2.1.1.2. Captura de Pantalla Sistema Biométrico,
para el registro de asistencia.
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2) Nivel de participacion en actividades de mejora.

3) El nimero de dilemas éticos (por ejemplo,
posibles conflictos de intereses) reportados.

7.2.1.1.3. Informe anual rotacion del personal
7.2.1.1.4. Informes Encuesta de Clima laboral 2019,
2020 y 2022

En la DIDA el nivel de involucramiento en las
actividades de mejora se realiza con la participacion
de los empleados.

Los resultados alcanzados para la dimension de
Mejora y Cambio fueron de 83.69% para el ano 2022.

La DIDA, incluye a las diferentes areas, asi como a
sus respectivos colaboradores en los Planes de
mejora, para seguir fortaleciendo el accionar de la
institucion.

En el Barémetro SISMAP contamos con un
subindicador llamado Plan de Mejora Institucional en
el cual, la institucidn ha mantenido un nivel de
cumplimiento de 100%.

Evidencias:

7.2.1.2.1. Encuesta de clima laboral 2022

7.2.1.2.2. Plan de Mejora Institucional

7.2.1.2.3. Captura Baroémetro SISMAP — Plan de

Mejora Institucional

7.2.1.2.4. Informe con resultados Plan de Mejora
En la DIDA, estan establecidos los canales para

conflictos de interés en el Cédigo de Etica

institucional y durante el periodo no se ha

reportado ninguno.

Evidencias:

7.2.1.3.1. Constancia de no Recepcion de
Conflictos de interés, a la DIGEIG por la Comision
de Etica

7.2.1.3.2. Comunicacion de investigacién de
denuncia
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4) La frecuencia de la participacion voluntaria en el
contexto de actividades relacionadas con la
responsabilidad social.

5) 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

La DIDA realiza actividades de responsabilidad
social en donde han participado mas de 170
colaboradores, modelando los valores
institucionales en beneficio del medioambiente y de
los demas.

e Charla sobre el uso y ahorro del agua — 205

colaboradores.

e Jornada de vacunacion contra la influenza — 142

personas vacunadas.

e Operativo de Prevencion contra el cancer de

mama-32 mujeres atendidas.

e Operativo de pruebas de COVID 19- 298

personas atendidas.

e Operativo de INESPRE - 289 personas

beneficiadas.

De igual modo, también tuvimos participacion
voluntaria de un grupo de colaboradores en las
jornadas siguientes:

e Reforestacion en la Avenida Ecologica
(Siembra por la Integridad).

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiocesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

Evidencias:

7.2.1.4.1. Fotos de participacion en actividades de
Responsabilidad Social

7.2.4.2 Listados de colaboradores atendidos en
jornadas de salud.

La DIDA, se evidencia la medicion de indicadores
relacionados con las capacidades de las personas
para tratar con los ciudadanos/clientes y para
responder a sus necesidades, mediante la

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 209 de 255



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).

realizacion de 5 capacitaciones en las cuales
participaron mas de 340 colaboradores sobre:

¢ Inteligencia Emocional
e Manejo de conflictos

e Cortesia Telefonica

e Ortografia y Redaccion
e Oratoria

En ese sentido, a través de los resultados de la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sobre la Calidad de
los Servicios Publicos, con relaciéon a la dimension de
Seguridad que mide el conocimiento de los
empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza a los usuarios/clientes en los
servicios brindados. Los resultados alcanzados
fueron los siguientes:

SATISFACCION CON EL ANO
TRATO DEL PERSONAL | 2021 2022 2023
(PRESENCIAL) 96% 98% 97%

Los detalles de las valoraciones obtenidas por ahos
son los siguiente:

2021
e El trato que le ha dado el personal 96%.

e La profesionalidad del personal que le
atendié 96%.

2022
e El trato que le ha dado el personal 98%.
e La profesionalidad del personal que le
atendio 98%.
2023

El trato que le ha dado el personal 96%.
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e La profesionalidad del personal que le
atendio 97%.

En el periodo enero-diciembre 2023, un total de
2,918 personas completaron el formulario de
Buzén de Quejas y Sugerencias. A continuacion, las
valoraciones otorgadas por los afiliados (entre
excelente/bueno):

e 91% valor6 como excelente/bueno, el
servicio recibido en nuestra institucion,

e El trato, cortesia y la atencion recibida del
personal que atendio, alcanzd una
valoracion de 97%.

e 97% indicé que estuvo disponible toda la
informacion requerida.

o 97% valoré que esta satisfecho con el
tiempo en que recibio el servicio.

e 97% indico que fue facil recibir el servicio
solicitado.

Evidencias:

7.2.1.5.1 Plan de Capacitacién 2023

7.2.1.5.2. Listado de participantes capacitaciones
realizadas.

7.2.1.5.3. Resultados Encuesta Institucional de
Satisfaccién Ciudadana 2021, 2022 y 2023.
7.2.1.5.3 Estadisticas seguimiento Buzéon de Quejas
y Sugerencias 2023.

2. Resultados con respecto al desempefio y capacidades individuales.
Ejemplos Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
I) Indicadores relacionados con el rendimiento En la DIDA se mide el rendimiento individual a
individual  (por  ejemplo, indices de través de los indicadores de la Evaluacién del
productividad, resultados de las evaluaciones. Desempefio. En ese sentido, los resultados
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2) Indicadores sobre el uso de herramientas
digitales de informacion y comunicacion.

alcanzados por grupos ocupacional en el ano 2023,

fueron los siguientes:

GRUPO PROMEDIO
SEXO CANTIDAD
CUPACIONAL PORSEXO | GENERAL
Femenino 19 96.75%
| Masculino| 17 95.19% 96.01%
Total 36
Femenino 18 94.34%
1l Masculino| 11 93.39% 93.98%
Total 29
Femenino 56 94.22%
] Masculino| 29 93.39% 93.94%
Total 85
Femenino 40 94.70%
v Masculino| 18 93.77% 94.41%
Total 58
Femenino 20 95.69%
Vv Masculino| 14 96.48% 96.02%
Total 34

En ese sentido, para el indicador en el Barometro
SISMAP que mide el nivel de cumplimiento del
subindicador Acuerdos del Desempefio y Evaluacion
del Desempefio, la institucion alcanzé un 100% en
ambos subindicadores.

Resultados Evaluacion del desempefio

Captura pantalla SISMAP.

Evidencias:
7.2.2.1.1.

2023
722.1.2.
7.2.2.1.3.

Modelo acuerdo desempeno

La DIDA cuenta con un area de tecnologia de la
informacion, encargada de desarrollar y gestionar
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las actividades tecnoldgicas que garantizan la
comunicacion y el trabajo institucional.

De un total de 234 colaboradores que forman la
plantilla del personal institucional en el afno 2023,
234 colaboradores tienen usuarios de correo
electronico y 210 (89.7%) cuentan con una
computadora para el desempeno de sus labores.

En la DIDA a nivel nacional el 89.7% usa las TICS
en sus labores diarias a diciembre del ano 2023; el
resto del personal estd asignados a cargos que por
su desempeno no requieren de la misma.

Conforme a revision de acceso y seguridad, mas de
20 usuarios en la Oficina Central se han conectado
a la App “MiDIDA”, haciendo uso de los servicios y
consultas disponibles.

En el indicador de gestion ITICGE, el subindicador
de Implementacién de gobierno Digital que evalua la
OPTIC, el nivel de cumplimiento es de 10.35 de 20.

En la Encuesta de Clima Labora 2022, en la evaluacion
de la dimensién de Uso de la Tecnologia la valoracion
obtenida fue de 87.06% Ademas, el resultado del
nivel de percepcion de la dimension de Comunicacién
fue de 89.36%.

Evidencias:

7.2.2.2.1. Estadisticas del personal que utiliza las
TICS.

7.2.2.2.2. Listado usuarios con correos
electronicos

7.2.2.2.3. Informe trimestral de la iTICgie
7.2.2.2.4. Encuesta de clima laboral 2022
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3) Indicadores relacionados con el desarrollo de
las capacidades y/o habilidades. Por ejemplo,
tasas de participacion y de éxito de las
actividades formativas, eficacia de la utilizacion
del presupuesto para actividades formativas.

4) Frecuenciay tipo de acciones de reconocimiento
individual y de equipos.

Los indicadores relacionados con el desarrollo de
las capacidades y éxito de las actividades formativas
de los colaboradores se miden a través del nivel de
ejecucion del Plan Anual de Capacitaciones.

En ese sentido, para el afio 2023, la institucidn
presupuestdo RD$ 3,470,500 para capacitaciones y
se ejecutaron RD $2,543,900 logrando un nivel de
ejecucion de 73.31%

El Ministerio de Administracion Publica, a través del
subindicador Plan Anual de Capacitacién, monitorea
el nivel de cumplimiento. En ese sentido, para el aho
2023, la institucion alcanzé un 100%.

En la Encuesta de Clima Labora 2022, en la evaluacion
de la dimension de Capacitacion Especializada y
Desarrollo, la valoracion obtenida fue de 88.80%

Evidencias:

7.2.2.3.1. Plan Anual de Capacitacion Ejecutado
7.2.2.3.2. Presupuesto 2023

7.2.2.3.3. POA 2023

7.2.2.3.4. Encuesta de Clima Laboral 2022.
7.2.2.3.5. Informe de gestion de Recursos
Humanos.

En la DIDA se reconoce el mérito a los
colaboradores, tanto individual como de equipo,
estos reconocimientos se realizan una vez al afo, en
las actividades navidenas de la institucion.

Evidencias:

7.2.2.4.1. Incentivo por rendimiento individual.
7.2.2.4.2. Incentivo Anual por desempeno (SISMAP)
7.2.2.4.3. Compensacion extraordinaria Anual.
72.2.4.3. Reconocimiento anual a colaboradores
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CRITERIO 8: RESULTADOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL.
Considerar lo que la organizacién esta logrando con respecto a su responsabilidad social, a través de los resultados siguientes:

Subcriterio 8.1. Mediciones de percepcién, respecto a:

Ejemplos

Opinion de la sociedad respecto a:

I) Impacto de la organizacion en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes mas alld de la mision
institucional. Por ejemplo: educacion sanitaria
(charlas, ferias y jornadas de salud) apoyo
financiero o de otro tipo a las actividades y
eventos deportivos, culturales o sociales,
participacion en actividades humanitarias.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

El impacto de la organizacién en la calidad de vida
de los ciudadanos/ clientes, se evidencia con la
realizacion de actividades con miras a contribuir en
el bienestar social y medioambiental. Las actividades
realizadas y el impacto en las personas alcanzadas,
que podemos citar, son las siguientes:
e Charla sobre el uso y ahorro del agua — 205
colaboradores.

e Jornada de vacunacion contra la influenza — 142
personas vacunadas.

e Operativo de Prevencién contra el cancer de
mama-32 mujeres atendidas.

e Operativo de pruebas de COVID 19- 298
personas atendidas.

e Operativo de INESPRE - 289 personas
beneficiadas.
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2) La reputacion de la organizacion como
contribuyente a la sociedad local /global y con
relacion a la sostenibilidad; por ejemplo, con la
compra de productos de comercio justo,
productos reutilizables, productos de energia
renovable, etc.).

De igual modo, también se realizaron las jornadas
siguientes:

e Reforestacion en la Avenida Ecolégica
(Siembra por la Integridad).

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiécesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

Posterior a las actividades realizadas, se aplico una
encuesta para medir la percepcion del Programa de
Responsabilidad Social y de las actividades ejecutadas
por la institucion, en donde participaron 170
personas, de los cuales 80 completaron la misma
(un 47%). Algunos resultados fueron:

i Las charlas han contribuido en el
mejoramiento del entorno social — 98%
si.

i El Programa de Responsabilidad Social ha

logrado impactar positivamente en el
entorno donde se ha realizado — 88% si.

Evidencias:
8.1.1. Fotos actividades de Responsabilidad Social.
8.1.2 Listado de colaboradores que participaron en
jornadas de salud.
8.1.3. Memoria Institucional 2023

La institucion goza de credibilidad y fiabilidad
entre las instancias del SDSS y otras instituciones
nacionales e internacionales.
Ademas, se evalla la percepcion de la reputacion de
la organizacion mediante la Encuesta de Clima Laboral
en la dimension Identidad con la Institucion y Valores,
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3) Acciones especificas dirigidas a personas en
situacion de desventaja o con necesidades
especiales, actividades culturales abiertas al
publico, préstamo de instalaciones, etc.

en la cual la institucion obtuvo una valoracion de
87.24%.

Asi mismo, se contribuye a la sociedad local /global
con relacion a la sostenibilidad con el uso eficiente
en lo que podemos citar:

® El uso de bombillas de bajo consumo.

* Motivacion al personal con la colocacion de
letreros en los interruptores indicando el
apagado de luces.

® Establecimiento en la firma del correo

* institucional "EI Consumo de papel es
perjudicial para el medio ambiente. Por favor,
téngalo en cuenta antes de imprimir este
mensaje”.

* Compra de resma de papel de material
biodegradable.

Evidencias:

8.1.2.1. Resultado de la Encuesta de clima Laboral
2022

8.1.2.3. Captura de pantalla firma de correo
institucional.

8.1.2.4 Fotos de stickers que fomentan el ahorro
de agua y energia

En atencion a las necesidades especiales o situacion
de desventajas de las personas, en el ano 2023, la
institucion acogid por medio de las defensorias
legales, 6 casos en representacion de los afiliados
ante el CNSS y demas instancias del SDSS.
Asumiendo un papel protagénico con los pacientes
en los centros de salud, publicos y privados por
denegacion de servicios, cuando son retenidos por
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facturaciones excesivas y muchas veces fuera de los
parametros que establece el SDSS.

Asi mismo, dentro de las acciones especificas estan
los encuentros que se realizan para detectar
hallazgos y necesidades que afectan a las personas
en su territorio para ser notificados a los
organismos competentes y mejorar la calidad y
oportunidad de los servicios que se ofrecen a los
afiliados y ciudadanos en sentido general. El total de
los encuentros realizados es el siguiente:

i 2021 -90
i 2022 - 57
i 2023 - 37

Asi mismo, a través de las Defensorias Colectivas a las
instancias del Sistema, que buscan contribuir y
facilitar el acceso a los beneficios y servicios del
SDSS, ante de los casos de reclamaciones o
denegaciones de prestaciones depositadas en la
institucion, se alcanzaron los resultados siguientes:

. Para el 2021- 5 defensorias colectivas.
° Para el 2022- 5 defensorias colectivas.
N Para el 2023- 7 defensorias colectivas.

También, se presté las instalaciones para la
realizacion de una jornada de venta de alimentos a
bajo costo a través del programa INESPRE. Asi
como la jornada de cancer de mama, pruebas de
COVID-19, vacunacién contra la influenza.

Evidencias:
8.1.3.1 Fotos Operativos Pruebas PCR.
8.1.3.2. Fotos Jornadas de Vacunacién
8.1.3.3. Fotos INESPRE
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4) El impacto de la organizacion en el desarrollo
econdémico de la comunidad y el pais,
incluyendo, la toma de decisiones sobre la
seguridad, movilidad y otros.

La contribucion e impacto de la institucion en el
desarrollo econémico de la sociedad local y el pais,
se evidencia en el cumplimiento a las disposiciones
del Decreto num. 164-13, que ordena a las
instituciones gubernamentales a que sus compras
sean por lo menos de un 20% a Micros Pequenas y
Medianas Empresas.

La institucién, en base a una ponderacion de 20%,
en el Indicador de SISCOMPRAS, ha logrado los
resultados siguientes:

ANO 1ER. ZD(-)I-!‘I - ESTZ::ER. 4T70.
2021 20% 20% 20% 19.53%
2022 11% 20% 20% 17.42%
2023 20% 13.39% 20% 20%

En los ultimos anos la DIDA abrié cinco oficinas y/o
puntos de informacion para ampliar y facilitar la
cobertura de servicios en provincias y diferentes
municipios de la provincia de Santo Domingo, lo
cual se traduce, ademas, en un ahorro de tiempo y
dinero para los usuarios a la hora de moverse para
procurar nuestros servicios. Las asistencias de
informacion, orientacion, quejas y reclamaciones
atendidas, posterior a estas aperturas, fueron las
siguientes:
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5) El impacto de la organizacién en la calidad de la
democracia, la transparencia, el
comportamiento ético, el estado de derecho, la
apertura, la integridad y la igualdad.

ASISTENCIA QUEJAS Y PERIODO
RECLAMACIONES

(OFICINAS) 2022 2023
SAN CRISTOBAL 5,869 | 18,833
SANTO DOMINGO ESTE 957 3,057
SANTIAGO (PUNTO GOB EXPRESO) N/A 2,131

MUNICIPIO SANTO DOMINGO OESTE N/A 1,170

MUNICIPIO SANTO DOMINGO NORTE N/A 174

En el afio 2023 la MAE y 46 técnicos de la DIDA
participaron en programas de entrevistas a través
de radio, television, prensa escrita y medios digitales
a nivel nacional y en programas de entrevistas en
Centros Tecnologicos Comunitarios. Para el ano
2022, 160 técnicos tuvieron participacion en dichos
programas.

Evidencias:
8.1.4.1. Plan Anual de Compras y Contrataciones
(PACC) 2021, 2022 y 2023.
8.1.4.2. Resultados evaluacion SISCOMPRAS 2021,
2022 y 2023 (subindicador Compra Mipymes y
Mujeres Mipymes)
8.1.4.3Comunicacion Defensoria Colectiva DIDA.
8.1.4.4. Resoluciones emitidas por el CNSS

En la DIDA, los resultados obtenidos en el
Indicador de Gestién Gubernamental
correspondiente al Cumplimiento de La Ley 200-04
de Libre Acceso a la Informacion Publica en el Portal
de Transparencia de la institucion, obtuvimos los
resultados siguientes:
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PERIODO
2021 2022 2023

CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% 100% 94%

INDICADOR DE GESTION

Por otro lado, se ofrecieron consultas de asesorias
médicas sobre cobertura de servicios de salud,
tanto al régimen contributivo como al subsidiado.
Las mediciones de los ultimos 3 afhos, son las
siguientes:

. a PERIODO
ASESORIAS MEDICAS 2021 2022 2023
CONTRIBUTIVO 13,018 | 10,352 | 6,168
SUBSIDIADO 5,452 3,904 2,139
TOTAL 18,470 | 14,256 | 8,307

Producto de las asesorias médicas brindadas, se
entregaron a los afiliados Cartas de Cobertura por
procedimiento de salud y medicamentos no cubiertos
por la Prestadora de Servicio de Salud, (PDSS), dichas
entregas se detallan a continuacion:

e 2021-11,883

e 2022 -8,488

e 2023 -4,544

Las entregas de estas cartas, impactan
positivamente en el estado de derecho e igualdad en
la calidad del servicio recibido por el afiliado.

Con respecto a la Encuesta de Clima Laboral 2022,
en la valoracion de la dimension Equidad y Género,
se obtuvo un 72.34%.

Evidencias:

8.1.5.1. Estadisticas consultas de asesorias médicas.
8.1.5.2. Modelo Carta de Cobertura.

8.1.5.3. Resultados Encuesta de Clima Laboral
2022
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6) El impacto de la organizacién en la sostenibilidad
medioambiental, incluido el cambio climatico.

En la DIDA se realizan diferentes actividades de
responsabilidad social a favor del medio ambiente,
las cuales son promovidas entre sus colaboradores.

Las principales actividades realizadas en el marco de
la responsabilidad social y la cantidad de personas
alcanzadas, fueron las siguientes:
e Charla sobre el uso y ahorro del agua — 205
colaboradores.
e Jornada de vacunacion contra la influenza —
142 personas vacunadas.
e Operativo de Prevencion contra el cancer de
mama-32 mujeres atendidas.
e Operativo de pruebas de COVID 19- 298
personas atendidas.
e Operativo de INESPRE — 289 personas
beneficiadas.

De igual modo, también se realizaron las jornadas
siguientes:

o Reforestacion en la Avenida Ecologica
(Siembra por la Integridad).

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiocesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

A partir del programa de Responsabilidad Social
2022, fue incluida la promocion y ejecucion del
programa de reciclaje enfocado a las 3 R: Reducir,
Reusar y Reciclar, en un inicio solo en la sede central,
para luego ser desarrollado en toda la institucion.

Evidencias
8.1.6.1. Fotos sobre las actividades de
responsabilidad social.
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7) Opinion publica general sobre la accesibilidad y
transparencia de la organizacion y su
comportamiento  ético (respeto de los
principios y valores de los servicios publicos,
como la igualdad, permanencia en el servicio,
etc.).

8.1.6.2. Programa de Responsabilidad Social
2022

8.1.6.3. Informe de Encuesta de
Responsabilidad Social 2023

La DIDA cuenta con una Oficina de Acceso a la
Informacion, ubicada en el primer piso de la Sede
Central, donde se brindan informaciones de forma
transparente a todos los ciudadanos que nos
solicitan, comprometidos con lo dictado en la Ley
200-04. De igual forma, en el nivel de cumplimiento
de cara a los 6rganos rectores, los resultados de las
Ultimas evaluaciones realizadas por la DIGEIG y
DIGEPRES han sido los siguientes:

6 PERIODO
INDICADORES DE GESTION 2021 2022 2023
CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% 100% 94%
SISTEMA DE ANALISIS DEL

CUMPLIMIENTO DE LAS 97% 94% 94%
NORMATIVAS CONTABLES

(SISACNOC)

En los resultados obtenidos en la Encuesta de Clima
Laboral 2022, en la dimension de Austeridad y
Combate a la Corrupcion, se alcanzé una valoracion
de 87.41%.

Ademas, en los resultados de la Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana de los afios 2021,2022 y 2023,
para la modalidad presencial, los resultados para la
dimension de Empatia, alcanzaron las valoraciones
siguientes:
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ENCUESTA DE SATISFACCION PERIODO

SRR 2021 | 2022 | 2023
(DIMENSION: EMPATIA)

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 93.5% 97% 97%

LAS INSTALACIONES SON FACILMENTE
92% 97% 97%

LOCALIZABLES

Desde el ano 2020, con la firma del “Compromiso
Etico”, la directora general de la DIDA, ha
mantenido el compromiso de cumplir con los
Principios Eticos y la Transparencia desde su
gestion, donde ha trabajado con miras a
implementar un modelo de gestion al servicio de los
ciudadanos, elevar los niveles de confianza
ciudadana en las instituciones estatales, apegarnos a
los principios de ética, transparencia y rendicion de
cuentas.

De igual modo, se conformé una Comisién de
Integridad Gubernamental y Cumplimiento Normativo
(CIGCN).

Evidencias:

8.1.7.1. Resultados Evaluaciones Cumplimiento Ley
200-04 y SISANOC 2021,2022 y 2023.

8.1.7.2. Informe Encuesta de Clima Laboral 2022.

8.1.7.3. Informe de Resultado Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana 2021, 2022 y 2023.

8.1.7.4. Compromiso Etico

8.1.7.5. Conformaciéon CIGCN

Subcriterio 8.2. Mediciones del rendimiento organizacional.

Indicadores de responsabilidad social:
Ejemplos

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)
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I) Actividades de la organizacion 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).

principales actividades realizadas en el marco de la
responsabilidad social y la cantidad de personas
alcanzadas, fueron las siguientes:
e Charla sobre el uso y ahorro del agua — 205
colaboradores.
e Jornada de vacunacion contra la influenza — 142
personas vacunadas.
e Operativo de Prevencion contra el cancer de
mama-32 mujeres atendidas.
e Operativo de pruebas de COVID 19- 298
personas atendidas.
e Operativo de INESPRE - 289 personas
beneficiadas.

De igual modo, también se realizaron las jornadas
siguientes:

e Reforestacion en la Avenida Ecologica
(Siembra por la Integridad).

e Donaciones de raciones de alimentos y
ropas a: Pastoral de la Salud Arquidiocesis
de Santo Domingo y Siervas de Maria.

Con el objetivo de adicionar un nuevo acuerdo de
cooperaciéon que trascienda a contribuir con el
cuidado del medioambiente, la DIDA inicio
acercamientos con la empresa Moldeados
Dominicanos S.A. (MOLDOSA) para el reciclaje del
papel que no utiliza la institucion. Actualmente, la
institucion se encuentra en andlisis de la factibilidad
para posible firma de un acuerdo con dicha
empresa.

Evidencias:
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2) Frecuencia de las relaciones con autoridades
relevantes, grupos y representantes de la
comunidad.

7.1.1.6.1 Listado participantes Charla Uso y ahorro
del agua
7.1.1.6.2 Fotos participantes Charla Uso y
conservacion del agua
7.1.1.6.3 Correo informativo jornada de
vacunacion contra la influenza
7.1.1.6.4 Captura publicacién participantes jornada
de vacunacion contra la influenza.
7.1.1.6.5 Correo informativo Operativo de
Prevencion contra el cancer de mama.
7.1.1.6.6 Fotos Operativo de Prevencion contra el
cancer de mama
7.1.1.6.7 Correo informativo Operativo de
pruebas de Covid-19
7.1.1.6.8 Fotografias Operativo de pruebas de
Covid-19
7.1.1.6.9 Fotos jornada de reforestacion Ave.
Ecologica.
7.1.1.6.10 Fotos jornada de reforestacion Ave.
Ecolégica.
7.1.1.6.11 Intercambios de correos con
MOLDOSA

Las mediciones de la frecuencia de las relaciones
con autoridades relevantes,  grupos Yy
representantes, se detallan a continuacion:

Ao 2022:

e Se impartieron 16 talleres y 216 charlas y
conferencias sobre seguridad social,
logrando impactar y capacitar a mas de
5, 421 personas y grupos de interés en los
territorios. El 63% de los participantes
beneficiados fueron del género femenino,
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equivalente a 3,424 y el 37% fueron del
género masculino, igual a 1,997 personas

e Se realizaron 55 encuentros comunitarios
con afiliados al Régimen Subsidiado que
demandan servicios de salud en los Centros
del Primer Nivel de Atencion (CPNA), a
nivel nacional, a los fines de detectar
hallazgos y necesidades que afectan a las
personas en sus territorios para ser
notificados a los organismos competentes.

e 81 Operativos de orientacion y defensoria
realizados en centros de trabajos y de salud
publica y privada a nivel nacional.

e 150 Actividades de distribucién de material
educativo sobre el SDSS fueron realizadas a
través de las oficinas instaladas a nivel
nacional.

e 81 Operativos de orientacion y defensoria
realizados en centros de trabajos y de salud
publica y privada a nivel nacional.

e 160 técnicos participaron en programas de
entrevistas a través de radio, television,
prensa escrita y medios digitales a nivel
nacional.

Ao 2023:

e 5,002 personas recibieron capacitacion en
temas de seguridad social a través de 15
talleres y 210 charlas de las cuales el 63%
(3,151) de los participantes beneficiados en
las capacitaciones corresponden al género
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femenino y el 37% (1,851) al género
masculino.

e 109 encuentros y reuniones con
encargados de Departamentos de Recursos
Humanos de empresas publicas y privadas a
nivel nacional, con el objetivo de coordinar
charlas, talleres y conferencias para
empoderar y concientizar a los encargados
de Recursos Humanos y empleados sobre
los beneficios y derechos que otorga la Ley
87-01 que crea el SDSS.

e 65 Operativos de orientacion y defensoria
fueron realizados en centros de trabajos y
de salud publicos y privados a nivel nacional.

e 81 Reuniones fueron realizadas con
Organizaciones de la Sociedad Civil y
dirigentes comunitarios a nivel nacional

para coordinar charlas, talleres,
conferencias y actividades de apoyo a la
institucion.

e 134 Actividades de distribucion de material
educativo sobre el SDSS fueron realizadas a
través de las oficinas instaladas a nivel
nacional.

e 48 Técnicos participaron en programas de
entrevistas a través de radio, television,
prensa escrita y medios digitales a nivel
nacional y en programas de entrevistas en
Centros Tecnoldgicos Comunitarios.

Evidencias:
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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.).

8.2.2.1. Publicaciones de la MAE en los programas.
8.2.2.2. Publicacion en Redes Sociales, Revista y
Boletin Institucional.

8.2.2.3. Servicios de Noticias.

8.2.2.4. Pagina web.

La DIDA, cubre la participacion de la Direccion
General por los medios de comunicacion, a través
de los cuales podemos publicar las noticias en
materia de seguridad social. Se realizan
publicaciones sobre actividades de Responsabilidad
Social mediante las redes y capsulas ABC.

De cara a los medios de comunicacion la institucion
tuvo la siguiente cobertura:

Para el afio 2022:

e Se realizé campana publicitaria en base a los
beneficios de la Resolucion No. 545-01 del
CNSS, sobre devolucion de aportes del
seguro de vejez, discapacidad vy
sobrevivencia del Sistema de Capitalizacién
Individual (esta campana publicitaria, esta
compuesta de colocacion en redes sociales,
pagina web, correo electrénico, ademas de
capsulas educativas, entrevistas de la MAE
en television, y de los técnicos en el
programa DIDA en Radio transmitido a
través del Centro Tecnologico
Comunitario).

e Campana sobre “Conoce el Catdlogo de
Prestaciones del Seguro Familiar de Salud
(PDSS)”, la cual estuvo compuesta por una
serie de post colocados en las redes
sociales de la DIDA.
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e Difusion Campana “Conciencia por la Vida,
Semana Santa 2022”

e 6 Capsulas educativas (redes sociales)

e 270 Servicios de noticias fueron enviados a
mas de 3,000 usuarios a través de medios
electronicos.

e Fueron elaboradas 5 ABC del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS).

e Serealizaron 611 publicaciones en
Facebook, 611 Publicaciones en Instagram
y 1,484 a través de Twitter.

e Se elaboraron 50 contenidos para material
educativo y colocacion a través de la Web
Site.

Para el afio 2023:

o Se realizd (a través de la prensa escrita y
redes sociales) una campafa informativa a
los afiliados al sistema sobre las recientes
actualizaciones en el proceso de traspaso
de fondos desde el Sistema de Capitalizacion
Individual al Sistema de Reparto.

e Se realizé la difusion de la campana “DIDA
Semana Santa 2023” (en redes sociales y
medios impresos) para crear conciencia en
los afiliados del Seguro Familiar de Salud
sobre la importancia de portar el carnet del
seguro durante el asueto de Semana Santa.

e 7 Cdpsulas educativas (redes sociales)

e 210 Servicios de Noticias fueron enviados a
mas de 3 mil usuarios a través de medios
electronicos.

e Fueron elaboradas Il ABC del Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS).
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4) Apoyo sostenido como empleador a las politicas
sobre diversidad, integracion y aceptacion de
minorias étnicas y personas socialmente
desfavorecidas, por ejemplo: tipos de
programas/proyectos especificos para emplear
a minorias, discapacitados, numero de
beneficiarios, etc.).

5) Apoyo a proyectos de desarrollo y participacién
de los empleados en actividades filantropicas.

e 2,085 publicaciones a través de Facebook,
Instagram y Twitter.

e Se realizaron 109 acciones de promocion y
difusion de contenido a través WhatsApp,
Intranet, Pagina Web.

e Se elaboraron 22 contenidos para material
educativo y colocacion a través de la Web
Site.

Evidencias:

8.2.3.1. Publicaciones en Redes Sociales y medios.

8.2.3.2. Relacién de participacién de la directora
general y técnicos en programas de radio y
television.

La DIDA, brinda ayudas a diferentes instituciones
sin fines de lucro, como una forma de contribuir con
los grupos mas desfavorecidos de nuestra sociedad.

Para el ano 2023, se realizaron donaciones de
raciones de alimentos y ropas a la Pastoral de la
Salud Arquidiécesis de Santo Domingo y Siervas de
Maria. Quienes contribuyen a la distribucién en
diferentes centros donde se atienden personas de
€sCasos recursos.

Evidencias:
8.2.4.1. Fotografias donacion de raciones de
alimentos y ropas.

En la DIDA, se evidencia el apoyo a proyectos de
desarrollo y participacion de los empleados en
actividades filantropicas en las que podemos citar:
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6) Intercambio productivo de conocimientos e
informacién con otros (nimero de conferencias
organizadas por la organizacién, nimero de
intervenciones en coloquios nacionales e
internacionales, benchmarking, otros).

Participacion en proyectos de desarrollo
internacional en materia de seguridad social a través
de convenios con organismos como el CIESS y la
OISS.

Campana de Vacunacion contra la influenza, en la
cual se inocularon un total de 142 personas.

Evidencias:
8.2.5.1. Convenios internacionales. (CIESS y OISS)
8.2.5.2. Correo Jornada de Vacunacion contra la
Influenza
8.2.5.3 Fotos jornada de vacunacion

La DIDA realiza intercambios productivos de
conocimiento e informacion, los cuales se
evidencian con la participacion de la MAE y otros
funcionarios, en diferentes actividades de charlas,
conferencia, programas de radio, TV a nivel
nacional, como también medios digitales, hablando
sobre temas del SDSS y su impacto en la sociedad.

Asi mismo, la MAE participa en diferentes
actividades de charlas, conferencia, programas de
radio, TV a nivel nacional, como también medios
digitales, hablando sobre temas del SDSS y su
impacto en la sociedad.

Para el afio 2022:

e 154 Técnicos participaron en programas
de entrevistas a través de radio, television,
prensa escrita y medios digitales a nivel
nacional.

e 38 Técnicos participaron en programas de
entrevistas en Centros Tecnolbgicos
Comunitarios.
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7) Programas para la prevencién de riesgos de salud
y de accidentes, dirigidos a los
ciudadanos/clientes y empleados (niumero y tipo
de programas de prevencion, charlas de salud,
numero de beneficiarios y la relacion
costo/calidad de estos programas).

Para el afio 2023:

e 48 Técnicos participaron en programas de
entrevistas a través de radio, television,
prensa escrita y medios digitales a nivel
nacional y en programas de entrevistas en
Centros Tecnologicos Comunitarios.

e Se produjeron y difundieron seis (6)
programas de La DIDA en Radio dirigidos a
destacar la  importancia  de la
Transversalizacion de Género. Estos
programas contaron con la participacion de
figuras destacadas en el tema.

e A cargo de la directora general, Carolina
Serrata Méndez, se dictaron 4 conferencias
virtuales a los colaboradores sobre acceso
de la mujer a los beneficios del SDSS, los
servicios en lineas de la DIDA, aportes de
las colaboradoras a las funciones y
asistencia de la DIDA.

Evidencias:
8.2.6.1. Relacion de participacion de la directora
general en programas de Radio, television, paneles,
entre otros

La institucion creé un Comité Mixto de Seguridad y
Salud en el Trabajo (CMSST), responsable de impulsar
la formulacion, desarrollo e implementacion del
SISTAP, cumpliendo con las funciones y deberes
descrita en la resolucion 113-2011, modificada por
la  resolucion 09-2015 del Ministerio de
Administracion Publica y el articulo 6.5 del
reglamento 522-06, sobre Seguridad y Salud en el

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 233 de 255



8) Resultados de la medicion de la responsabilidad

social (por ejemplo,
sostenibilidad/procura del

informe de
medio ambiente,

Trabajo de la Republica Dominicana, monitoreando
el cumplimiento del programa de seguridad y salud
en el lugar de trabajo.

Para el ano 2023 el indicador del SISMAP,
Implementacién del Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SISTAP) mantuvo una calificacion de 100%.

A continuacion, algunas de las actividades realizadas
por el CMSST y los beneficiarios:

e Charla  ocupacional 2023 - 50
participantes

e Jornada de Pruebas PCR- 46 beneficiados

e Jornada evaluacion de Riesgo autonomico,
vascular y Cardiaco, en coordinacién con la
empresa Pulse4Pulse — 22 beneficiados

e Socializacion del SISTAP DIDA - 8
participantes.

La DIDA cuenta con una politica de seguridad y
salud en el trabajo, la cual promueve una cultura
laboral, protegiendo la salud de los colaboradores y
usuarios, mediante la evaluacion y prevencion de los
riesgos laborales presentes en el ambiente de
trabajo, cumpliendo con las normativas legales
vigentes que favorezca la mejora continua de la
institucion.

Evidencias:
8.27.1. Charla Seguro de Riegos Laborales.
8.2.7.2. Informes realizados por el CMSST

La DIDA cuenta con un Comité de
Responsabilidad Social conformado por las areas de
Recurso Humanos que la coordina, Administrativo
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reduccion del consumo energético, consumo
de kilovatios por dia, politica de residuos y de
reciclaje contribucion al desarrollo social con
acciones que sobrepasen la mision de la
institucion).

y el area de Comunicaciones, quienes elaboran
anualmente el Plan de Responsabilidad Social a
ejecutar durante el afio y el cronograma de trabajo
en cuestion, evaluando el impacto al cierre del ano
con 170 colaboradores que participaron en las
actividades de responsabilidad social.

Se les aplicd una encuesta sobre la percepcion en
las actividades de responsabilidad social, en la cual
se obtuvieron 80 respuestas. Posterior al analisis de
las respuestas recibidas a través de la encuesta, se
elaboré el Informe de Resultados Encuesta de
Percepcion del Programa de Responsabilidad Social
Institucional.

Evidencias:

8.28.1. Programa de Responsabilidad Social
Institucional 2022.

8.2.8.2 Informe de Resultados Encuesta de Percepcion

del Programa de Responsabilidad Social Institucional.

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE DE RENDIMIENTO.
Considere los resultados logrados por la organizacién, en relacién con lo siguiente:

Subcriterio 9.1. Resultados externos: servicios o productos y valor publico.

Ejemplos

I) Resultados en términos de cantidad y calidad de
servicios y productos ofrecidos.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, los resultados en términos de cantidad
y calidad de los servicios y productos ofrecidos, se
evidencia a través de las evaluaciones realizadas
sobre el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos/clientes, mediante la realizacién de
encuestas cuatrimestrales y anuales.
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Actualmente se ofrecen 17 servicios.

NUESTROS

@IDA

SERVICIOS

« Constancia de Cobertura de Salud.
« Asignacion de NSS a Mayores de Edad.
« Asignacién de NSS a Menores de Edad.

« Correccion de Datos Personales en la Base
Datos del SDSS.

« Reclamacion, denuncias y quejas sobre el
SDSS.

« Constancia de Afiliacién en el Seguro de
Salud.

« Constancia de Afiliacion en el Seguro de
Pensiones.

« Certificacion de Aportes al SDSS.

« Historial de Aportes al SDSS no vélido para
demanda.

« Certificacion de Aportes al SDSS con fines de
apostillamiento.

« Solicitud de Traspaso de Afiliacion de Cuenta
De Capitalizacion Individual al Sistema de
de Reparto.

« Transferencia de Afiliacién de Reparto a
Cuenta de Capitalizacion Individual

« Certificacion de Hora y Fecha de Registro al
SDSS.

« Informacién y Orientacién General sobre el
SDSS.

« Asesoria Legal sobre el SDSS.
« Capacitacion sobre el SDSS.

« Operativos de Orientacion y Defensoria.

Asi mismo, los resultados en las evaluaciones de la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, basada en el
modelo SERVQUAL en los cuales se mide el nivel

de satisfaccion en

relacion a las siguientes

dimensiones (modalidad presencial):

RESULTADOS SATISFACCION GENERAL|
DIMENSIONES
2021 2022 2023
ELEMENTOS TANGIBLES 91% 88% 96%
FIABILIDAD 95% 96% 98%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 96% 97% 97%
SEGURIDAD 95% 96% 97%
EMPATIA 95% 98% 97%

Los resultados generales del Nivel de Satisfaccion
en promedio para la modalidad presencial fueron
de: 96% en el ano 2022 y un 97% en el ano 2023.
Mostrando una tendencia a la mejora.
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El nivel de satisfaccion en relacion a la (modalidad

Virtual) * fueron los siguientes:

RESULTADOS
DIMENSIONES SATISFACCION GENERAL
2022 2023
FACILIDAD DEACCESOA L
ACILIDAD DE ACCESOA LA 98% 98%
PLATAFORMA
FACILIDAD PARA COMPLETAR
¢ co 97% 98%
SOLICITUD
TIEMPO DE ENTREGA DEL
920% 92%
SERVICIO
CLARIDAD DE LA INFORMACION 96% 96%
SUMINISTRADA ° °
CONFIANZA EN EL SERVICIO EN 959 06%
LINEA ° °

*En el 2021 la encuesta de Satisfaccion Ciudadana no estaba

separada por modalidades.

Los resultados de las Encuestas de Satisfaccion
Servicios DIDA, que se aplica de manera cuatrimestral
correspondientes al afo 2023, se presentan a

continuacion:

SGC-MAP
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RESULTADOS SATISFACCION
ATRIBUTOS DE MEDICION GENERAL 2023
Ene-May| Abr-Ago |Sep-Dic|

TIEMPO DE RESPUESTA PARA OBTENER e o 3
LOS SERVICIOS ° ° °
DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL 95% 96% 95%
DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL SOBRE EL SDSS 93% 97% 93%
(via presencial)
DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION
GENERAL SOBRE EL SDSS 97% 94% 100%
(Telefénica)
LA INFORMACION SOLICITADA FUE o o o
CALIFICADA DE OPORTUNA Y ACERTADA 95% 96% s
SATISFACCION CON LA CORTESIA RECIBIDA| 97% 98% 97%
SATISFACCION CON LA ACCESIBILIDAD 96% 95% 94%
LA INFORMACION GENERAL SOBRE EL
SDSS FUE CALIFICADA DE MUY FACIL O
7 94% 98% 94%
(correo electronico y redes sociales)

Con respecto a los resultados alcanzados en los
servicios comprometidos en la Carta Compromiso al
Ciudadano, se detallan a continuacion:

3er. cuatrimestre 2023:

SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC

3er. CUATRIMESTRE 2023

(Presencial)* - AcCEsIBILIDAD

ESTANDAR COMPROMETIDO DE 95% RESULTADO NIVEL DE
ALCANZADO | CUMPLIMIENTO

Informac'iones Generales del SDSS 0a% a9%
(Presencial) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
Inform’ac-iones Generales del SDSS 100% 100%
(Telefonica) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION
Inform'ac‘iones Generales del SDSS 100% 100%
(Telefonica)* - AmABILIDAD
Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 96% 100%
(Presencial) * -AMABILIDAD
Informaciones Generales del SDSS

94% 99%
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2) Resultados en términos de “Outcomes” (el
impacto en la sociedad y los beneficiarios
directos de los servicios y productos ofrecidos).

l er. cuatrimestre 2024:

SERVICIOS COMPROMETIDOS EN LA CCC
ESTANDAR COMPROMETIDO DE:

ler. CUATRIMESTRE 2024

*95% RESULTADO NIVEL DE
**90% ALCANZADO | CUMPLIMIENTO
Informaciones Generales del SDSS
97% 100%
(Presencial) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION ° °
Informaciones Generales del SDSS 91% 96%
(Telefdnica) * - DISPONIBILIDAD DE INFORMACION ° °
Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 89% 99%
(presencial) ** - FIABILIDAD
Informaciones Generales del SDSS 100% 100%
0 (]

(Telefénica)* - AMABILIDAD

Solicitud de Certificacion de aportes con fines
de demanda en Tribunales o Uso consular 100% 100%
(Presencial) * -AMABILIDAD

Solicitud Constancia de Afiliacion en el Seguro

10/ 0,
de Pensiones (Presencial )**- PROFESIONALIDAD 200% 200
Informaciones Generales del SDSS
. 92% 97%
(Presencial)* - AccesiBILIDAD
Evidencia:
9.1.1.1. Informe de Resultado Encuesta

cuatrimestral de Satisfaccion de la Calidad
de los servicios.

9.1.1.2. Informe de Resultado de la Encuesta de
Satisfaccion de la Calidad de los Servicios
Publicos 2021, 2022 y 2023

La DIDA cuenta con resultados en términos de
“Outcomes” de gran impacto en la sociedad y los
beneficios directos que estos representan en los
servicios ofrecidos a los ciudadanos/clientes.

El desempeno de la institucién en la Misién de
Informar, Orientar y Defender a los afiliados, al
Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS), en
el ano 2023 fueron los siguientes:
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Asistencias Brindadas — 1,335,040

Quejas y Reclamaciones- 34,538
Consultas de Asesorias Médicas — 8,307
Cartas de No Cobertura — 4,789
Historico de Aportes — 64,414

Constancia de Afiliacion al Seguro Familiar
de Salud - 8,101

Casos de reclamaciones resueltos por
intervencion de la DIDA — 28,666
Certificaciones de aportes — 8,803
Solicitud de pensiones solidarias a la DGJP
- 17,986

Constancia de afiliacion al SYDS — 5,798
Solicitud de trasferencia del sistema de
Capitalizacion Individual al Sistema de
Reparto - 1,436

I5 Cursos y talleres realizados con la
participacion de 373 personas.

210 Charlas y conferencias donde se
beneficiaron 5,032 personas

65 Orientaciones y defensorias realizadas
en centro de trabajos y de salud publico y
privados

142 Actividades de distribucion materiales
educativos sobre el SDSS

81 Reuniones con organizaciones de la
sociedad civil

37 Encuentros en los CPNA con afiliados
del Régimen Contributivo y del Subsidiado
82 hospitales encuestados y 107 centro de
salud privados

Documento Externo
SGC-MAP

Guia CAF Poder Ejecutivo 2020
Pagina 240 de 255



3) Resultados de la evaluacion comparativa
(benchmarking) en términos de productos y
resultados.

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

5) Resultados de inspecciones o evaluaciones
externas y auditorias de desempefio.

SERVICIO FERIODO
2021 2022 2023
ASISTENCIAS DE ORIENTACION E 1633723 | 1.442.017 | 1.335.040
INFORMACION SOBRE SDSS o i o
QUEJAS, RECLAMOS Y DENUNCIAS| 34,935 27,702 34,538
TOTAL 1,668,658 | 1,469,719 | 1,369,578
Evidencias:

9.1.2.1 Memoria Institucional 2021, 2022 y 2023

En DIDA, el grado de cumplimiento de
contratos/acuerdos o convenios entre las
autoridades y la organizacion se evidencia a través
del seguimiento y monitoreo de los mismos
mediante matriz disefada para tales fines.

Entre los anos 2020-2023, la institucidon ha
gestionado y desarrollado mas de 17 acuerdos de
colaboracion que involucran mas de catorce (14)
entidades claves con el objetivo de lograr un
beneficio mutuo en cada una de ellos.

Evidencias:

9.1.4.1. Listado de acuerdos y convenios vigentes.

9.1.4.2. Matriz de Seguimiento y monitoreo del
grado de cumplimiento de
Acuerdos/Convenios.

En la DIDA los resultados de las inspecciones y
auditorias de impacto se reflejan a través de la
medicion de los Indicadores de  Gestion
Gubernamental:
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6) Resultados de
servicios/productos.

innovaciones

en

PERIODO
2021 2022 2023

INDICADORES DE GESTION

SISMAP 84% 83% 83%
ITICGE 82% 76% 43%
NOBACI N/A 14% | 36.13%*
CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% | 100% 94%
GESTION PRESUPUESTARIA N/A 80% 88%
CONTRATACIONES PUBLICAS

49 9 779
(SISCOMPRAS) 94% 20 ?
SISTEMA DE ANALISIS DEL

CUMPLIMIENTO DE LAS NORMATIVAS|  97% 94% 94%

CONTABLES (SISACNOC)

*Por causas mayor, la DIDA pausé la implementacion de las NOBACI

Los resultados de las auditorias realizadas por
Contraloria del CNSS quienes aplican las normas de
auditoria gubernamental (NAGU) y las normas
internacionales (NIAs) donde se presentan un
razonable ambiente de control y apego al
cumplimiento de los controles internos
establecidos, con una valoracion de 92%.

Evidencias:

9.15.1. Cuadro resumen indicadores de |Ila
presidencia.

9.1.5.2. Informe de auditorias externas 2022 del
CNSS.

Como resultado de la innovacion en los servicios a

nivel externo/interno podemos citar algunas areas
de mejoras que impactaron de forma eficientes en
los dltimos 3 afos:

e En el afio 2023:

o La institucion ha estado desarrollo una
aplicacion mévil para uso publico de la
ciudadania, llamada “MiDIDA”.
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Configuracion de Control de Seguridad del
Servidor en la Nube donde esta
implementada la App movil.

Revision de protocolos obsoletos de
SSL/TLS versién 1.0 para interactuar con
WebService de Unisigma, para actualizar a la
version |.2, estable y vigente.

Gestion de Conexion a WebService de
Unisigma para consulta de datos de
ciudadanos, con doble capa de proteccion
para la presentacion del dato.

Pruebas de conceptos de la App movil
“MiDIDA” en el servidor en la nube para
pruebas internas y consumo externo
controlado, luego de los cambios en el
control de seguridad y actualizacion de
protocolo SS/TLS para consumo
WebService de Unisigma.

En el aiio 2022:

Se inicio el desarrollo de la nueva pagina
web de la institucion (ww.dida.gob.do), la
cual esta en un nivel de disefio y desarrollo
de 95%, quedando pendiente algunos
procesos para disponer la pagina al publico,
gestionando la mudanza en materia de
alojamiento desde la OGTIC a la plataforma
de IPOWER.

Con la colaboracion de la OGTIC, se le ha
dado  seguimiento al proceso de
automatizacion que sera implementado de
manera interactiva en la nueva plataforma
de Servicios en Linea, el portal
gob.do(www.gob.do), con especial énfasis
en cuatro servicios seleccionados para el
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Programa Burocracia Cero, dos (2) a ser
automatizados de forma transaccional
(Solicitud de NSS a mayores de edad y
Solicitud de Certificacion de Aportes o
Historico de Descuento) y dos (2) de forma
interactiva (Solicitud de Certificaciones de
Hora y Fecha de Registro en el SDSS con
fines de Demandas en Tribunales y Solicitud
de Certificaciones de Aportes con Fines de
Demandas en Tribunales o Uso Consular).

En el afio 2021:

o Con wuna inversion de mas de
RD$20,000,000.00 fue actualizada y
modernizada la plataforma tecnolégica
de la DIDA con la adquisicion de
equipos, accesorios Yy licencias
informaticas.

o Se desarroll6 e implemento el médulo
control de solicitud de consultas
médicas, area de Orientacién vy
Defensoria.

o Desarrollo del médulo de registro. y
Control de Inventario para la seccién
de almacén de la  Direccion
Administrativa.

o Desarrollo para el registro y tabulacion
de los resultados de las Encuestas de
Satisfaccion de Servicios de Salud,
aplicadas en los Centros de Primer
Nivel de Atencién (CPNA).

o Implementacion de nuevos reportes.

o Se realizo la migracion del sistema de
informacion, servicios y asistencias a los
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7) Resultados de la implementacién de reformas
del sector publico.

afiliados (SISAA) a un servidor virtual,
con mejores prestaciones de
desempeiio y respaldo y otras
migraciones necesarias para eficientizar
los servicios.

La innovacién en la simplificacion de tramites y la
automatizacion transaccional e interactiva ha
logrado reducir significativamente los tiempos de
espera para servicios como la Asignacion de
Numero de Seguridad Social (NSS) y la Solicitud de
Certificacion de Aportes al SDSS. Estos tramites,
que solian tomar de 15 a 20 dias, ahora
pueden completarse en un dia laborable o
incluso en menos de 24 horas. Esta notable
reduccién de tiempo se ha alcanzado gracias a la
interoperabilidad con la Tesoreria de la Seguridad
Social (TSS) y otras entidades del Sistema
Dominicano de la Seguridad Social (SDSS). Estos
avances han representado una mejora significativa
en la eficiencia y la experiencia del usuario al
interactuar con los servicios relacionados con la
Seguridad Social en la Republica Dominicana.

Evidencias:

9.1.6.1. Captura de Integraciéon de los Servicios en
Linea al Proyecto serviciosrd.gob.do en
coordinacion con la OPTIC

9.1.6.2. Orden de compra equipos.

9.1.6.3. Captura de pantalla sistemas
implementados.

Memorias Institucionales 2021, 2022 y 2023

En la DIDA, se ha implementado las reformas
del sector publico con lo siguiente:
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Por otro lado, se esta ejecutando Ejecucion del
Programa Gobierno Eficiente-Burocracia Cero con la
implementacion de dos servicios bajo acuerdo
interinstitucional entre DIDA-TSS-OGTIC y
concretar el proceso de interoperabilidad de los
servicios Solicitud de NSS para Mayores de Edad y
Solicitud de Certificacion de Aportes al SDSS, para
que sean dispuestos como servicios transaccionales
en la Plataforma Web Servicios RD.

Asi mismo, se evidencia mediante la puesta en
ejecucion de los Servicios en Linea a través del
portal WEB institucional; la asistencia de 18,052
servicios a los usuarios en el 2021, 15,520 en el afho
2022y 10,118 en el ano 2023.

Evidencias:

9.1.6.1. Intercambios de informacién Programa
Gobierno Eficiente

9.1.6.2. Reportes estadisticos Seccion de Servicios
en Linea (SISAA).

Subcriterio 9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia.

Ejemplos

Eficiencia de la organizacion en términos de:

I) Gestion de los recursos disponibles, incluyendo,
la gestion de recursos humanos, gestion del
conocimiento y de las instalaciones de forma
optima.

Puntos Fuertes
(Detallar Evidencias)

En la DIDA, se evidencia una eficiente gestion en
el manejo de los recursos disponibles, incluyendo
recursos humanos, del conocimiento y financieros,
trabajados conforme a las normativas establecidas
por las entidades rectoras gubernamentales.

Para el 2023 la gestion de los recursos disponibles
fueron:
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2) Mejoras e innovaciones de procesos.

e A nivel de cumplimiento de la Ejecucion
Presupuestaria y los objetivos financieros, en
el ano 2023, se presupuestdo RD$ 380,217,337
y se logré un nivel de ejecucion de 30.11% .

e Ejecucion Plan Anual de Capacitaciones:
la institucion presupuestdo RD$ 3,470,500 para
capacitaciones y se ejecutaron RD $2,543,900
logrando un nivel de ejecucion de 73.31%

En relacion a la gestion institucional, de cara a los
organos rectores, la puntuacién promedio obtenida
fue de 79% correspondiente al Sistema de
Monitoreo de la Administracion Pablica (SISMAP) —
Barémetro SISMAP.

Evidencias:
9.2.1.1. Ejecucion Plan de Capacitacion 2023
9.2.1.2. Ejecucion Presupuestal 2023
9.2.1.3. Resumen Indicadores de Gestion 2023

En la DIDA los resultados de las mejoras del
desempeno y de la innovacion de productos y
servicios se pueden evidenciar a través de:

e Establecimiento de relaciones con socios del
sector privado, a través de la Empresa
Procesadora de la Base de Datos UNIPAGO,
contratada para administrar el Sistema Unico
de Informacién y Recaudo (SUIR), asi como
del procesamiento de la informacion que
utiliza la Tesoreria de la Seguridad Social.

e La simplificacion de tramites y mejora de
procesos, la institucion participo en el Programa
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3) Benchmarking/benchlearning internos o con
otras organizaciones (analisis comparativo).

Gobierno  Eficiente-Burocracia Cero, con la
implementacion de dos servicios bajo acuerdo
interinstitucional entre DIDA-TSS-OGTIC vy
concretizé el proceso de interoperabilidad de
los servicios: Solicitud de NSS para Mayores de
Edad y Solicitud de Certificacién de Aportes al SDSS,
para que sean dispuestos como servicios
transaccionales en la Plataforma Web Servicios
RD.

e De igual modo, la institucion sometido de su

catdlogo de servicios, seis (6) para la
Simplificacion de Tramites, a través del Programa
Burocracia Cero. Estos servicios alcanzaron
reducciones considerables en los plazos de
entrega en comparacion del ano 2013 al 2022.

Evidencias:

9.2.2.1. Acuerdo con UNIPAGO

9.2.2.2. Acuerdo de Interoperabilidad DIDA- TSS-

OGTIC

9.2.2.3 Informe estadistico servicios simplificados.
En la DIDA se realizan analisis comparativos a lo

interno en materia de los servicios comprometidos

en nuestra Carta Compromisos al Ciudadano,

Encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los

Servicios, como también en las mediciones de los

indicadores de gestion del SISMAP, NOBACI y la

implementacion del autodiagnostico bajo el modelo

CAF.

Con la Organizacion Iberoamericana de Seguridad
Social OISS) para impartir en el pais un diplomado
sobre Seguridad Social.
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4) Eficacia de las alianzas (por ejemplo: grado de
cumplimiento de los acuerdos de colaboracion,
convenios y otras actividades conjuntas,
incluyendo las colaboraciones internas).

De igual forma en el 2023 se firmo6 con la OISS un
acuerdo de colaboracion para impartir en el pais un
diplomado en seguridad social avalado por una
universidad de prestigio de nuestro pais.

Evidencias:

9.2.3.1. Informe de ejecucion y evaluacion del POA

9.2.3.2. Matriz resumen indicadores de
transparencia gubernamental

9.2.3.3. Anilisis comparativo Encuesta de
Satisfaccion 2021-2023

En la DIDA los acuerdos/ convenios realizados
establecen los compromisos entre las partes, de tal
manera que pueden ser revisados y evaluados por
para su seguimiento y planificacion.

Hemos realizado ademas acuerdos/convenios de
con otras instancias del SDSS para mejorar la
eficiencia en los servicios brindados.

Se evidencia la eficacia de las alianzas realizadas
mediante los datos cuantitativos de los servicios
brindados a los usuarios, producto del Acuerdo de
Interoperabilidad DIDA-TSS para el 2023:

o 8,162 Certificaciones de Aportes,

o 7,098 Asignacion de Numero de Seguridad
Social (NSS) a mayores de edad,

e 84 Asignacion de Numero de Seguridad Social
(NSS) a menores de edad

e 2,050 Correcciones de Datos personales a
Mayores de edad en el Sistema Dominicano de
Seguridad Social.

Evidencia:
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5) Impacto de la tecnologia (digitalizacion) en el
desempeno de la organizacion, la eficiencia en la
burocracia administrativa, mejora en Ia
prestacion de servicios, etc.  (por ejemplo:
reduciendo costos, el uso del papel, trabajando
en forma conjunta con otros proveedores,
interoperabilidad, ahorro de tiempo, etc.).

9.2.4.1. Listado de acuerdos y convenios.
9.2.4.2. Matriz de seguimiento acuerdos/convenios.
9.2.4.3. Matriz de seguimiento del POA.
9.2.4.4 Acuerdo Interoperabilidad DIDA-TSS.
Reportes SISAA de los servicios: Certificaciones de
Aportes, Asignaciones de Nimero de Seguridad
Social, Correcciones de datos en el Sistema
Dominicano de Seguridad Social

En la DIDA se han desarrollado aplicaciones
internas que permiten agilizar los procesos
institucionales, como son: Sistema de Informacion
Gerencial (SIG), en el cual se trabaja los modulos
de: Recursos Humanos, Documentacion Virtual,
Inventario, Encuestas en la CPNA y solicitud de pagos a
los proveedores.
A través del Sistema de Informacion Servicio y
Asistencia a los afiliados (SISSA), es un sistema de
informacién de alta tecnologia y servicio
personalizado disenado con el proposito de asegura
la integracién y administracion de cada expediente
y verifica los flujos y procesos que generan,
agilizando las tramitaciones de las quejas Yy
reclamaciones desde su ingreso al sistema hasta su
resolucion final y el Sistema Core del registro y
seguimiento de asistencia, quejas y reclamaciones de
los afiliados a la Seguridad Social.

Asi mismo, se han automatizado los servicios,
impactando a nuestros usuarios de manera positiva,
con la implementacion de un Chat y 14 servicios en
linea dispuestos en la pagina web de la institucion.

De igual modo, la institucion sometio de su catdlogo
de servicios, seis (6) para la Simplificacion de
Tramites, a través del Programa Burocracia Cero. Estos
servicios alcanzaron reducciones considerables en
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6) Resultados de las evaluaciones o auditorias
internas.

los plazos de entrega en comparacion del ano 2013
al 2022, como se indica a continuacion:

EVOLUCION DE LOS PLAZOS PARA LA ENTREGA

.. DE LOS SERVICIOS
Servicios

A PARTIR DEL ANO 2022

ANTES 2013 PROGRAMA BUROCRACIA CERO

Solicitud de NSS a Mayores

de Edad 45 dias 24 horas

Solicitud de Correccién de
Datos Personales en el 30a 45 24 a 48 horas
SDSS a mayores de edad

Presencial: inmediato

Solicitud de Certificacion 3
10-15dias | EnLinea: 1a 3 dias

de Aportes al SDSS

laborables
Servicios de Histéricos de e R aTEe Presencial: inmediata
Aportes a la TSS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de e Selha Presencial: inmediata
Afiliacién al SFS En Linea: menos de 24 horas
Solicitud de Constancia de i Selha Presencial: Inmediata
AP f 3 I
Afiliacion al SVDS En Linea: menos de 24 horas

Entre los resultados positivos de esta gestiéon se
destaca la reduccion considerable en el tiempo de
gestion y espera para los tramites, asi como la
disminucién de costos y esfuerzo laboral. Ademas,
se ha logrado reducir de manera significativa el uso
de papel e impresiones, contribuyendo asi a la
sostenibilidad ambiental.

Evidencias:

9.2.5.1. Captura de  pantalla  sistemas

implementados.

9.2.5.2 Captura de pantalla servicios en linea

9.2.5.3 Captura Chat en linea

9.2.5.4 Informe estadistico servicios simplificados
En la DIDA contamos con los resultados de las

mediciones o auditorias del funcionamiento de la

organizacion donde se evidencia la gestion

transparente de los procesos que se realizan.
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Los resultados alcanzados en las evaluaciones
realizadas por los 6rganos rectores son:

INDICADORES DE GESTION PERIODO
2021 2022 2023
SISMAP 84% 83% 83%
ITICGE 82% 76% 43%
NOBACI N/A 14% | 36.13%*
CUMPLIMIENTO LEY 200-04 100% 100% 94%
GESTION PRESUPUESTARIA N/A 80% 88%

CONTRATACIONES PUBLICAS
(SISCOMPRAS)

SISTEMA DE ANALISIS DEL
CUMPLIMIENTO DE LAS NORMATIVAS| 97% 94% 94%
CONTABLES (SISACNOC)

*Por causas mayor, la DIDA pausé la implementacion de las NOBACI

94% 90% 77%

Los resultados de las auditorias realizadas por
Contraloria del CNSS quienes aplican las normas de
auditoria gubernamental (NAGU) y las normas
internacionales (NIAs) donde se presentan un
razonable ambiente de control y apego al
cumplimiento de los controles internos
establecidos, con una valoracion de 92%.

Asi mismo, los resultados en las evaluaciones de la
Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, basada en el
modelo SERVQUAL en los cuales se mide el nivel
de satisfaccion en relacion a las siguientes
dimensiones (modalidad presencial):

RESULTADOS SATISFACCION GENERAL
DIMENSIONES
2021 2022 2023
ELEMENTOS TANGIBLES 91% 88% 96%
FIABILIDAD 95% 96% 98%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 96% 97% 97%
SEGURIDAD 95% 96% 97%
EMPATIA 95% 98% 97%
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Los resultados generales del Nivel de Satisfaccion en
promedio para la modalidad presencial fueron de:
96% en el afo 2022 y un 97% en el afo 2023.

Mostrando una tendencia a la mejora.

El nivel de satisfaccion en relacion a la (modalidad

Virtual) * fueron los siguientes:

RESULTADOS
DIMENSIONES SATISFACCION GENERAL
2022 2023

FACILIDAD DE ACCESO A LA 98% 98%
PLATAFORMA
FACILIDAD PARA COMPLETAR 97% 98%
SOLICITUD
TIEMPO DE ENTREGA DEL 20% 92%
SERVICIO
CLARIDAD DE LA INFORMACION 06% 96%
SUMINISTRADA ’ ’
CONFIANZA EN EL SERVICIOEN 95% 96%
LINEA : i

*En el 2021 la encuesta de Satisfaccion Ciudadana no estaba

separada por modalidades.

El promedio global de la satisfaccion de los usuarios
con los servicios recibidos de forma virtual alcanzé
un 96% en el 2022 y mantuvo la misma valoracién

de 96% en el 2023.

De igual modo, se evidencia la aplicacion de la
encuesta de Satisfaccion de la Calidad de los Servicios,
realizada por la OGTIC en el punto GOB, ubicado
en la Plaza Megacentro para el ano 2023, arrojo6 los

siguientes resultados promedio:

I- Cortesia y Respeto....
2- Apariencia..............

3- Seguridad en la Informacion Brindada..100%

4- Uso del Tiempo........

SGC-MAP
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7) Resultados de reconocimientos. Por ejemplo:
participacion en concursos, premios Yy
certificaciones del sistema de gestion de calidad
u otros.

8) Cumplimiento del presupuesto y los objetivos
financieros.

Evidencias:

9.2.6.1. Resumen Indicadores de transparencia
gubernamental.

9.2.6.2. Informe resultado de Encuesta de
Satisfaccion Ciudadana 2021, 2022 y 2023.

9.2.6.3. Informe Auditoria Contraloria General del
Sistema.

9.2.6.4. Informe OGTIC — Punto GOB Megacentro

La DIDA, fue galardonada en la Postulacion al
Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las
prdcticas promisorias en el Sector Publico en su version
XVIl realizada en junio del 2021, con medalla de
bronce vigentes para el Sector Publico de Ila
Republica Dominicana. También, fue reconocida en
los anos 2022 y 2023 con medalla de plata y bronce
respectivamente.

Evidencias:

9.2.7.1. Medalla de Bronce Premio Nacional a la
Calidad 2021.

9.2.7.2. Medalla de Plata Premio Nacional a la
Calidad 2022.

9.2.7.3. Medalla de bronce Premio Nacional a la
Calidad 2023.

A nivel de cumplimiento de la ejecucién
Presupuestaria y los objetivos financieros, en el ano
2023, se presupuestéo RD$ 380,217,337 y se logré
un nivel de ejecucion de 30.11%

Evidencias:
9.2.8.1. Reporte de ejecucion presupuestaria 2023
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9) Resultados relacionados al costo-efectividad No se evidencia resultados relacionados al costo-
(logros, resultados de impacto al menor costo efectividad.
posible).

NOTA: Estos son ejemplos que aparecen en el “Modelo CAF”, son puntos de referencia en el proceso de autoevaluacion. Las organizaciones
pueden tener otras formas de desplegar los criterios, incluyendo las propias, que pueden ser consideradas como parte de su autoevaluacion,
siempre que puedan sustentar sus puntos fuertes con las evidencias correspondientes.
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