<)

CNSS

GONSEJO NACIONAL DE SEGLFINDAD SOCIAL

“Aiio de la Consolidacién de la Seguridad Alimentaria”

RESOLUCION ADMINISTRATIVA DE LA GERENCIA GENERAL DEL CNSS NO. 010-2020,
QUE ACTUALIZA EL MANUAL DE METODOLOGIA DE GESTION DE DISPONIBILIDAD,
MEDICION, MONITOREQO Y CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS DEL CONSEJO
NACIONAL DE SEGURIDAD SOCIAL (CNSS).

CONSIDERANDO 1: Que el control interno es un proceso disefiado para dar seguridad razonable a las
operaciones que se realizan con eficacia, eficiencia y economia, de manera que, los activos institucionales
estén debidamente resguardados, garantizando asi, una informacién confiable, de calidad, pertinente, veraz
y oportuna.

CONSIDERANDO 2: Que el Manual de Metodologia de Gestion de Disponibilidad, Medicion, Monitoreo
y Continuidad de los Servicios del CNSS, se aprobé mediante la Resolucién Administrativa de la Gerencia
General del CNSS No. 017-2017, de fecha 08 de diciembre del 2017 y posteriormente, fue actualizado
mediante Resolucién Administrativa de la Gerencia General del CNSS No. 008-2018, de fecha 09 de julio
del 2018, y el mismo tiene como finalidad, establecer la metodologia y plan para la gestién de disponibilidad
de los servicios del Consejo Nacional de Seguridad Social, la forma en que se dara continuidad a los mismos
y las acciones a seguir para su aplicacién, como una medida de control interno y seguridad en el uso de
estos, que permita medir los resultados de los servicios ofrecidos de manera presencial y en linea, a fin de
aplicar mejoras.

CONSIDERANDO 3: Que el presente Manual, contiene una actualizacion del Manual de Metodologia de
Gestion de Disponibilidad, Medicién, Monitoreo y Continuidad de los Servicios del CNSS, con el objetivo
de establecer una estrategia de gestion para los servicios que ofrece la institucion, garantizando la
disponibilidad y continuidad de los mismos implementando las normas y protocolos necesarios para brindar
servicios de calidad que cumplan con las necesidades de los ciudadanos clientes.

CONSIDERANDO 4: Que el presente Manual, involucra a los ciudadanos clientes y a los grupos de interés
tanto internos como externos mediante los formularios puestos a su disposicién en fisico y digital para
expresar su grado de satisfaccion, queja o sugerencias, de manera que contribuyan con el desarrollo de
estindares de calidad y con la mejora continua de los servicios y productos que ofrece el CNSS.

CONSIDERANDO 5: Que en la actualidad el CNSS ofrece los siguientes servicios: Servicios de las
Comisiones Médicas Nacional y Regionales (CMNR); Servicios de la Direccién Juridica, a través de su
Seccion de Enlace de Convenios Internacionales; Servicios de la Oficina de Acceso a la Informacion (OAI)
y Ventas de Leyes y Reglamentos, a través de la Direccién de Comunicaciones.

CONSIDERANDO 6: Que seran responsables del cumplimiento de la gestion de disponibilidad y
continuidad de los servicios, los Encargados o Directores de las siguientes dreas: Comisiones Médicas
Nacional y Regionales (CMNRY); Oficina de Acceso a la Informacion (OAI); Direccién Juridica con su
Seccion de Enlace de Convenios Internacionales; Direccién de Comunicaciones y el Departamento de
Tecnologia de la Informacién, y este dltimo, para el mantenimiento del [VR y los servicios en linea.
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CONSIDERANDO 7: Que para medir la disponibilidad y la calidad de los servicios brindados, las areas
responsables de prestar los servicios, de manera individual, realizardn Encuestas de Satisfaccién de los
usuarios para el servicio presencial, tal como se establece en la Metodologia anexa y de forma aleatoria,
para los servicios en linea, cuyos resultados deberan ser remitidos al Gerente General y al Comité de Calidad
del CNSS, mediante un Informe General, es decir, un (1) Informe anual, tomando en cuenta las
disposiciones establecidas en la Resolucion del Ministerio de Administracién Pubiica (MAP) No. 003-2019
donde dicho Informe debe remitirse a dicha entidad en el mes de junio con los resultados correspondientes.

CONSIDERANDO 8: Que, en adicién a lo antes expuesto, a través de la gestiéon de los buzones de
sugerencia del CNSS, se podra obtener informacion sobre la calidad y disponibilidad de los servicios
ofrecidos en la institucién.

CONSIDERANDO 9: Que el Comité de Calidad, sera el responsable de velar por la adecuada y oportuna
supervision, monitoreo y medicion de la gestion de disponibilidad y continuidad de los servicios del CNSS,
mientras que, como se establecié anteriormente, el Departamento de Tecnologia de la Informacion es
responsable de mantener funcionando el IVR y los servicios electrénicos en linea.

CONSIDERANDO 10: Que, para el mantenimiento y actualizacion del Catalogo de Servicios, éste sera
revisado periddicamente por cada area que presta el servicio al ciudadano y actualizado en caso de ser
necesario cada dos (2) afios, de manera ordinaria y de forma extraordinaria en los casos que se amerite,
previo consenso del Comité de Calidad.

CONSIDERANDO 11: Que el Manual de Metodologia de Gestion de Disponibilidad, Medicion,
Monitoreo y Continuidad de los Servicios del CNSS, sera revisado cada dos (02) afios o siempre que surja
la necesidad, para lo cual, la Direccion de Planificacion y Desarrollo, a través de su unidad de Desarrollo
Institucional y Calidad en la Gestion, elaborara un calendario de actualizacién para cada manual.

CONSIDERANDO 12: Que, con la actualizacién de la presente Resolucion Administrativa, se da
cumplimiento al Sistema de Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP), de acuerdo a los
lineamientos establecidos en el Marco Comun de Evaluacién en la Administracion Piablica (CAF), las
Normas Bisicas de Control Intemo de la Contraloria General de la Republica (NOBACI), asi como, a las
Normas sobre Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (NORTIC’S).

CONSIDERANDO 13: Que la Gerencia General del CNSS, tiene como objetivo principal velar por el
cumplimiento estricto de todas las normas y reglamentaciones que en la materia aplica, a fin de garantizar
procesos de compras y contrataciones transparentes y eficientes en pro del desarrollo del CNSS.

CONSIDERANDO 14: Que el articulo 26, literal b, de la Ley 87-01 especifica que la Gerencia General
del CNSS tiene como funcion: "Organizar, controlar y supervisar las dependencias técnicas y
administrativas del CNSS™.

VISTOS: La Constitucién de 1a Repiblica; la Ley 87-01 que crea el Sistema Dominicano de Seguridad

Social y sus modificaciones; la Ley 10-07 que instituye el Sistema Nacional del Control Interno y de la 5 _
Contraloria General de la Repiiblica y sus normativas complementarias, las Normas Basicas de Control /(7/
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Intermo (NOBACI); Ley 41-08 de Funcién Piblica; Normas sobre Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién (NORTIC’S); Ley 200-04 General de Libre Acceso a la Informacién Pablica; Ley 247-12
Organica de la Administracién Publica; Ley 1-12 de Estrategia Nacional de Desarrollo y el Decreto No.
694-09 de fecha 17 de septiembre de 2009 que establece el Sistema 311 de Atencién Ciudadana como
medio principal de comunicacién para la recepcion y canalizaciéon de denuncias, quejas, demandas,
reclamaciones y sugerencias por parte de la ciudadania a la Administracion Piblica

Por todo lo anteriormente expuesto y verificados los documentos que forman el expediente, en gjercicio de
las atribuciones que me confiere el citado articulo 26 de la Ley 87-01 que crea el Sistema Dominicano de
Seguridad Social y el Reglamento Interno def CNSS, dicto la siguiente Resolucion Administrativa:

RESUELVE:

PRIMERO: Se aprueba la actualizacién del Manual de Metodologia de Gestién de Disponibilidad,
Medicién, Monitoreo y Continuidad de los Servicios del CNSS, que fue aprobado inicialmente mediante
la Resolucion Administrativa de la Gerencia General del CNSS No. 017-2017, de fecha 08 de diciembre
del 2017 y posteriormente, fue actualizado mediante la Resolucién Administrativa de la Gerencia General
del CNSS No. 008-2018, de fecha 09 de julio del 2018, el cual se encuentra anexo a la presente.

SEGUNDQO: La presente Resolucién Administrativa, deroga cualquier otra disposicion que le sea contraria;
la misma entraré en vigencia a partir de la fecha de su firma y sera comunicada a través de la Direccién de
Recursos Humanos del CNSS a todo el personal de la institucion, asi como, a las demds personas naturales
o juridicas que proceda y remitida a la Oficina de Acceso a la Informacién Piiblica (OAl), para que
gestione su publicacion en el Portal Web Institucional.

DADO en la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacicnal, Capital de la Repablica Dominicana, a los veinte
(20) dias del mes de agosto del afio dos mil veinte (2020).
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Anexo: Manual actualizado de Metodologia de Gestién de Disponibilidad, Medicién, Monitoreo y Continuidad de los
Servicios del CNSS.

RPM/AE/kv

Torre de la Seguridad Social Presidente Antonio Guzman Fernandez
Av. Tiradentes No. 33, Ensanche Naco, Teléfono {809) 472-8701 / 1-(809)-200-0550 {Sin Cargos), Fax: (809) 472-0908, Santo
Domingo, R. D. www.cnss.gob.do / RNC: 4-01-51468-2



