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Introduccion

El presente informe se elabora con el objetivo de dar a conocer los resultados de la cantidad de
consultas tramitadas a través de la Oficina de Acceso a la Informacion Publica (OAl), en el
trimestre octubre / diciembre 2019 y los niveles de satisfaccién.

La Oficina de Acceso a la Informacién Publica (OAl) de la SIPEN en cumplimiento de la Ley No.
200-04 de Acceso a la Informacién Publica y su Decreto de aplicacidon No. 130-05, asegura que
los ciudadanos reciban las informaciones que soliciten de forma oportuna, completa y veraz, en
aras de garantizarles su derecho a investigar y recibir informaciones, lo cual constituye un
principio universal consagrado en el derecho internacional.

La OAI de SIPEN ofrece un servicio personalizado a los afiliados que se dirigen a sus oficinas
donde encuentran un trato rapido y profesional, obteniendo informacién veraz y oportuna que
los ayuda a resolver sus casos, para de esta forma contribuir al fortalecimiento del Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

También son consideradas las Denuncias, Quejas, Reclamos y Sugerencias que entran por la
Linea Gubernamental del 311 y por info@sipen, las cuales son gestionadas a través de la Oficina
de Acceso a la Informacion. En el grafico indicado mds abajo, se visualizan los diferentes canales
de comunicacion por los cuales la SIPEN recibe solicitudes de informacién a través de nuestro
portal web.
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Reporte de Tramitaciones de Consultas en el trimestre (octubre / diciembre 2019):

A través de la OAI, fueron recibidas y tramitadas 1,461 consultas, comentarios, sugerencias y/o
reclamos de los usuarios, al corte del trimestre evaluado, destacando solicitudes de
informacidén sobre diversos aspectos, entre los que podemos mencionar: la aplicacién de la Ley
No. 87-01 que crea el Sistema Dominicano de Seguridad Social y de las normativas
complementarias; los procedimientos y requisitos para acceder a los beneficios del Sistema
Previsional; asi como aspectos generales acerca de la Ley 1896 de Seguros Sociales, la Ley 379-
81 que establece un nuevo régimen de Jubilaciones y Pensiones del Estado Dominicano para los
Funcionarios y Empleados Publicos, el INABIMA y la Ley 189-11 de Desarrollo del Mercado
Hipotecario y Fideicomiso.

Del valor referido anteriormente, 898 corresponden a consultas de los usuarios realizadas por
via telefénica y 159 a visitas a la sede de la SIPEN por interesados que se acogieron a los
derechos que les confiere la Ley No. 200-04.

De igual modo, fueron gestionadas 130 solicitudes por la via info@sipen, 9 consultas por la
Web/SAIP, asi como 265 consultas recibidas a través de la encuesta de los servicios en linea del
portal web y el link de consultas normales, y 0 a través del link de la Linea Gubernamental -
OPTIC del 311.

SIPEN - Cantidad de Consultas, Comentarios, Quejasy Sugerencias Tramitadas - Trimestre Octubre / Diciembre 2019

Pagina WEB / Servicios en Linea

Visitas Consultas via Portal Weby el Consultas por Accesoa o Tt
presenciales  Telefonica  Link de Consultas /Depto.  Informacin Pablica (SAIP)
Correspondencia
Octubre 5 419 125 6 130 739
Noviembre I 350 8 0 0 512
Diciempre 26 129 5 3 0 20

(¥ =)

Totales 159 898 265 130 1461
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% Consultas Tramitadas por la OAl Trimestre Octubre / Diciembre 2019

M Visitas presenciales

M Consultas via Telefonica

i Pagina WEB / Servicios en Linea Portal Web
yel
Link de Consultas / Depto. Correspondencia

M Consultas por Accesoa Informacion Publica
(AIP)

M Info@sipen

Tabla de recurrencias por tipos de consultas — Trimestre Octubre - Diciembre 2019.

SIPEN - Distribuccidn por tipos de consultas recurrentes -
Trimestre Octubre / Diciembre 2018

B AFP enla que esta afiliado

H Balance CCl, Monto Acumulado, Aportes, Estados de cuenta no recibidos, Devolucién de CCl, INABIMA Devolucion de
Aportes, Cambio de AFP, Montos de Afiliados Fallecidos, Pension por cesantia por edad avanzada, Traspaso, Sin afiliacién
Reportada

kd Devolucién por Ingreso Tardio
M Pensién por vejez/sobrevivenciay discapacidad

B Otros (Informaciones Generales relativas al SDSS)/ *Inconvenientes Sistema de Consultas AFP
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Estadisticas por Genero (Masculino / Femenino)

Estadisticas de Consultas por Genero - Trimestre IV

Genero OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE Totales por Genero
Masculino 302 267 103 672
Femenino 176 157 52 385

Totales 478 424 155 1057

Consultas por Genero - Trimestre IV - 2019

M Masculino

M Femenino
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Encuesta de Satisfaccion Ciudadana — Trimestre Octubre/Diciembre 2019
Total de Muestras: 21

1. Elementos Tangibles

A continuacidn presentamos el andlisis de los elementos tangibles; la cual incluye los aspectos
fisicos que el usuario percibe en la institucién a primera vista, como son la apariencia fisica de
las instalaciones, la sefializacidn de las oficinas, las ventanillas, asi como también la apariencia
del personal que presta servicio en la institucidn (vestimenta, identificacién, higiene personal) y
los materiales de comunicacién utilizados por la SIPEN.

Esta dimensién obtuvo un promedio general de 9.70 siendo 10 la maxima valoracién. Los
aspectos evaluados fueron los siguientes:

Comodidad en el area de espera con una puntuacion de 9.67, los elementos materiales
(folletos, letreros, afiches, escritos) son utiles y visualmente llamativos con una puntuacién de
9.71, el estado fisico del drea de atencién al usuario con una puntuacion de 9.76, las oficinas
(ventanillas, modulos) estan debidamente identificadas con una puntuacion de 9.76, la
apariencia fisica (uniforme, identificacién, higiene) de los empleados con una puntuacién de
9.76, modernizacion de las instalaciones y los equipos con una puntuacién de 9.67, valoracion
global de las oficinas de la institucidn con una puntuaciéon de 9.67, acceso a la ubicacion
geografica de la institucion y sus proximidades con una puntuacion de 9.67.

Finalmente, el promedio obtenido en esta dimensién evidencia que la SIPEN, se preocupa por
mantener en buenas condiciones las instalaciones fisicas de la institucién, una correcta y
adecuada identificacién y sefializacion de las ventanillas, mddulos y departamentos, asi como
también el cuidado y esmero en que los materiales utilizados para la comunicacién permitan el
acercamiento a los usuarios/ciudadanos.

SIPEN - P2. ELEMENTOS TANGIBLES: (Escala: 0-10)

10.00
9.71 9.76 9.76 9.76 67 67
9.00 £t El3
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
La comodidad en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica La modernizacién Teniendo en cuenta Acceso a la
area de espera de materiales (folletos, area de atencidn al (ventanillas, de los empleados de las instalaciones los anteriores Ubicacién
los servicios, en la letreros, afiches, usuario de los maodulos) estan (uniforme, y los equipos aspectos, como geografica de la
institucion escritos) son servicios. debidamente identificacion, valora globalmente institucién y sus
visualmente identificadas. higiene) estd acorde las oficinas de esta proximidades
llamativos y de al servicio que institucion.

utilidad. ofrecen.
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2. Eficacia y Confiabilidad

El promedio general logrado para esta dimensién fue de 9.71 puntos, de una escala donde el 10
es el valor mas alto.

Los aspectos evaluados de forma individual fueron la seguridad (confianza) de la atencidn
brindada, que obtuvo 9.71 puntos, el cumplimiento de los compromisos de la calidad en la
prestacion del servicio con 9.71 vy la eficacia del servicio ofrecido 9.71.

SIPEN - P3. EFICACIA/CONFIABILIDAD (Escala: 0-10)
10.00

9.00 9-71
8.00

1.00
6.00

5.00

4.00
3.00
2.00

1.00
0.00

La seguridad (confianza) de que en la atencion brindada  El cumplimiento de los compromisos de calidad en la Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como valora
el tramite o solicitud de informacion fue atendida prestacion del servicio. globalmente la eficacia del servicio ofrecido
correctamente
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Esta dimension mide la disposicién y voluntad de la SIPEN y sus empleados en ayudar a los
usuarios y la rapidez en la provision del servicio solicitado. Se encuentra con valoracidn
promedio general de 9.75 puntos, siendo 10 la maxima puntuacién.

De forma individual las puntuaciones logradas por los aspectos evaluados fueron las siguientes:

Tiempo de atencién al ciudadano: 9.65

Tiempo de espera hasta la atencién: 9.75

Tiempo para dar respuesta al servicio o informacién solicitada: 9.75

Disposicion de la institucidon para ayudarle en la obtencién del servicio o informacién

solicitad: 9.80

Facilidad que le ofrece la institucidon para obtener el servicio solicitado y/o informacién

solicitada: 9.80

10.00

SIPEN - P4.CAPACIDAD DE RESPUESTA (Escala : 0-10)

9.00
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servicio solicitado
informacion solicitada.
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4. Profesionalidad y Confianza en el Personal

Esta dimensidon obtuvo una valoracién promedio general de 9.73 puntos, siendo 10 la maxima
puntuacion.

El trato al ciudadano por parte del personal de la institucidon, logré una puntuacion de 9.71, la
profesionalidad del personal con 9.71, la confianza que transmite el personal un 9.71 y una
valoracion global de profesionalidad, trato y confianza de 9.80.

Esto quiere decir que el personal encargado de ofrecer el servicio o la informacién refleja un
alto grado de profesionalidad y transmite confianza a los ciudadanos. Pues todos los aspectos
estan por encima de 9.00 puntos.

SIPEN - P5.PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL (Escala : 0-10)
10.00

9.00
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El trato que le ha dado el personal  La profesionalidad del personal que le  La confianza que le transmite el Enforma global la profesionalidad y
atendié personal el trato que le ha dado el personal del

servicio de esta institucion
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En esta dimensidon de la encuesta de satisfaccion ciudadana la SIPEN obtuvo un promedio
general de 9.79 puntos, siendo 10 la puntuacién maxima.

Los aspectos evaluados y sus respectivas puntuaciones son los siguientes:

Utilidad de la informacién suministrada: 9.75

El horario de atencién: 9.80

La facilidad de recepcién del ciudadano: 9.80
Localizacion de las instalaciones: 9.80
Comprensibilidad y claridad de la informacién: 9.80
Atencidn personalizada: 9.80

Valoracidn global de la empatia y accesibilidad: 9.80

Se pueden apreciar los resultados en el siguiente grafico:
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SIPEN - P6. EMPATIA/ACCESIBILIDAD (Escala: 0-10)
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6. Preguntas:

6.1 ¢En qué medida considera usted que el servicio o informacion que recibié se adecua a sus
necesidades?

El 79 % de los encuestados valoré con 10 puntos este aspecto, y el 21% restante con 9 puntos.
Esto quiere decir que todos los encuestados consideran que las informaciones recibidas en la
SIPEN se adecuan muy bien a sus necesidades.

SIPEN - P7. Adecuacion a Sus Necesidades

H 10pts
H 9pts

6.2 ¢Y el servicio o informacion recibida, le ha parecido mucho mejor, mejor, igual, mucho
peor, peor que lo que usted esperaba?

Luego de ser atendidos en las instalaciones de la Superintendencia de Pensiones, la percepcion
de los usuarios fue la siguiente: Un 90% considerd que el servicio fue mucho mejor que la vez
anterior, y solo el 10% indic6 que fue mejor.

SIPEN - P8. Servicio e Informacion Recibida

‘-—-.____h‘-_.
H Mucho Mejor

H Mejor
M Igual
H Mucho Peor

M peor
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6.3 ¢ Cudl es su grado de satisfaccion en general, con el servicio o informacidn que ofrece la

institucion? (Escala del 0 al 10).

El 95% de los encuestados valord con 10 puntos este aspecto, y el 5% restante en una escala de
9 puntos.

SIPEN - P9.Grado de Satisfaccion General

H 10pts
H 9pts

6.4 Por otro lado. ¢éEn los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via
internet?

Del total de personas que fueron encuestadas el 100% indicé que si lo habia hecho.

SIPEN - P10- Contacto Via Internet
(Escala0-10)

s
ENO
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6.5 Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y pudiese
elegir ¢Como preferiria contactar a la institucion?

En el siguiente grafico podemos observar que un 90% del total de los encuestados, prefiere
contactar a la SIPEN de forma personal, y solo un 10% prefiere hacerlo via telefénica.

SIPEN - P13. Via de Contacto - Escala (0-10)

H En persona
H pPor Telefono

u PorInternet

6.6 ¢ Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

Los porcentajes de mayor representatividad pertenecen a las categorias siguientes: de 53 a 59
con un 33%, luego de 39 a 45 con un 27%, de 32 a 38 afios de edad, con un 20%. En el mismo
orden tenemos que las categorias entre 46 a 52 representa un 13% vy El 7% restante pertenece
al rango de mas de 60 afios de edad. De acuerdo al siguiente grafico:

SIPEN - P14. Rango de Edades

HDel8a24
H25a31
M 32a38
M 39a45
46352
M 53a59
i Masde 60
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6.7 {Me podria decir cudl fue el ultimo grado de estudios que realiz6?

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 56% indicd haber cursado hasta educacion
media, el 38% educacion basica, y solo el 6% restante indicé haber cursado hasta la educacién
superior. Podemos apreciarlo en el siguiente grafico:

SIPEN - P15. Grado de Educacion

 Ninguno
H Educacién Basica
i Educacién Media

B Educacién Superior

6.8 ¢Y en cudl de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 36% indicé que es ama de casa, el 29% que
es jubilado o pensionado, un 21% trabaja y el 14% restante indico estar desempleado.

SIPEN - P16. Situacion Actual

M Trabaja

M Jubiladoo
pensionado

il Desempleado

M Estudiante
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6.9 Sexo del Entrevistado

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 62% corresponde al sexo masculino y el
38% restante al femenino. De acuerdo a lo indicado en el siguiente grafico:

SIPEN - P17. Sexo de los Entevistados

B Masculino

M Femenino




