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1. Objetivo 

Establecer la guia de orientaci6n para la organizaci6n y cumplimiento de los procedimientos de la 
Oficina de Acceso a la Informaci6n del Consejo Nacional de Seguridad Social, as! como de la 
instituci6n para el cumplimiento de la ley 200-04 ley general de libre acceso a la informaci6n y los 
lineamientos de la Direcci6n General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) 

2. Alcance 

Este procedimiento es de aplicaci6n para todas las areas, tanto las involucradas en la prestaci6n de 
servicios internos y externos, hasta el cierre de la misma, recibidas a traves de las diferentes vias 
de atenci6n. 

3. Definiciones y Siglas 

Areas Operativas: Son las areas que suministran los servicios que ofrece la 
instituci6n. 

CNSS: 	 Consejo Nacional de la Seguridad Social 

Consulta Publica: . 	 Una consulta publica es un proceso regulatorio mediante 
el cual se busca la opini6n de un grupo de personas sobre 
asuntos que les afectan . 

Denuncias: 	 Notificaci6n que se hace a la autoridad correspondiente 
de que se ha cometido un delito 0 infracci6n. Es dar a 
conocer el manejo corrupto, delictivo 0 inapropiado de 
una instituci6n del Estado 0 funcionario publico. 

DIGEIG: 	 Direcci6n General de Etica e Integridad Gubernamental 

Encuesta de satisfaccion: 	 Es una herramienta de recogida de datos que nos ayuda 
a conocer la opini6n e impresiones, cualitativas y 
cuantitativas, de nuestros usuarios y usuarias, es una 
tecnica que puede ser muy util siempre que se aplique 
con una determinada periodicidad y se evaluen los 
resultados completamente. 

LGLAIP: 	 Ley General de Libre Acceso a la Informaci6n Publica 

Medios de Retroalimentacion: 	 Son los canales dispuestos por el CNSS para que los 
colaboradores den a conocer su percepci6n del 
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QRSD: 


Queja: 


RAI: 

Reclamaciones: 

Satisfacci6n del usuario(a): 

SGI: 

SISTEMA 311: 

SISTEMA SAIP: 

Sugerencia: 

Usuario Externo: 

Usuario Interno: 

4. Normativas 

funcionamiento del sistema de cumplimiento y 
antisoborno y que esto constituya una fuente mejora 
continua para el mismo. 

Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y Denuncias . 

Es la expresi6n de insatisfacci6n de los usuarios 0 

usuarias relacionada con los servicios recibidos. 

Responsable de Acceso ala Informaci6n. 

Es el resultado de un proceso, al momenta de la entrega 
de un producto 0 servicio que no cumple con los 
requisitos y especificaciones definido en el tramite. 

Es la percepci6n del usuario sobre el grado en que se 
han cumplido sus necesidades y expectativas. 

Sistema de Gesti6n Integrado 

Sistema de Administraci6n de Denuncias, Quejas, 
Reclamaciones y Sugerencias. 

Portal Unico de Solicitud de acceso a la informaci6n 
publica 

Es una propuesta, aportaci6n de idea 0 iniciativa cuya 
finalidad sea promover la mejora de la calidad y/o el 
grado de satisfacci6n de los usuarios y/o usuarias. 

Es la persona ffsica que recibe un servicio por parte de la 
organizaci6n. 

Colaborador 0 colaboradora que requiere un servicio de 
otra area para la continuidad de su proceso. 

4.1 	 Ley General de Libre Acceso ala Informaci6n Publica No. 200-04. 
4.2 	 Ley 87-01 que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social y sus Modificaciones. 
4.3 	 Decreto 130-05 que aprueba el Reglamento de la Ley de Libre Acceso a la Informaci6n 

Publica. 
4.4 	 Decreto 486-12 que crea al Direcci6n General de Etica e Integridad Gubernamental. 
4.5 	 Reglamento Interne del Consejo Nacional de Seguridad Social. 
4.6 	 Manual de Organizacion y Procedimientos de la Oficina de libre Acceso a la Informacion del CNSS. 
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4.7 	Resolucion NO.002-2021 que crea el portal unico de transparencia y establece las politicas de 
estandarizacion de las divisiones de transparencias. 

4.8 	 Normativa que establece las normas y procedimientos para apelaciones ante el CNSS resoluci6n 
578-02 . 

4.9 	 Ley No. 1 0-07 que instituye el Sistema Nacional de Control Interne y de la Contraloria General de la 
Republica y su reglamento de aplicacion No. 491-07 Normas Basica de Control Interne (NOBACI) 1 
Informacion y Comunicacion 

4.10 Decreto No. 694-09 de fecha 17 de septiembre de 2009 que establece el Sistema 311 de Atencion 
Ciudadana como medio principal de comunicacion para la recepcion y canalizacion de denuncias, 
quejas, demandas, reclamaciones y sugerencias por parte de la ciudadanfa a la Administracion 
Publica y crea la Linea Telefonica 311 y el Portal web www.311 .gob.do. 

4.11 Ley No. 167-21, d/f 9/8/2021 sobre Mejora Regulatoria y Simplificaci6n de Tramites y su Reglamento 
de Aplicacion promulgado a traves del Decreto No. 486-22, d/f 24/08/2022, tomando en cuenta que 
modifica algunos aspectos de la Ley 200-04. 

5. 	Referencias 

5.1 	 Resoluci6n NO.002-2021 que crea el portal unico de transparencia y establece las poifticas 
de estandarizaci6n de las divisiones de transparencias. 

5.2 	 Gufa de Operaciones Sistema 3-1-1, Versi6n 0.1.0, aprobada en fecha 25 de febrero de 
2019. 

5.3 	 Reglamento Interne del Consejo Nacional de Seguridad Social. 

6. 	Polfticas Generales 

6.1 	 EI usuario puede realizar solicitudes de informaci6n a traves de las diferentes vfas 
disponibles, tales como: plataforma SAIP, Sistema 3-1-1, pagina web del CNSS a traves del 
correo electr6nico info@cnss.gob.do y/o oai@cnss.gob.do y encuesta de Satisfacci6n 
Ciudadana de los Servicios Institucionales 

6.2 	EI CNSS cuenta con diferentes canales, para que la ciudadanfa, usuarios(as) y 
colaboradores puedan disponer de medios para retroalimentar a la instituci6n con relaci6n a 
los servicios recibidos. 

6.3 	Las solicitudes que se reciban en la OAI del CNSS se registraran en una matriz enumerado 
de registro, a fin de lIevar un control ordenado de las mimas. 

6.4 	EI Responsable de Acceso a la Informaci6n verificara diariamente las solicitudes recibidas y 
tramitadas a fin de comprobar el estricto cumplimiento de la Ley y sus normas vinculantes. 

6.5 TRAMITACION DE SOLICITUD DE INFORMACION 
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6.5.1 	 Establecer el proceso a seguir para tramitaci6n de las solicitudes de informaci6n que 
se reciben en el Consejo Nacional de Seguridad Social a traVElS de la pagina web del 
CNSS, del SAIP, el Sistema 311 0 via correo electr6nico info@cnss.gob.do. 

6.5.2 EI web master sera el responsable de recibir y dar entrada a las solicitudes, 
posteriormente el tecnico OAI debe canalizar la informaci6n con el area 
correspondiente . 

6.6 IVIONITOREO MENSUAL ESTANDARES DIGEIG 

6.6.1 	 Cad a supervisor de area, debe cumplir con el envio de la informaci6n y documentos 
establecidos en la Matriz de Responsabilidad y notificar al Responsable de Acceso a 
la Informaci6n y al responsable del web master en el tiempo establecido. 

6.6.2 	 EI Responsable de Acceso a la Informaci6n debe recibir el informe enviado por la 
Direcci6n General de Etica e Integridad Gubernamental (DIGEIG) sobre la calidad de 
la informaci6n publicada por los diversos medios del CNSS. 

6.6.3 	 EI Responsable de Acceso a la Informaci6n debe de remitir dicho informe al Gerente 
General y a los Directores, y realizar el monitoreo mensual, a fin de determinar los 
aspectos a mejorar para cumplir con las normas de transparencias establecidas 

6.6.4 	 En caso de detectarse cualquier inconsistencia en las informaciones publicadas, se 
reportara al area responsable de dicha informaci6n, especificando las observaciones 
a la misma y otorgando un plazo de 1 dia laborable para la carga actualizada de la 
informaci6n. 

6.6.5 	 Una vez corregida la informaci6n esta se carga al portal de transparencia, cuando la 
DIGEIG verifique y confirme que todo esta correcto, Ie envfan la notificaci6n al 
responsable de Acceso a la Informaci6n procede a enviar informe final al Gerente 
General y a los Directores. 

6.7 EVALUACI6N CAUDAD DE LA INFORMACI6N INSTITUCIONAL 

6.7.1 	 EI Responsable de Acceso a la Informaci6n debe verificar la calidad de la informaci6n 
generada en la instituci6n. Esta informaci6n debe ser apropiada, oportuna, 
actualizada, exacta y significativa, objetiva y verificable, accesible, consistente y 
uniforme. Este seguirniento se realizara mensualmente del monitoreo estandar de 
calidad a traVElS del FORM-OAIV01 (como 10 establece la ley 200-04) . 

6.7.2 	 En caso de detectarse cualquier inconsistencia en las informaciones, se reportara al 
area responsable de la informaci6n, especificando las observaciones a la misma, 
segun los requerimientos y normas establecidas. 
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6.7.3 EI Formulario de Calidad de la Informaci6n sera guardado mensualmente en formato 
digital debidamente identificado con el nombre del mes correspondiente. De igual 
forma cualquier reporte a las diferentes areas seran debidamente guardadas. 

6.7.4 EI Responsable de Acceso a la Informaci6n debera realizar un lnforme "Trimestral y 
anual" sobre las gestiones de OAI el cual sera remitido al Gerente General para su 
conocimiento. 

6.8 ENCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA DE LOS SERVICIOS DEL CNSS 

6.8.1 Para los servicios de entrega de informaci6n, se utilizara la Encuesta de Satisfacci6n 
de la Oficina de Acceso a la Informaci6n, para medir la percepci6n de la Ciudadanfa; 
el 0 la RAI debe remitir posterior ala entrega de la informaci6n a la ciudadanfa, segun 
los lineamientos establecidos; esto bajo un esquema de preguntas estandarizadas; 
esto con la finalidad de Ilevar un registro de las opiniones emitidas y poder aplicar 
mejoras a los servicios. 

6.8.2 	 EI 0 la RAI, debe mensualmente, consolidar la matriz de solicitud de acceso a la 
informaci6n para reportar las novedades en ellnforme de Gesti6n de la OAI; ademas, 
de notificar al Dpto. de Desarrollo y Calidad en la Gesti6n, en los casos que sean 
necesarios. 

6.8.3 	 Esta encuesta podra ser aplicada de manera ffsica (presencial), virtual 0 via 
telef6nica, utilizando el cuestionario estandarizado con preguntas disefiada; la 
encuesta en formato digital, tendra como medio la herramienta tecnol6gica definida 
por la organizaci6n. 

6.8.4 	 Los resultados de esta encuesta deberan ser plasmados en un informe, si como 
resultado de este proceso se identi'fican hallazgos, se debe elaborar un plan de 
mejora, que de respuesta a las oportunidades detectadas. 

6.9 EVALUACION QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS DEL SISTEMA 
311 

6.9 .1 	 Las denuncias recibidas por el Sistema 3-1-1, son atendidas de manera exclusiva por 
el Ministerio de la Presidencia (MINPRE), quienes tienen la autoridad para ver todos 
los casos registrados en el sistema, independientemente del tipo de caso, la 
instituci6n 0 funcionario relacionado, supervisando que los organismos y entidades 
del poder ejecutivo cumplan sus funciones. En estos casos los datos de la ~ del 
ciudadano(a) son manejados con total confidencialidad. La Direcci6n General de Etica 
e Integridad Gubernamental (DIGEIG) interviene, si es una denuncia. 
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6.9.2 	 Las informaciones que se reciban del Sistema 3-1-1 estaran relacionadas a los datos 
generales de la 0 del Ciudadano(a) que solicito el servicio, seran asignadas a la 
institucion correspondiente, y lIevara un registro de las opiniones emitidas, ademas, 
de dar seguimiento hasta el cierre y retroalimentacion de manera oportuna. 

6.9.3 	 EI RAI del CNSS es el responsable de la gestion del mismo y de dar respuesta a las 
quejas, reclamaciones, sugerencias y/o denuncias, EI estatus del caso debera 
cambiar de "Abierto" a "En Proceso" dentro de las 48 horas de su creacion. Esto 
sucedera en el momenta en que el RAI toma conocimiento del caso (Abrir), no 
obstante, el tiernpo que tarde la solucion depende de la magnitud de esta. Por tanto, 
la solucion de esta(s) puede(n) ser una simple correccion y se cierre la misma 0 un 
proceso mas complejo, y permanecera abierta hasta que esten total mente 
solucionadas. 

6.9.4 	 Se considera informacion clasificada como "reservada": 
6.9.4.1 Las denuncias, quejas y reclamaciones elevadas por los ciudadanos a traves de 

la linea telefonica "311 " 0 del portal web www.311.gob .do. 
6.9.4.2 	 Los nombres y documentos de identificacion de los denunciantes, denunciados 

y testigos involucrados, hasta tanto sea formalizada una denuncia ante 
los organismos competentes. 

6.9.4.3 	 Los nombres y documentos de identificacion del personal del Programa de la 
"Linea 311". 

6.9.4.4 Los nombres de las personas involucradas en la captura de datos, investigacion 
de denuncias y establecirniento de sanciones. Los datos del ciudadano son 
manejados con total confidencialidad . 

6.9.5 	 EI Responsable de Acceso a la Informacion debera realizar un Informe "Trimestral", 
remitido al Gerente General, sobre las quejas, reclamaciones, sugerencias y 
denuncias recibidas en el perfodo incluyendo er estatus de las mismas. 

6.9.6 	 Estas informaciones deberan ser presentadas y discutidas en el Comite de Calidad 
Institucional y posteriormente remitidas a la Direccion de Planificacion y Desarrollo 
para que sirvan como una fuente de informacion para el Analisis de Riesgo y sus 
matrices de levantamiento. 

6.9.7 	 EI caso es asignado al departamento competente de la institucion, el RAI debera 
insertar en el area de "Notas" la informacion referente al Departamento al que fue 
asignado el caso e indicar si la solucion es mediata 0 inmediata. 

6.9.8 	 EI proceso de atencion a las QRSD podra ser de soluci6n mediata 0 inmediata. La 
solucion inmediata sera en un maximo de 5 dfas calendarios, prorrogables por igual 
numero de dfas si 10 amerita. La solucion mediata sera de un maximo de 30 dfas, 
prorrogables por 15 dfas mas si 10 amerita. 

6.9.9 	 EI tiempo maximo de soluci6n de un caso no debera exceder los 45 dfas calendario. 
EI Ministerio de la Presidencia velara por el cumplimiento de este plazo. 
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6.10 SERVICIOS DE CERTIFICACION DE RESOLUCIONES 
6.10.1 	 EI CNSS se compromete al proceso de certificaci6n de aquellas resoluciones que 

emite el Consejo Nacional de Seguridad Social, a solicitud de parte interesada. 

6.11 CONSULTA PUBLICA 

6.11 .1 En el Proceso de Consulta Publica es obligatoria la difusi6n del aviso en un medio 
escrito de comunicaci6n de amplia difusi6n publica, al menos en una (1) ocasi6n, en 
un plazo no mayor a una semana, luego del inicio formal del procedimiento consultivo. 

6.11.2 	 EI plazo para la presentaci6n de opiniones y propuestas no puede ser inferior a 
veinticinco (25) dias calendario desde el inicio del procedimiento consultivo. 

6.11.3 	 Los avisos que se publiquen en ei/los medio/s de difusi6n deberan contener, como 
minimo, la siguiente informaci6n: 

6.11 .3.1 	 EI nombre y datos de la Autoridad Convocante; 
6.11 .3.2 Un resumen del texto de la norma propuesta y de las razones que justifican 

el dictado de la norma; 
6.11 .3.3 EI plazo durante el cual se recibiran comentarios y observaciones al 

proyecto; 
6.11.3.4 	 Las vias a traves de las que los interesados pueden acceder al proyecto y 

a la informaci6n relacionada con el mismo; 
6.11.3.5 	 Los canales habilitados para que los interesados puedan hacer lIegar sus 

comentarios; 
6.11.3.6 	 La Comisi6n designada decidira sobre la pertinencia de incorporar 

modificaciones al Proyecto sometido a Consulta. 

6.11.4 En los avisos de Internet, debera constar, ademas de toda la informaci6n mencionada 
en el artfculo precedente, el texto completo de la decisi6n que se impulsa. 

6.11 .5 A efectos de recibir los comentarios y observaciones de los interesados, la Autoridad 
Convocante habilitara una casilla de correo electr6nico y una direcci6n postal, aSI 
como tambien un sector en su pagina de Internet, en la que se iran publicando las 
opiniones que se reciban. 

6.11.6 Conciuido el proceso de Consulta Publica, el CNSS conocera el Proyecto de norma 
general para su aprobaci6n 0 rechazo y estudiara las observaciones realizadas, las 
cuales no seran vinculantes para el CNSS. 

6.11.7 	 Del documento definitivo debera dejarse constancia de que se realiz6 un 
procedimiento consultivo, aSI como de las modificaciones incorporadas al texto como 
consecuencia de dicho procedimiento, se publicara por el plazo de un (1) dfa en un 
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medio impreso. Tambien se publicara el documento definitivo en el sitio de Internet 
de la Autoridad Convocante. 

7. Responsabil idades 
7.1 Gerencia General 

7.1.1 	 Aprobar y validar este documento. 
7.1.2 	 En el proceso de certificacion de resoluciones tiene la responsabilidad de revision 

inicial y firma de certificaciones. 

7.2 Responsable de Acceso a la Informacion (RAI) 

7.2.1 	 Realizar todas las tareas encomendadas en el presente, bajo la direccion de la 
autoridad maxima del organismo, institucion 0 entidad, actuando de modo 
coordinado con dicha autoridad. 

7.2 .2 	 Comunicarse periodicamente y coordinar su trabajo con los RAI de los demas 
organismos, instituciones y entidades descriptos en el Articulo 1 y en el Articulo 4, 
parrafo unico, de la LGLAIP, a los fines de ampliar y mejorar las fuentes y bases de 
las informaciones, y de canalizar prontamente sus respectivas tramitaciones. 

7.2.3 	 Realizar las gestiones necesarias para localizar los documentos en los que conste la 
informacion solicitada. 

7.2.4 	 Enviar a la oficina pertinente aquellas solicitudes que fueran presentadas en una 
oficina no competente - en los terminos del Articulo 7, parrafo II de la Ley General de 
Libre Acceso a la Informacion Publica (LGLAIP) - bajo su dependencia, para que la 
solicitud de informacion sea respondida adecuadamente. 

7.2.5 	 Instituir los criterios, reglamentos y procedimientos para asegurar eficiencia en la 
gestion de las solicitudes de acceso a la informacion, elaborando un programa para 
facilitar la obtencion de informacion del organismo, institucion 0 entidad , que debera 
ser actualizado periodicamente y que incluya las medidas necesarias· para la 
organizacion de los archivos; 

7.2.6 	 Supervisar la aplicacion de los criterios, reglamentos y procedimientos para su 
organismo, institucion 0 entidad, en materia de clasificacion y conservacion de la 
documentacion, as! como la organizacion de archivos; 

7.2.7 	 Impulsar la actualizacion permanente de la informacion descripta en el Capitulo IV 
del presente reglamento en su organismo, institucion 0 entidad. 

7.2.8 	 Compilar las estadfsticas y balances de gestion de su area en materia de acceso a 
la informacion, elaborados por las respectivas OAI, y confeccionar un informe anual 
respecto de su organismo, institucion 0 entidad, que sera publicado en las paginas 
de Internet oficiales y difundido por todos los medios posibles. 
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7.2.9 	 Revisar periodicamente las solicitudes de la ciudadanfa para gestionar, clasificar, 
registrar y canalizar las novedades. 

7.2.10 	 Tramitar cualquier queja, reclamacion, sugerencia y/o denuncia que reciba de la 
ciudadan fa con el area responsable de dar respuesta. 

7.2.11 	 Remitir base de datos al Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad para 
fines de seguimiento y registro en la Matriz. Debe incluir el estatus de cad a una. 

7.2.12 	 Dar seguimiento hasta el cierre de las mismas. 

7.2.13 	 Aplicar encuesta de satisfaccion al ciudadano 0 a la ciudadana que soliciten 
informacion a la OAI, sea de manera ffsica 0 digital coordinado con el Departamento 
de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion. 

• Registrar los resultados de la medicion. 
• Realizar Informe. 
• Aplicar las mejoras detectadas. 

7.2.14 	 En el proceso de certificacion de resoluciones tiene la responsabilidad de la 
Recepcion de solicitudes, notificacion y entrega de certificaciones. 

7.3 Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion 

7.3.1 	 Definir la estrategia que permitan recolectar y analizar la informacion referente a la 
percepcion del usuario interno y externo del CNSS. Para estos fines, se elaborara 
un Plan de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Institucionales. 

7.3.2 	 Aplicar Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios Institucionales (digital, presencial 
y/o telefonica). 

• Analizar base de datos 
• Emitir informe final, y plan de mejora, si aplica. 
• Emitir informe de avance del plan de accion 

7.3.3 	 Sistema SAIP, Sistema 311, Correos Electronicos y telefonos 
• Solicitar los resultados a la OAI (base de datos). 

7.4 Direccion Jurfdica 
7.4.1 	 En el proceso de certificacion de resoluciones tiene la responsabilidad Elaboracion, 

registro, control y archivo de certificaciones. 

7.5 Direcciones y Departamentos que ofrecen servicios internos 
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7.5.1 Dar respuesta a la queja, reclamacion, sugerencia y/o denuncia que reciba con 
relacion a su area, a traves de los demas canales definidos, y aplicar las posibles 
soluciones. 

7.5 .2 	 Dar seguimiento hasta el cierre de la misma. 

7.6 Supervisores de area 
7.6.1 	 Es responsabilidad de cada supervisor de area, cumplir con el envio de la 

informacion y documentos establecidos en la Matriz de Responsabilidad 
Informacional y notificar al responsable de Acceso a la Informacion y al responsable 
web master en el tiempo establecido. 

8. Procedimientos 

8.1 Tramitacion de Solicitud de Informacion 
Establecer el proceso a seguir para tramitacion de las solicitudes de informacion que se reciben en el 
Consejo Nacional de Seguridad Social a traves de la pagina web del CNSS, del SAIP, el Sistema 311 
o via correo electronico info@cnss.qob.do y/o oai@cnss.gob.do. 

Responsable Acci6n V/O Actividades Registros 

Recepcion de Solicitudes 

Solicitante 

8.1 .1 

8.1.2 

Realiza solicitud de informacion al 
CNSS, a traves de las plataformas 
SAIP, sistema 311 0 via correos 
electronicos. 
Completa el formulario solicitud de 
acceso a la informacion publica. 

Formulario 
Solicitud de 
Acceso a la 
Informacion 

Publica 

Responsable Acceso a la 
Informacion 

8.1.3 

8.1.4 

8.1.5 

Recibir la solicitud, verificar que 
cum pie con los requisitos de la Ley 
general de libre acceso a la 
informacion publica No.200-04 Art 7. 
Validada la informacion de la solicitud, 
procede a cambiar el estatus en las 
plataformas SAIP, sistema 311 segun 
aplique y por la via del correo 
comunica la recepcion de la solicitud. 
Informar de inmediato al solicitante, en 
caso de que la solicitud no cumpla con 
los requisitos, a fin de que la corrija 
dentro de los siguientes tres (3) dias 
laborables. 

Formulario 
Solicitud de 
Acceso a la 
Informacion 

Publica! 
Sistemas 

SAIP/311 
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8.1.6 

8.1.7 

Comunicar que el plazo de respuesta 
es de 1 a 15 dfas habiles. 
Instruye al tecnico de OAI para el 
Registro de la solicitud en la base de 
datos de la OAI 

Tecnico de Acceso a la 
Informaci6n 

8.1.8 Registrar la solicitud en la base de 
datos de la OAI. 

Matriz de 
registro de 
Solicitud de 

I nformaciones 
de Accesos a la 

I nformaci6n 
publica 

Tramitaci6n 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

8.1.9 Informar al Gerente General la 
Solicitud de informaci6n recibida 

Gerente General 

8.1.10 

8.1.11 

Verificar y realiza observaci6n a la 
Solicitud de informaci6n recibida en 
caso de que aplique. 
Para solicitud de certificaciones firma 
y remite a la direcci6n juridica. 

Formulario 
Solicitud de 
Acceso ala 
Informaci6n 

Publica! 

Certificaciones 

Direcci6n Juridica 
8.1.12 Firma certificaci6n 

Responsable de 
Informaci6n 

y remite 
Acceso a 

al 
la Ce rtificaci6n 

Responsable de Acceso a la 
I nformaci6n 

8.1.13 Recolectar la informaci6n, solicitando 
a los funcionarios y empleados del 
CNSS las informaciones necesarias 
que permitan dar respuesta a la 
solicitud. 

Funcionarios y empleados 
del CNSS 

8.1.14 Remitir las informaciones requeridas 
en un plazo no mayor de tres (3) dias 
habiles a partir de la recepci6n de la 
solicitud y remitir a la OAICNSS. 

Correo 
electr6nico y/o 
comunicaci6n 

ffsica 
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Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

Oficial de Acceso a la 
Informaci6n 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

Gerente General 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

8.1.15 
8.1.16 

8.1.17 

8.1.18 

Recibir las informaciones. 
Procede a cambiar el estatus segun 
corresponda en base a las 
informaciones recibidas en las 
plataformas el SAIP/311 y comunica 
via correo electr6nico. 
Se asegura de recibir confirmaci6n de 
correo a las informaciones 
comunicada por esta via . 
Para el caso de entrega de 
informaci6n fisica el solicitante debera 
firmar una copia de la solicitud en 
calidad de acuse de recibo. 

8.1.19 	 Archivar acuse junto a la solicitud en 
las carpetas digital y ffsica de 
solicitudes tramitadas. 

8.1.20 	 Elaborar carta a la firma de la Maxima 
Autoridad solicitando pr6rroga, en 
caso de ser necesario para ser 
remitido al usuario. 

8.1.21 Firma y aprueba carta de solicitud de 
prorroga 

8.1.22 Remite a la oficina de acceso a la 
informaci6n 

8.1 .23 Envia al solicitante comunicaci6n 

Acuses de 

Recibo 


Acuses de 

Recibo 


Carta de 

Solicitud de 


Prorroga 


Carta de 

Solicitud de 


Prorroga 


Correo 
electr6nico y/o 
Comunicaci6n 

fisica 

Solicitud de informacion que compete a otra institucion 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

Oficial Acceso a la 
Informaci6n 

8.1.24 	 Remitir la solicitud a la instituci6n 
competente, en un plazo que no 
exceda tres (3) dfas habiles. 

8.1 .25 Registrar la solicitud en el sistema de 
registro la matriz de registro digital. 

Formulario 

Solicitud de 

Acceso a la 

Informaci6n 


Publica 


Matriz de 

Registro Digital. 
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FIN DE PROCEDIMIENTO 


8.2 Diagrama de Flujo de Tramitacion de Solicitud de Informacion 
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8.3 Consulta Publica 

Responsable Acci6n y/o Actividades Registros 

Preparacion Publicacion 


Departamento de 8.3.1 Remitir versi6n del documento aprobado por 
CorreoSecretaria el pleno del CNSS para consulta publica a la 

electr6nicoAdministrativa del Direcci6n jurfdica, Comunicaciones y la OAI. 
CNSS. 

8.3.2 Redactar resumen de aviso de Consulta Borrador 
Responsable de Publica de la norma aprobada por el CNSS. resumen de 

Acceso ala 8.3 .3 Remite a la Director (a) Jurfdico para su aviso de 
I nformaci6n. revisi6n Consulta 

8.3.4 Revisar el resumen de la norma aprobada por 
Resumen de el CNSS 

aviso de Si: tiene observaciones se remite a la 
Consultaresponsable de acceso a la informaci6n para Director (a) Jurfdico. 

No: Se remite a la Direcci6n de 
CorreoComunicaciones y a la OAI. Con las 

electr6nicoobservaciones correspondientes. 

8.3.5 Solicitar aprobaci6n al Gerente General para 
Director(a) de la publicaci6n del aviso de Consulta Publica 

Comunicaciones. para los peri6dicos y pagina Web. 

8.3.6 Revisar y autorizar publicaci6n del aviso de 
Publicaci6n del consulta publica en al menos un diario de 

aviso de circulaci6n nacional y en la web. Gerente General. consulta publica 8.3.7 Remite a la Responsable de Acceso a la 
autorizadoI nformaci6n. 

Responsable de 8.3.8 Instruye para la colocaci6n borrador de la Correo 
Acceso ala Norma electr6nico 
I nformaci6n. 

8.3.9 Subir Borrador de la Norma a la pagina Web. Web Master. 

Preparar documento 

Correo8.3.10 Recibir las observaciones 0 sugerencias y Responsable de electr6nico con Remitirla al departamento de Secreta ria del Acceso a la ObservacionesCNSS a medida que estas se reciben. I nformaci6n. o sugerencias 
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Encargada del Correo 
departamento de 8.3.11 Tramitar observaciones a la Direcci6n electr6nico con 

Secretaria Jurfdica y Comisi6n de Reglamentos. Observaciones 
Administrativa del 

CNSS. 
o sugerencias 

Comisi6n 8.3.12 Evaluar observaciones y decidir si se agregan 
Permanente de o no. 
Reglamentos 

Director (a) Jurfdico. 

Director (a) Jurfdico. 

Gerente General. 

Encargada del 
departamento de 

Secretaria 
Administrativa del 

CNSS. 

Encargada del 
departamento de 

Secretaria 
Administrativa del 

CNSS. 

8.3.13 Agregar observaciones aceptadas. 

8.3.14 Remitir Documento definitivo al Gerente 
General. 

8.3.15 	 Revisar y dar instrucciones a la Secreta ria 
Administrativa del CNSS para colocar como 
punto en el Borrador de Agenda CNSS. 

8.3.16 Colocar como punto en el borrador de agenda 
del CNSS para aprobaci6n. 

8.3.17 	 Remitir el documento definitiv~, aprobado por 
el CNSS a la Direcci6n de Comunicaciones y 
a la OAI. Se publicara por el plazo de un (1) 
dfa en un medio impreso. Tambien se 
publicara en la pagina Web institucional y en 
transparencia. 

FIN DE PROCEDIMIENTO 

I

8.4 Dlagrama de FluJo Consulta Publica 
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8.5 Procedimiento de Gestion de QRSD a traves del Sistema 3-1-1. 

Responsable Accion y/o Actividades 
Emision de QRSD por parte de la Ciudadanla 

Registros 

Ciudadano(a) 

8.5.1 Realiza la queja, reclamacion, sugerencia y/o 
den uncia a travEls de la linea telefonica 3-1-1 
o por la pagina web www.311 .gob.do . 

8.5.2 Sistema remite caso a la DIGEIG. 

Registro de la 
QRSD 

DIGEIG I OPTIC 

8.5.3 Identifica si es una Denuncia. 
8.5.3.1 Sf, realiza el proceso de investigaci6n y 

soluci6n de la misma. 
8.5 .3.2 No, remite a OPTIC para su correcta 

asignaci6n. En caso de Queja, 
Reclamaci6n y Sugerencia. 

MINPRE 
8.5.4 Asigna el caso a la instituci6n 

correspondiente, a traVElS de la RAI. 
Revision del Sistema 3-1-1 

Responsable de 
Acceso a la 

Informacion (RAI) 

8.5.5 Recibe un correo el cual Ie informa de un 
nuevo caso. 

8.5.6 Accede al Sistema 3-1-1 colocando usuario y 
contrasena asignado. 

8.5.? Verifica en la bandeja de entrada los casos a 
trabajar, verificando si corresponde a la 
instituci6n y validando sus estatus, los cuales 
deberan ir cambiando a medida que vaya 
trabajando en cada uno, respectivamente. 

8.5.8 EI estatus del caso debera cambiar de 
"Abierto" a "En Proceso" dentro de las 48 

Relaci6n de 
QRSD del 
Sistema 

Correo 
Electr6nico al 

horas de su creaci6n . 
8.5.9 Remite al area correspondiente del CNSS, 

para ser resuelto y da seguimiento al proceso 
de resoluci6n del caso. 

8.5.10 A 10 largo del proceso, y una vez finalizado, 
el/la RAI procede a documentar el caso a 
traVElS del Sistema, en la secci6n de notas. 

area 
correspondiente 

Resolucion del Caso 

Area involucrada 

8.5.11 Recibe notificaci6n, analiza si corresponde 0 

no. 
SI corresponde, elabora respuesta y soluci6n y 

remite a RAI. 
No corresponde, remite respuesta al personal de la 

RAI, sus conclusiones. 
Nota: Se debe remitir las informaciones requeridas 
en un plazo no mayor de tres (3) dfas habiles a partir 

Correo 
Electr6nico del 

area 
correspondiente 
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de la recepci6n de la solicitud y remitir a la OAI 
CNSS 

Responsable de 
Acceso ala 

Informacion RAI 

8.5 .12 

8.5.13 

8.5 .14 

Da seguimiento al area involucrada para 
obtener la respuesta y soluci6n a la 0 al 
ciudadano(a). 
Recibe respuesta del area involucrada con 
respecto al caso. 
En caso de no recibir la informaci6n en el 
plazo estipulado se debe elaborar carta a la 
firma de la Maxima Autoridad solicitando 
pr6rroga, en caso de ser necesario. 

Respuesta del 
area involucrad 

Carta de 
solicitud de 

prorroga 

Gerente General 8.5 .15 Firma carta y remite a la OAI para ser remitida 

Carta de 
solicitud de 

pr6rroga 
firmada 

Responsable de 
Acceso ala 

Informacion RAI 

8.5.16 
8.5.17 

Informar al solicitante. 
Y volvemos al acapite 10.9.11 

Correo 
Electr6nico del 

area 
correspondiente 

Cierre del Caso 

Responsable de 
Acceso a la 

Informacion RAI 

8.5.18 Notifica via telef6nica 0 por la via 
correspondiente los resultados de la 
investigaci6n al ciudadano 0 al ciudadano 
solicitante, si dej6 forma de contacto. 

8.5.19 Procede a cambiar el estatus segun 
corresponda en base a las informaciones 
recibidas en las plataformas 311. 

8.5.20 Agrega notas 0 comentarios, y adjuntan 
evidencia en el Sistema 3-1-1 y presiona el 
bot6n agregar para guardar la misma. 

8.5.21 Archivar Ouejas Ireclamos/denunciasl 
sugerencias en la carpeta digital de 
solicitudes tramitadas. 

8.5.22 Reporta trimestralmente al Departamento del 
Desarrollo Institucional y Calidad en la 
Gesti6n a los fines de registrar en su informe 
de ORSD 

Reporte 
trim estral de 

ORSD del 3-1-1 

FIN DE PROCEDIMIENTO 

8.6 	 Diagrama de Flujo de Proceso de Linea 3-1-1 Quejas, Reclamaciones, Sugerencias 
y/o Denuncias. 
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8.7 Monitoreo Mensual Estandares DIGEIG 
Distribuir el informe enviado por la Direcci6n General de Etica e Integridad Gubernamental al Gerente 
General ya los directores y encargados y personal que forman parte de las publicaciones existentes 
en el portal, conforme a la matriz de responsabilidades de la OAI. 

Responsable Acci6n V/O Actividades Registros 

Evaluaci6n Portal 

Responsable de Acceso a 
la Informaci6n 

8.7.1 Recibe de la DIGEIG el informe del 
portal transparencia sobre la calidad 
de la informaci6n publicada por los 
diversos medios del CNSS. 

8.7.2 Remitir observaciones/inconsistencias 
a las areas responsables (si aplica). 

8.7.3 Comunica el plazo de 1 dia laborable 
permitido para la carga corregida de la 
informaci6n. 

Informe de 
calidad de la 
informaci6n 
publicada 

Area Responsable 
8.7.4 Realizar correcci6n a la informaci6n y 

remite para cargar a la Web 24 horas 
como tiempo maximo (si aplica). 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

8.7.5 Revisar la informaci6n actualizada y 
rernitir para cargar a la web. 

Informaci6n 
actualizada 

Web Master 8.7.6 Cargar informaci6n actualizada a la 
web. 

DIGEIG 8.7.7 Verifica y confirma la actualizaci6n 
correcta de la informaci6n. 

Responsable de Acceso a la 
Informaci6n 

8.7.8 Recibe de la DIGEIG el informe final 
del portal transparencia y remite al 
Gerente General y a los directores a 
fin de que se determine los aspectos a 
mejorar para cumplir con las normas 
de transparencias establecidas. 

Evaluaci6n Final 
de Portales de 
Transparencia 

FIN DE PROCEDIMIENTO 

8.8 Diagrama de Flujo de Monitoreo Mensual Estandares DIGEIG 
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8.9 Descripcion del Procedimiento Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de los Servicios 
de Acceso a la Informacion. 

Responsable Acci6n y/o Actividades Registros 

Preparaci6n del proceso de Encuesta 


Responsable de 
8.9.1 Identifica y remite la data de producci6n de Base de datos 

Acceso a la Servicios al area de calidad SAIPy311.
Informaci6n 


Encargado(a) 
 8.9.2 Recibe la data y Prepara ficha tecnica y 

IAnalista del 
 calculo de la muestra. Calculo de la 

Dpto. Desarrollo 8.9.3 	 Elaborar el cuestionario en conjunto con la OAI Muestra 
I nstitucional y Calidad 8.9.4 Remite el cuestionario para validaci6n por parte 


en la Gesti6n 
 del responsable de acceso a la informaci6n Cuestionario 

8.9.5 Valida el cuestionario por correo electr6nico 

Acceso ala 


Responsable de 
8.9.6 Remite al Dpto. Desarrollo I nstitucional y 


Informaci6n 
 Cali dad en la Gesti6n 
8.9.7 	 Inicia jornada de encuesta, utilizando 

alguno(s) de los medios definidos: 

• 	 Coloca formulario de encuesta en las areas 
de servicio (presencial) e instruye al personal 
de atenci6n para que suministren a los

Encargado(a) Correo de 
usuarios, luego de recibir el servicio, para ser 

IAnalista del remisi6n de 
completada Pasar al punto 10.3.10 

Dpto. Desarrollo encuestal 
Institucional y Calidad formularios

• 	 Envfa correo electr6nico a los usuarios 0 lasen la Gesti6n completados
usuarias institucionales, notificando la 
apertura del proceso de encuestas a traves 
de la remisi6n del link para acceder a la 
encuesta. 

8.9.8 Realiza lIamada Telef6nica. 

Encargado(a) 
 8.9.9 Asiste al ciudadano en el lIenado y remite los 

IAnalista del 
 formularios de encuestas realizadas en las 


Dpto. Desarrollo 
 areas de servicio (presencial) e instruye al 
Institucional y Calidad personal de atenci6n para que suministren a 


en la Gesti6n y/o 
 los usuarios, luego de recibir el servicio, para 

Recepcionista 
 ser completada. 

EncuestaUsuariolCiudadano 8.9.10 	 Completa la encuesta. 
completada 

Analisis Resultados la Encuesta 
Base de datos Encargado(a) 8.9.11 	 Recibe y consolida los resultados de las 

finalIAnalista del encuestas. 
Dpto. Desarrollo 8.9.12 Analiza la base de datos recolectadas. 

Institucional y 8.9.13 	 Prepara Informe. 
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Calidad en la 
Gestion 

8.9.14 Presenta resultados al personal de la OAI, 
Gerente General y los Directivos del CNSS. 

8.9.15 Identifica las acciones de mejora y remite a los 
responsables de las areas, en los casos que 
aplique, para que elaboren el plan de acci6n. 

Nota: Los planes deben incluir como mfnimo: 
actividades a realizar, responsable, fecha, recursos, 
entre otras actividades. 

Informe y Plan 
de Mejora. 

Elaboracion de Plan de Accion 

Responsable de 
Acceso a la 
Informacion 

. 8.9.16 Recibe mejoras, analizan las mismas y 
proponen plan de acci6n. 

8.9.17 Remite el Plan al Personal Encargado del 
Dpto. de Desarrollo Institucional y Calidad en 
la Gesti6n 

Plan de acci6n 
del area 0 de las 

areas 
responsables 

Seguimiento a los Planes de Accion 

Encargado(a) 
Desarrollo 

Institucional y 
Calidad en la 

gestion 

8.7.17 Recibe los planes de Acci6n 
8.7.18 Registra en la matriz de plan de acci6n General 
8.7.19 Da seguimiento con los responsables en el 
cumplimiento de los planes de acciones. 
8.7.20 Emite Informe final al Gerente General y los 
Directivos del CNSS. 

Matriz de plan de 
Acci6n General 

Informe Final 
General 

FIN DE PROCEDIMIENTO 

8.10 Diagrama de Flujo de Proceso de la Encuesta de Satisfaccion a los Usuarios 
I nstitucionales 
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9. Actividades de control 

9.1 Aplicaci6n de Encuesta de los servicios de la Oficina de Acceso a la Informaci6n. 
9.2 Acciones establecidas en los planes de mejora referidos en este documento 
9.3 	 Monitoreo de Quejas, Reclamaciones, Sugerencias y Denuncias, a traves del Comite 

Institucional de Calidad y Comisi6n de Integridad Gubernamental y Cumplimiento Normativo 
9.4 Plan de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Institucionales. 
9.5 	 Notificaci6n en el Sistema 3.1.1 en la secci6n de "Notas" la informaci6n referente al 

Departamento al que fue asignado el caso e indicar si la soluci6n es mediata 0 inmediata. 
9.6 Cumplimiento los plazos por el Ministerio de la Presidencia, no excedan a los 45. 

10. Documentos de evidencia de la supervision de las actividades 

10.1lnforme de Gesti6n de la OAI 

11 . Documentos relacionados 

11.1 Encuesta de Satisfacci6n de la OAI 

12. Anexos 
12.1 Encuesta de satisfacci6n OAI 
12.2 Matriz de Responsabilidades de la OAI 
12.3 Matriz de registro de solicitudes de la OAI. 
12.4 Matriz de estandarizaci6n de Transparencia. 
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