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1. Introduccion

La oficina de Libre Acceso a la Informacidn (OAI) es un érgano de apoyo a las entidades
publicas y privadas que reciben coniribuciones del estado, en los servicios de
informacion, instituidos por la ley No.200-04 de Libre Acceso a la Informacién Publica y
su reglamento de aplicacion.

H presente documento constituye una herramienta de gestion, que cumple con la ley
No0.200-04 de Libre Acceso a la Informacién Piblica, donde se reitera el derecho que
tiene la ciudadania al acceso de la informacion gubernamental, lo cual les permite
obtener, evaluar, analizar y juzgar de forma completa los actos

El Manual de Procedimientos &s una herramienta necesaria para mantener informado
al personal del Servicio Nacional de Salud (SNS), a la vez que conforma uno de los
elementos principales del Sistema de Control Interno. Este fomenta el control interno,
al contar con sus politicas y procedimientos en forma escrita.

2. Objetivo

2.1 Establecer y estandarizar los procesos para facilitar y garantizar a la ciudadania el
libre acceso a la informacién en cumplimientc de las leyes vigentes.

3.1 Aplica para los Servicios Regionales de Salud (SRS} y los Centros Especializados de
Atencidon en Salud. Comprende desde la recepcion de la solicitud de informacion
hasta su tramitacion.

Inicia: Este proceso inicia con la solicitud de informacién por parte del ciudadano.
Termina: Realizacion de encuesta de satisfaccién con relacién a la calidad de la
informacién recibida por los ciudadanos.

4. Definiciones y Siglas
4.1 CEAS: Centro Especializado de Atencién en Salud.

4.2 DIGEIG: Direccién general de ética e integridad gubernamental. M. Ao
4.3 LGAIP: Ley General de Acceso a la Informacién Publica.
4.4 OAIL Oficina de Acceso a la Informacién, es un mandato de la Ley General de Libre

Acceso a la Informacién Piablica Num. 200-04 y del Decreto Num. 130-05 que crea el

Reglamento de dicha ley, con el objetivo de apoyar a entidades y personas tanto

publicas como privadas mediante las informaciones solicitadas

4.5 QDRS: Quejas, Denuncias, Reclamaciones y Sugerencias.




4.6 RAI: Responsable de Acceso a la Informacion, es el responsable de tramitar y
facilitar las informaciones requeridas y de ser el canal de comunicacidén entre la
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institucién, ciudadanos y Ciudadanas.

4.7 SAIP: Portal Unico de Solicitud de Acceso a la Informacion Plblica.

4.8 S8SNS: Servicio Nacional de Salud.

4.9 SRS: Servicio Regional de Salud.

4.10 Ciudadano: es la persona que tiene un interés en obtener informacion sobre las
actividades y proyectos que realiza al Servicio Nacional de Salud.

5. Normativas
5.1 Ley 200-04: Ley General de Libre Acceso a la Informacion publica.

5.2 Reglamento de aplicacion de la Ley General de Libre Acceso a la Informacién Pablica

130-05.
5.3 Resolucion 02-2021, Sobre el Portal Unico y Politicas Estandarizadas de Transparencia.

6. Referencias
6.1 OAI-PI-001 Politica de Costo por Reproduccion de Informacion Publica.
6.2 DSEC-PR-001 Manejo de Quejas.
6.3 Guia de operaciones Sistema 311.

7. Politicas Generales

7.1 Sobre las Solicitudes de Informacion Publica.

E

1.1.2

o

7.1.4

Las politicas, procedimientos y actuaciones de la OAI deberadn adecuarse a lo
dispuesto de esta en la constitucion, leyes, decretos y los tratados
internacionales debidamente ratificados por el Congreso Nacional en
concomitancia con los principios, valores y politicas internas del Servicio
Nacional de Salud (SNS), tomando siempre en cuenta la prevalencia de la ley.

La ubicacién fisica, teléfono y correo electrénico de la OAI debera ser
informado al piblico a través de publicaciones oficiales, el Sub-Portal de
Transparencia Institucional y cualquier otro medio de difusion a su alcance.

La OAI es responsable de respetar los procedimientos, plazos y limitaciones
establecidas en la Ley No. 200-04, para hacer efectivo el ejercicio del derecho
de acceso a la informacién, en todeo lo relativo a las distintas direcciones y
departamentos que componen €l Servicio Nacional de Salud.

Mensualmente la DIGEIG realizard el monitoreo de Estandarizacion de
Divisiones de Transparencia del SNS, para lo cual se consideran los siguientes
criterios:

¢ Registro y Actividad
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o Eficiencia en respuesta
e Procedimientos y reclamacion

7.1.5 la Ley General de Acceso a la Informacién es su Articulo num.17 establece
las siguientes limitaciones y excepciones a la obligacién de informar del
Estado, basandonos en los llamados intereses publicos preponderantes, que
son:

» Informacién vinculada con la defensa o la seguridad del Estado, que
hubiera sido clasificada como "reservada” por ley ¢ por decreto del
Poder Ejecutive, o cuando pueda afectar las relaciones internacionales
del pais.

e Cuando la entrega extemporanea de la informacion pueda afectar el
éxito de una medida de caracter publico.

e Cuando se trate de informacion que pudiera afectar el funcionamiento
del sistema bancario o financiero.

» Cuando la entrega de dicha informacidon pueda comprometer la
estrategia procesal preparada por la administracion en €l tramite de
una causa judicial ¢ el deber de sigilo que debe guardar el abogado o
el funcionaric que ejerza la representacién del Estado respecto de los
intereses de su representacién.

¢ Informacion clasificada "secreta" en resguardo de estrategias y
proyectos cientificos, teenoldgicos, de comunicaciones, industriales, o
financieros y cuya revelacion pueda perjudicar el interés nacional.

e Informacion cuya difusion pudiera perjudicar estrategia del Estado en
procedimientos de investigacion administrativa.

» Cuando se trate de informaciones cuyo conocimiento pueda lesionar
el principic de igualdad entre los oferentes, o informacion definida en
los pliegos de condiciones como de acceso confidencial, en los . Ao
términos de la legislacion nacional sobre contratacién administrativa y
disposiciones complementarias.

e Cuandc se trate de informaciones referidas a consejos,
recomendaciones u opiniones producidas como parte del proceso
deliberativo y consultivo previo a la toma de una decisién de gobierno.
Una vez que la decision gubernamental ha sido tomada, esta excepcidn
especifica cesa si la administracién opta por hacer referencia, en forma
expresa, a dichos consejos, recomendaciones u opiniones.

e Cuando se trate de secretos comerciales, industriales, cientificos o
técnicos, propiedad de particulares o del Estado, ¢ informacién
industrial, comercial reservada o confidencial de terceros que la
administracion haya recibido debido a un tramite o gestion instada



s N S MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA OAl SNS, SRS ¥ CEAS

OAI-MA-004— Version: 02
DE SALUD Fecha de aprobacidn: 11/10/2022

SERVICIO NACIONAL

para obtener algin permiso, autorizacion o cualquier otro trdmite y
haya sido entregada con ese tnico fin, cuya revelaciéon pueda causar
perjuicios econémicos.

¢ Informacién sobre la cual no se pueda vulnerar €l secreto impuesto por
leyes o decisiones judiciales ¢ administrativas en casos particulares,

» Informacion cuya divulgacién pueda dafiar o afectar el derecho ala
intimidad de las personas o poner en riesgo su vida o su seguridad.

+ Informacién cuya publicidad pusiera en riesgo la salud y la seguridad
publica, el medio ambiente y el interés publico en general.

7.1.6 La solicitud de informacién hecha por los interesados podrad ser rechazada

7%

7.2.1

cuando pueda afectar intereses y derechos privados preponderantes,
conforme al Articulo num.l8 y se entendera que concurre esta circunstancia
en los siguientes casos:
¢ Cuando se trate de datos personales cuya publicidad pudiera
significar una invasién de la privacidad personal, No obstante, la
Administracion podria entregar estos datos e informaciones si en la
petitoria el scolicitante logra demostrar que esta informacion es de
interés publico y que coadyuvara a la dilucidacién de una
investigacidén en curso en manos de algin otro organc de la
administraciéon publica.

¢ Cuando el acceso a la informacién solicitada pueda afectar el derecho
a la propiedad intelectual, en especial derechos de autor de un
ciudadano.

e Cuando se trate de datos personales, los mismos deben entregarse
solo cuando haya constancia expresa, inequivoca, de que el afectado
consiente en la entrega de dichos datos o cuande una ley obliga a su
publicacién.

La Ley No0.200-04 de Libre Acceso a la Informacion Publica establece que toda
solicitud de informacion requerida en los términos de la Ley debe de ser
satisfecha en un plazo no mayor de 15 dias habiles. El plazo se podra prorrogar
en forma excepcional por otros 10 dias habiles en los casos que medien
circunstancias que hagan dificil reunir la informacion solicitada.

En caso de que la informacién solicitada requiera de mdas tiempo para
recopilarla, el Servicio Nacional de Salud puede solicitarle al Ciudadano una
prorroga excepcional para la entrega de la informacion, de acuerdo con el
articulo numero 8, de la Ley 200-04 de Libre Acceso a la Informacion Publica.

7.2 De Las funciones de la Oficina de Acceso:

Las funciones de la Oficina de Acceso a la Informacion son las siguientes, las
cuales estan atribuidas en el Articulo 11 del Reglamento (Aprobado en Decreto
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No. 130-05 de techa 25 de febrero 2005) de la Ley General de Libre Acceso ala
Informacion Publica, Ley No. 200-04 aprobada el 28 de julio 2004:

* Recolectar, sistematizar y difundir la informacion a que se refiere el
Capitulo IV del reglamento;

* Recibir y dar trdmite a las solicitudes de acceso a la informacion;

e Auxiliar en la elaboracion de solicitudes de acceso a la informacién y,
en su caso orientar a los solicitantes respecto de otros organismos,
instituciones o entidades que pudieran tener la informacion que
solicitan;

* Realizar los tramites dentro de su organismo, institucion o entidad,
necesarios para entregar la informacion solicitada;

¢ Efectuar las notificaciones a los solicitantes;

*» Proponer los procedimientos internos que pudieran asegurar una
mayor eficiencia en la gestion de las solicitudes de acceso a la
informacién;

e Llevar un archivo de las solicitudes de acceso a la informacion, sus
antecedentes, tramitacion, resultados y costos;

s FElaborar estadisticas y balances de gestion de su area en materia de
acceso a la informacién,

¢ Poner a disposicion de la ciudadania, tanto en Internet como en un
lugar visible en sus instalaciones, un listado de los principales
derechos que, en materia de acceso a la informacion, asisten al

ciudadano. M. ALG

¢ Elaborar, actualizar y poner a disposicion de la ciudadania un indice
que contenga la informacion bajo su resguardo y administracion.

s Realizar las correspondientes tachas en c¢aso de solicitarse un
documento que contenga informacién parcialmente reservada. las
tachas se haran bajo la responsabilidad de la maxima autoridad del
organismo, institucion o entidad.

* Realizar las demas tareas necesarias que aseguren el efectivo ejercicio
del derecho de acceso a la informacion, la mayor eficiencia en su
mision y la mejor comunicacion entre el organismo, institucion o
entidad y los particulares.

7.3 Los plazos establecidos por Ley para atender las solicitudes de informacion son los
siguientes:
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ACTIVIDAD

Satisfacer solicitud de
informacion.
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15 dias habiles, se permite
prorroga de otros 10 dias
hébiles.

CONDICIONES
1.- A partir del dia habil
siguiente,

2.~ Se incluye el dia del
vencimiento,

Enviar selicitud de
informacién a la entidad
competente,

3 dias habiles,

1.- A partir de la recepcion
de la sclicitud.

2.- Se incluye el dia del
vencimiento.

Contactar al ciudadano
cuando la solicitud este
incompleta,

3 dias hakiles.

1.-Tres (3) dias habiles
siguientes.

2.-5e incluye el dia del
vencimiento.

Rechazo de la solicitud
incompleta.

3 dias habiles,

l.- A partir de habérsele
comumnicado acerca de su
error.

2.- Se incluye €l dia del
vencimiento,

Recurso del solicitante
cuando no esté conforme
ante la autoridad jerarquica
superior.

10 dias héabiles a partir de
1a notificacion.

Se incluye el dia del
vencimiento.

Autoridad Jerarquica
superior resolvera el recurso.

15 dias habiles.

Solicitante para completar
recurso,

|5 dias habiles despues de
notificado,

Resolucién por autoridad
jerarqguica superior.

15 dias habiles después de
aclarar o completar
Yecursos.

Recurso Tribunal Superior
Administrativo.

15 dias habiles vencido el
plazo correspondiente,

7.4 De la actualizacion del Portal de Transparencia:

7.4.1 Los responsables de las diferentes dreas del SNS tienen hasta los dias 10 de cada
mes para entregar las evidencias que den respuesta a la actualizacion del portal
de transparencia requeridas por la OAL

7.4.2 Los dias 20 de cada mes (mensualmente) un oficial de acceso a la informacion

actualizara el portal de transparencia.
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Para dar Cumplimiento a la Ley 200-04 de Libre Acceso a la Informacidn Piblica
y al Decreto No. 130-05 que aprueba su Reglamento de Aplicacién, se pone a
disposicion de los ciudadanos los contenidos de transparencia considerados en
esta.

A través del portal de transparencia, el SNS garantiza el libre acceso a la
informacidn publica de forma completa, veraz y oportuna, a fin de satisfacer las
necesidades de la ciudadania.

Mensualmente el portal de transparencia sera actualizado por el RAI / Oficial de
la oficina de libre acceso a la informacién.

7.4.6 Para los casos en el que los resultados del monitorec de Estandarizacion

de Divisiones de Transparencia del SNS sea por debajo de los 13 puntos,
el RAI debe realizar un informe de caso donde se especifique las razones
por la cual se vio afectado el puntaje e indicar cuales mediadas se llevaran
a cabo para subsanar evitar futuras ocurrencias.

7.5 De las QDRS del Sistema 311

7.5.1

7.5.2

7.5.3

7.5.4

7.5.5

El Sistema 311 es el servicio del Gobierno de la Republica Dominicana cuyo
proposito es la canalizacién de las denuncias, quejas, reclamaciones y
sugerencias de los ciudadanos hacia las instituciones u organismos piublicos a
los que les corresponde dar respuesta a las mismas. Este Sistema 311, cuenta con
una plataforma tecnolégica que facilita el acceso, registro y seguimiento de los
casos de manera segura y confiable.

Las quejas, reclamos y/o sugerencias realizadas por los de los ciudadanos
mediante el sistema 311, seran tramitados por la Oficina de Acceso a la
Informacién (OAI), quien dard respuesta en un periodo no mayor de 15 dias
laborables, de acuerdo con lo estipulado en la Guia de operaciones Sistema
311.

5i se produjera alguna queja por los clientes externos, en relacién con el
servicio, sera tramitada de conformidad con el DSEC-PR-00]1 Manejo de Quejas.

Si el caso excede de los 30 dias, sin obtener una respuesta satisfactoria a la
solucién de este, o en todo caso 45 dias si se ha registrado en el sistema la
prérroga antes del vencimiento de los 30 dias, el Ministerio de la Presidencia
procedera a comunicarse con €l Encargado de la institucion para definir una
respuesta al caso en cuestién. Dicha solucién o respuesta no debera exceder de
72 horas.

Un plazo mayor debera ser justificado por escrito por la institucién y ser
aprobado por el Ministerio de la Presidencia.
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7.5.6 8i el ciudadano no estad de acuerdo con todo o en parte con la solucidén dada por
la institucidn a su queja o reclamo, puede recurrir ante el Ministerio de la
Presidencia, a través del Sistema 311, a fin de resolver definitivamente su caso.
En todo caso el Ministerio de la Presidencia podra de oficio procurar la solucion
del caso ante la institucion correspondiente.

7.5.7 Para que el caso se considere cerrado, el RAI correspondiente deberd acreditar
los siguientes datos: fecha de remisidn a la autoridad competente, fecha de
respuesta o solucidn, autoridad competente que proporciond la respuesta o
solucién, detalles de la respuesta o solucidon. El Ministerio de la Presidencia
velard porque cada RAI aporte estos datos antes de considerar el caso como
cerrado.

7.5.8 De la Realizaciéon de Encuesta para el 311

7.5.8.1 Una vez completade el proceso de dar respuesta a casos de
respuestas procesadas por la Oficina de Libre Acceso a la
Informacién, el oficial de OAIl enviara via correo el link con la
encuesta al sclicitantehttps://sns.gob.do/transparencia/encuesta-
de-gatisfaccion/.

7.5.8.2 Trimestralmente, el Oficial de OAI realizara informe con los
resultados de la encuesta.

7.5.8.3 Para los casos en que los resultados de la encuesta sean negativos, el
Encargado de OAI realizard un plan de trabajo con las acciones a
tomar para mejorar la satisfaccion.

8. Responsabilidades

8.1 Servicio Nacional de Salud (SNS)
8.1.1 Direccion Ejecutiva

e Aprobar este manual y las modificaciones posteriores que considere M4 e

pertinentes.

8.1.2 Departamento de Calidad en la Gestion

« Verificar y validar el cumplimiento de la estructura y contenido del
procedimiento a fines de estandarizarlo como un documento controlado.
¢ Auditar los procesos documentados.

8.1.3 RAI, Oficial o Técnico de la Oficina de Acceso ala Informacién Pablica

« Aprobar y asegurar el cumplimiento de este documento.
o Verificar el cumplimiento de las politicas generales y procedimientos
contenidos en el presente documento.

10
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Analizar y confirmar validez de las solicitudes prorroga excepcional de
acceso a la informacién.

Recibir, tramitar y dar respuesta a las quejas, denuncias, reclamaciones y
sugerencias que se reciban por parte de los ciudadanos.

Gestionar las informaciones requeridas, generadas en las unidades
involucradas para la validacién y publicacién oportuna.

Cargar las solicitudes de prérroga excepcional en el SAIP,

Mantener informado al ciudadano sobre el plazo para respuesta a su
solicitud de informacion.

Realizar informe de los resultados del Monitoreo de Estandarizacion de
Divisiones de Transparencia.

Actualizar portal de transparencia.

Enviar link con encuesta a ciudadanos que soliciten informacién a través
del 311.

Realizar informe con resultados de la encuesta de satisfaccion realizada a
los ciudadanos 311.

8.1.4 Todas las Areas

Responder alas informaciones solicitadas por la OAI en un plazo de 10 a 13
dias habiles.

8.2 Servicio Regional de Salud (SRS)
8.2.1 Oficina de Acceso a la Informacion

Aplicar las politicas generales y procedimientos contenidos en el presente
documento.

8.3 Establecimientos de Salud (EESS)
8.3.1 Oficina de Acceso a la Informacion

Aplicar las politicas generales y procedimientos contenidos en el presente
documento.

11
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9. Descripcién de Procedimientos

8.1. Descripcion del Procedimiento de Selicitud de Infermacion.

Res ponsable

RAI y/> Oficial de
Acceso ala
Informacion

Accion Y /OActvidades
Si la solicitud se presenta via Llamada Telefénica:

9. 1. 1. Recibe la llamada del Ciudadano,

d12.informa al Cindadano que debe realizar la soliciud en la
plataforma virtual www.saip.gobdo en la cual debe llenar el
formulario y este se remite antométicamente al corred dg la OAL

& Ia solicitud se presenta via portal unico SAIP:

9.1.3.Recibe la solicitud del Ciudadano.

9.1.4. Registra cambio de estado de la solicitud en el SAIP y el sisterna
notifica automdticamente al ciudadano.

Si la solicitud se presenta via Personal:
8 1.5.Recibe al Ciudadano.

9.1.6 Informa al Ciudadano gque debe realizar la soliciud en la
plataforma virtual www.saip.gobdo en la cual debe llenar el
fornulario y este se remite automdticamente al correo de la OAI

9.1.7 Orienta y acompaiia al Ciudadano para completar Ja solicitud de
manera virtual,

9.1.8. Imprime ka solicifud completada por e Ciudadano y se le entrega
como: acuse.

9.1.9 Da entrada a la Solicitud.

Registros
Documentos o

evidencias resultado
de las acciones o

actividades
implemeniadas

9.2. Diagrama de Flujo del Proceso de Solicitud de Informacién
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Proceso - Solicitud de la Informacion

RAI y/o Oficial de Accesc ala Informacion

Uamada Telefanica

v

Recibe fa llamada
del ciudadaro

v

Informa a

ciudadano gue debe |

ingresar através de
b plataforma virtual

www  s2ip.com,do ¥
| llenar & formulario

“FCudl eslavia~.

~_deingreso?

P3gina Web

Recibe a sol icitud
del ciudadano

’

Registra cambio de
estado ce la
solicitud en & SAIP

|

Personal

|
Recibe al ciudadano

.

Informa a
tiudadanc que debe
ingresar através de
la platafoerma virtual
www saip com.do v
llenar & formulario

:

Orienta y acompafia
al ciudadano para
completar b
solicitud de manera
virtual

5

Imprime la sclicitud
completada y
entrega acuse

'

Da entrada ala
solicitud
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9.3. Descripcién del Procedimiento Si la Solicifud no Corresponde al SNS

Responsable Accion Y./0Actividades Regstios

8.3.1. Informa & Ciudadano qgue dicha solicitud no es
competencia de! SNS y le pone en contacto con el
responsable de Acceso ala Informacion de la enfidad que
tiene la informacion.

RAI y/o Oficial de

Acceso ala 8.3.2. Remite la solicitud de informacion al responsable de

Informacion Acceso a la Informacion de la entidad competente que
posee la informacion solicitada, en un plazo no mayor de
3 dias hdbiles.

9.3.3. Se Transfiere la solicitud a la entidad correspondiente,

9.4 Diagrama de Flujo del cuando la Solicitud no Corresponde al SNS

Proceso - §i la Solicitud no es Competencia del SNS

RAI y/o Oficial de Acceso ala Informacion

Informa a
civdadano que
dicha soficitud no es
competencia del
SNS

|

Pone al ciudadano
en contacte con o
responsable de [a
QAl de b entidad
' torrespondiente

l M. Ao

Remite |2 sollcltud
deinformacion al
responsable dela
0l de ia entidad
correspondiente
Transfiere la
solidtud 2la

entidad
correspondiente

v
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9.5. Descripcion del Procedimiento del Envic de Memeo Interno Solicitando la Informacion

Responsable Accion Y/0 Actividades Registros

9.5.1. Elabora la solicitud de informacién al responsable del

drea que tiene la Informacion requerida por o

Ciudadano, especificandole la informacicn solicitada y el

formato, ya sea en digital o impresa.

Saca copia a la solicitud,

Ewvia la solicitud de informacién con la copia de la

solicitud al responsable que tiene Ia Iinformacion

requerida por el Ciudadano.

9.5.4. Recibe y gestiona las informaciones solicitadas.

8.55. Indica si posee la informacibn o si corresponde
transferirla a otro departamento en fas primeras 72 horas. Comunicacion interna

- 8.5.6 Responde ala informacién solicitada en un plazo de 10 a
rirea Respansabie 13 dias habiles.

RAI y/o Oficial de
N 9.52.
nformacion 953

Nota: en caso de que no se enfregue la informacion & drea debe
enviar una comunicacion explicando ia razén por la cual no se ha
dado respuesta.

9.5.7. Da seguimiento a la solicitud a los fines de dar respuesta
dentro del plazo establecido por Ley (15 dias hébiles) o
fos 10 diss hdbiles de prorroga segun fa complejidad def
£aso.

RAI y/o Oficial de
Acceso a la
Informmacion

9.6. Diagrama de Flujo del Envio de Memo Interno Solicitando la Informacion

Proceso — Envio de IMiemo Interno Solicitando la Informacién

RAI y/o Oficial de Acceso ala

> Are s Responsa ble
Infermacién

N

e

Reocdaeygostiorla

Elaberalasol dtud

' informacln
deinformadicn e
l | Ls teanshere o
T - depnrtamerna
S.Ac.‘n:inplrdn = L %, s=ihNe P correspondianie en MM@
1ot T - lasprmeris72
s hoias
l 5
¥ v
Envia 9 soiidtud Resposden b 1
con lacopia o sellcitud on un plaro . B
responsable que delDaldgias
tiene la informacion hiblles
requernds

Da seguimienta a la
sabeilud hasta su
chorre
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9.7. Descripcidn del Procedimiento de la Entrega de la Informacion y Cierre del Expediente

Responsable Accion Y/0 Actividades Registros
Si se entrega via SAIP o E-mail:

871 Actualiza informacion en el SAIP. Este genera notificacion
aulomdtica al ciudadano.

Si se entrega de forma personal en formato Digital:

9.7.2. Liama al Ciudadano indicdrdole el dia y Ia hore que
puede pasar a recoger la informacion solicitada.

973 Graba en un CD la informacion solicitada. Correo Electronico

8.74. Imprime y entrega al Ciudadano la solicitud de
informacién come acuse de recibo,

§8.7.5. Archiva la informacién emviada a Ciudadano en la
carpeta digital “Control de Solicitudes” correspondiente
a la solicitud,

876, Archiva el expediente en l carpeta de “Solicitudes
tramitadas y entregadas”.

RAI y/o Oficial de

Acceso a fa Nota: la informacién en formalo digital o impreso deberd

Informacicn eniregarse segun lo establecido en la OAI-PI-00! Politica

de Costo por Reproduccién de Informacion Publica

Si se enfrega de forma personal en formato Fisico (Impreso):

4.7.7. lLdama al Ciudadano indicindole el dia y la hora que
puede pasar a recoger la informacién solicifada.

9.7.8. Saca copia a Iz informacién a entregar.

979 Imprime y entrega al Ciudadano Jla solicitud de
informacion come acuse de recibo,

8.7.10.Archiva el expediente en la carpeta de “Solicitudes
{ramitadas y entregadas”.

9.7.11 Lleva un registro sobre las canlidades de solicitudes
recibidas y respondidas.

Nota: Iz informacion en formato digital o impreso deberd
enfregarse sequn lo establecide en la QAI-PI-00! Politica
de Costo por Reproduccién de Informacién Piblica.
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9.8. Diagrama de Flujo del Proceso de Entrega de la Informacion y Cierre del Expedient

Expediente

Proceso — Entrega de la Informacion y Cierre del

RAI y/o Oficial de Acceso ala Informacién

£-Mail

v

Actusliza
informacion en
el SAIP

Personal Formata Digital
Uama al ciudadano
indicandole o dia y
hora para recoger b

informacign

ST

Graba en un (D Iz
infarmacian
solicitada

-

imprime y entrega
acuse de recbo al
ciudadano

.

Archiva la
informacion enviada
v el expediente

Personal Farmate Fisico
| Uama &l ciudadano
indicdndole & dia y
hora para recoger h
informacicn

v

Saca copia & la
informacidn a
entregar

:

Imprime y entrega
acuse de recibo al
ciudadano

-

Archiva el
expediente

Ueva registro de las
solicitudes recibidas
y respondidas
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9.9. Descripcidén del Procedimiento de Actualizacion del Portal de Transparencia

Responsable

RAI y/o Oficial de
Acceso ala
Informacion

Accion Y/0 Actividades

9.9.1. Solicita informaciones requeridas por las diferenfes dreas con
los requerimientos correspondientes.

Reqistros
Memo

Correo electrénico

Nota: Las informaciones deben ser solicitadas (5) dias de antelacidn a Matriz de

que se acabe el mes en curso.

Responsabilidad
Informacional

Area Responsable

9.9.2. Organiza y enfrega informaciones requeridas por fa OAI

Nofa: Las informaciones deben ser suministradas a QA denfro de fos
primero 10 dias de cada mes.

RAI y/o Oficial de
Acceso a la
Informacion

99.3. Recibe y revisa informacion
9.9.4. Carga en Sub-Portal de Transparencia segun requerimiento de
la Ley 200-04 y su Resoluc/don 02-202] a mds tardar el dia 20 de

cada mes.

9.10. Diagrama de Flujo tlel Proceso de Actualizacion del Portal de Transparencia

Proceso —Actualizacién del Portal de Transparencia

RAl y/o Oficial de Acceso ala

Ereas Responsable

Informacién
Solicita Organiza y enlrega
informationes informationes

requericas por las
diferentes dreas

¥ requeridas por la
OAl

—

v

Recibe y revisa b
informacion

}

Carga en ¢l sib
portal de
Trimsparencia
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9.11. Descripcién del Procedimiento del Monitoreo de Estandarizacion de Divisiones de

Transparencia

Responsable

Accion Y/0 Actnidades

Registros

de Calidad y del Conirol Interno

9.11.1. Recibe reporte con los resultados del monitoreo de
Estandarizacion de Divisiones de Transparencia Correo electrénico
8.11.2. Revisa si el reporle tiene alguna observacion
§.11.3.  5i No tiene observacion, termina el proceso.
il pio Clclal] e 9.11.4.  5i tiene alguna observacion, revisan Jos puntos para ver si son
Acceso ala
= subsanables.
Informacion
9.11.5.  Si son subsanables, se notifica a la DIGEIG para que realice las
correcciones de lugar,
9.11.6. Si no son subsanables, notifica al drea involucrada para
realizar Ja investigacion del caso.
9.11.7. Recibe comunicacién con la observacion. Comunicacién
. ; 9.11.8. Realiza investigacién del caso junto con el RAI y/o Oficial de
<rea Jovolucrada Acceso a la Informacion,
9.11.9. Remite investigacién.
RAI y/o Oficial de QLI . Rea!:za.un informe del caso, donde se incluya la causa raiz y Informe
e i las acciones a to.ma‘r.
2 9.11.11, Remile informe al drea involucrada y demds dreas para evilar
Informacién o
recurrencia.
9.11.12. Recibe informe Informe
B Dieeaiecan 9.11.13. Comparte informe con todos los colaboradores def drea. GC-.Fu.O-OQI’ Lista de
Participacion para
9.11.]4. Envia lista de participacion al RAI y/o Oficial de Acceso a la Actividades
Informacidn
9.11.15. Recibe lista de participacién y archiva evidencias. Informe
RAI y/o Oficial de
Acceso ala 9.11.16. Comparte resultados del indicador de transparencia con &
Informacion MAE en la reunién de Autoevaluacién del Sistema de Gestién GC-FO-002 Acta de

Reunién
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9.12. Diagrama de Flujo del Proceso de Monitorec de Estandarizacién de Divisiones de

Transparencia
Procaso de del Monltoreo do Estandarizacién do Divisienas da Trarsparencia
RAly/o Oficial de Acceso a ia Informacidn Ara imvolucrade
Roctbo
Inicio comunicacion
* con
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v
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cion del Procedimiento Queja, Sugerencia, Denuncia y/0 Reclamacion Linea 311

Responsable Accién Y/0 Actividades Registros
El ciudadano y/o 9.13.1. Registra queja, sugerencia, denuncia y/o réclamacion a traves
usuario delalinea3ll.
RAI y/o Oficial de 9.13.2. Revi;a diariamente el Sistema 311 y canaliza los casos
registrados.
Aveann 8 Ia 9.13.3. Remite el caso, via correo electrdnico, al drea correspondiente
Informacion = o=
para su revision, solucién y respuesta.
9.134. Recibe caso.
Area involucrada 9.13.5. Asigna responsable para solucidn y réspuesta.
8.13.6. Emvia respuesta ala OAI en el plazo asignado.
RAI y/o Oficial de 9.13.7. Carga respuesta del caso.
Acceso a la 9.13.8. Registra el cierre de caso
Informacién

9.14. Diagrama de Flujo del Proceso de Queja, Sugerencia, Denuncia y/o Reclamos Linea 311

Diagrama de Flujo del Procedimiento Queja, Sugerencia, Denuncia y/o Reclamacién Linea 311

El ciudadano y/o usuario RAIy/o Oficial de Acceso a2 Informacidn Area involucrada

Revisa -+ Recibe caso
; Sisterna 311
~ Registra y
quea, ]
sugerencia, Asigna
denuncia y/o cReporta? 0 , responsable
reclamacion a
través de la l
Linea 311 2 =
Envia
. respuesta a
Remite caso laOAl
I

y
Carga
respuesta del
caso

‘

Registra el
cierre de
caso

:

D
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10. Instrumentos/Documentos

N/A

11. Periodo de Retencion

Nota: Uso exclusivo del Departamento de Calidad en la Gestién.

Serlie documental

Permanencia en Permanencia en

Archivo de Gestién | Archivo Central Observaciones

Manuales de normas,
procedimientos y
politicas

La permanencia en archivo de gestién
es prolongada pues se revisa vy
actualiza constantemente, aunque se
considera con valor permanente, por
4 afios 10 afios lo que transcurrido su tiempo de
retenciéon deberd ser tramsferido al
Archivo Historico.

Conforme al GC-MA-002 Manual de Procedimientos para € Control de Documentos:

7.14Para los casos en que las documentaciones se manejen de forma digital, el tiempo de conservacion de
la informacién documentada sera de tres (3) afios.

1.16 Los documentos chsoletos en formato digital se guardan en una carpeta interna del Departamento de
Calidad en la Gestién.

12. Historial de Cambios

Nota: La seccién de historial de cambios se refiere al historico de todos los cambios gque ha sufrido el
documente v su administracién es responsabilidad del departamento de calidad en la gestion.

Version Fecha de Descripeién de cambios
aprobacién
Vi 24/08/2620 ¢ En el punto 1.1: Se modificé el contenide de la instruccién.

¢ FEn el punto 2.1: Se replanted la instruccion para que el objetive se refiera
al propésito del procedimiento y no del documento.
¢« En el punto 3.l: Se modificé la estructura de redaccién del alcance,
incluyendo los términos inicia y termina, para dar mayor precisién sobre el
alcance del manual.
¢ ¥En el punto 4.1: Se incluydé en la instruccién la caracteristica de que las
definiciones ayuden a un mejor entendimiento por parte del lector.
» ¥En el punto I: Se modificé la redaccién en forma y se agregé la palabra
condiciones,
o Inclusién de las politicas para realizar la encuesta de satisfaccién a
los ciudadanos.
* En el punto 8: En el contenido de la instruccidén se agregé la palabra cargos
para complementar la definicion.
o En el punto 8.1, inclusién de las responsabilidades del Oficial/
Técnico de la Oficina de Acceso a la Informacién Piiblica
¢ Fn los puntos 9.1, 9.2, 9.3 y 9.4: Se modificé el contenido del titulo de esta
seccién y se modificé la forma de la redaccién de la instruccién.
o En el punto 9.11, inclusién de la definicién del procedimiento de
realizacién de encuesta de satisfaccién y su diagrama de flujo.

Instrumentos/documentos y se replanted el contenido de la instruccién.
* Fn el punto 11: Se agregd esta seccién de Periodo de Retencién.
e En el punto 12: Se agrego esta seccién de Historial de Cambios.

» En el punto 10: Se modificé el titulo de anexos, por el de |
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9.15. Procedimientoc de Realizacién de Encuestas de Satisfaccién Linea 311

Accion Y/0 Actividades
Una vez los requerimientos del usuario sean respondidos.

Responsable Registros
informe de Resultado

RAI y/o Oficial de de la encuesta.

Acceso ala 9.11.1. Emvia link con formulario de encuesta al correo del solicitante.
Informacion https:/./snsgob.do/transparencia’ encuesta-de-satisf accion/
Usuario/Cliente 9.11.2, .?‘e encargard de responlder la encuesta en}rjlada con el fin de
identificar puntos de mejora dentro del servicio brindado.
T 9.11.3. Recibir los resultados de la encuesta.
ﬁgx{ :z f{;mﬁ] e 9.11.4. Evalta las calificaciones de dichas encuestas.
e 9.11.5. Trimestralmente, se realizard un informe con los datos Plan de accién

recolectados de las encuestas.
6. Recibe informe.
9.11.7. Evaliia las calificaciones de dichas encuestas y si alguna resulta
ser negativa, se definird un plan de accion para mejorar las
funciones.
Realizar comunicacion con resultados de los informes al SNS
para realizar controles de avance.

Responsable de QAT
9.118.

9.16. Diagrama de Flujo del Proceso de Realizacion de Encuestas de Satisfaccion Linea 311

Proceso de Realizacién de Encuestas de Satisfaccion

RAly/o Oficial de Acceso ala

T — Usuario/Cliente Encargado (a) OAL
Inicio Completa Recibe
l encuesta informe
- 1
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formulario de a
encuesta Evalua
| resultado
Realiza plan
¢Resultados? — Negativos— :
r ‘L . G de accién
Recibe .
resultados de ] ‘
la encuesta Positivos
Incluye plan
e — Realizar | al informe
oy comunicacién
resultados de b o ||
la encuesta
______ = Fin
Realiza
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los datos
recolectados
1
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Cambios generales en el instructivo:

o]
o

Se corrigid la codificacién del documento.

Se elimind de la seccidn informativa de la primera pdgina lo referente a:

Distribucion, Contrel de Emisior y las Direcciones/Dependencias
involucradas.

Se sustituyé el nombre del departamento de Calidad Institucional por el
Calidad en la Gestién en todas las secciones que aplicaba.

Se modificé el contenido de la nota al final de este documento adaptada
a la nueva plantilla propuesta en esta version 2.

Actualizacion del formato.
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