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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 enero / marzo 2020 y los niveles de satisfaccion.

La Oficina de Acceso a la Informacién Publica (OAI) de la SIPEN en cumplimiento de la Ley No.
200-04 de Acceso a la Informacién Publica y su Decreto de aplicacion 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 OAl de SIPEN ofrece un servicio personalizado a los afiliados que se dirigen a sus oficinas donde
encuentran un trato rapido y profesional, obteniendo informacidn 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 Informacién. En el grafico indicado mds abajo, se visualizan los diferentes canales de
comunicacion por los cuales la SIPEN recibe solicitudes de informacion a través de nuestro portal
web.
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Reporte de Tramitaciones de Consultas en el trimestre (enero/marzo 2020):

A través de la OAl, fueron recibidas y tramitadas 592 consultas, comentarios, sugerencias y/o
reclamos de los usuarios, al corte del trimestre evaluado, destacando solicitudes de informacién
sobre diversos aspectos, entre los que podemos mencionar: la aplicacion 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, 417 corresponden a consultas de los usuarios realizadas por via
telefonica y 60 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 5 solicitudes por la via info@sipen, 6 consultas por la
Web/SAIP, asi como 104 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 - Resumen de Consultas, Comentarios, Quejas y Sugerencias Tramitadas en el Trimestre Enero /Marzo 2020

Pagina WEB / Servicios en
Visitas  Consultas via  Linea Portal Weby el Consultas por Acceso a
Clasificaciones  Presenciales  Telefonica  Link de Consultas / Depto. Informacion Publica (SAIP)
Correspondencia

Linea
Info@sipen ~ Gubernamental Total
OPTIC del 311

60 417 104 b 5 0 592
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SIPEN - Consultas tramitadas - Trimestre enero/marzo 2020

1%_ 1%

M Visitas presenciales
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M Pagina WEB / Servicios en Linea
Portal Web y el
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M Consultas por Acceso a Informacion
Publica (SAIP)

Tabla de recurrencias por tipos de consultas — Trimestre enero-marzo 2020.
SIPEN - Tabla de recurrencias - por tipos de preguntas a consultas de la OAI Trimestre enero /
marzo 2020

Tipo de Consulta Enero Febrero Marzo Totales

AFP en la que esta afiliado 442

Balance CCl, Monto Acumulado, Aportes, Estados de
cuenta no recibidos, Devolucion de CCl, INABIMA
Devolucién de Aportes, Cambio de AFP, Montos de 34 46 17
Afiliados Fallecidos, Pensidn por cesantia por edad
avanzada, Traspaso, Sin afiliacion Reportada

Devolucion por Ingreso Tardio 0 0

Pensidn por vejez/sobrevivenciay discapacidad 7 17 6

Otros (Informaciones Generales relativas al SDSS)/
*Inconvenientes Sistema de Consultas AFP

Total de Consultas gestionadas en el periodo “
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Estadisticas por Genero (Masculino / Femenino)

Estadisticas de Consultas por Genero - Trimestre |

Genero ENERO FEBRERO MARZO Totales por Genero
Masculino 55 130 96 281
Femenino 35 100 61 196

Totales

SIPEN - Porcentaje de Consultas por Tipo de Genero
Trimestre enero/marzo 2020

M Masculino

H Femenino

Encuesta de Satisfaccion Ciudadana

Dentro de los procesos de Direccionamiento Estratégico han sido determinados aquellos que
estan vinculados a la medicidn, analisis y seguimiento de los procesos que realiza la institucion,
uno de estos lo constituye el proceso de Satisfaccion del Cliente.

En cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se ha establecido dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad, una metodologia que permite conocer la percepcidn que tienen
las partes interesadas sobre la calidad de los productos y/o servicios prestados por la institucion,
y asi determinar su nivel de satisfaccidén respecto a los mismos.

Resolucion Num. 03-2019: establece el proceso para la realizacién de la Encuesta de Satisfaccion
Ciudadana en los érganos y entes que conforman la Administracién Publica.
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El Sistema de Monitoreo de Administraciéon Publica (SISMAP) exige la realizacion de encuestas
de satisfaccion ciudadana para la alimentacion de dos sub-indicadores: 01.6: Monitoreo sobre la
calidad de los servicios ofrecidos y 01.7: indice de Satisfaccion Ciudadana.

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana sobre los Productos y Servicios que reciben los
clientes/ciudadanos se aplicé de manera presencial por un personal calificado de la Oficina de
Libre Acceso a la Informacion Publica de la institucion.

Para el calculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomo el promedio mensual de solicitudes
y/ consultas de servicios por parte de los ciudadanos a la instituciéon, con un nivel de confianza
de 95% y un margen de error del 5%. La muestra considerada para el estudio es de 07 entrevistas.

El presente analisis se elabora con el objetivo de dar a conocer los resultados de medicidn de la
satisfaccion ciudadana con relacion a los productos y/o servicios prestados por la SIPEN, asi como
la percepcidn de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad/confianza en el personal y empatia/accesibilidad, para la mejora vy
fortalecimiento Institucional.

1. Elementos Tangibles

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

Esta dimensidon obtuvo un promedio general de 9.66. siendo 10 la maxima valoracién. Los
aspectos evaluados fueron los siguientes:

Comodidad en el drea de espera con una puntuacion de 8.57, los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, escritos) son utiles y visualmente llamativos con una puntuacién de 8.86, el
estado fisico del area de atencién al usuario con una puntuacidn de 10.00, las oficinas
(ventanillas, mddulos) estan debidamente identificadas con una puntuacion de 9.86, la
apariencia fisica (uniforme, identificacién, higiene) de los empleados con una puntuacién de
10.10, modernizacion de las instalaciones y los equipos con una puntuacion de 10.00, valoracion
global de las oficinas de la institucion con una puntuacion de 10.00, acceso a la ubicacion
geografica de la institucidn y sus proximidades con una puntuacién de 10.00.

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 identificacidén y sefializacién de las ventanillas, modulos y departamentos, asi como
también el cuidado y esmero en que los materiales utilizados para la comunicacidon permitan el
acercamiento a los usuarios/ciudadanos.
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SIPEN - P2. ELEMENTOS TANGIBLES: (Escala: 0-10)

10.00 1 10.00 10.00 10.00

LA COMODIDAD EN  LOS ELEMENTOS  EL ESTADO FiSICO LAS OFICINAS LA APARIENCIA LA MODERNIZACION  TENIENDO EN ACCESO A LA
EL AREA DE ESPERA MATERIALES DEL AREA DE (VENTANILLAS, FISICA DE LOS DE LAS CUENTA LOS UBICACION
DE LOS SERVICIOS, (FOLLETOS, ATENCION AL MODULOS) ESTAN EMPLEADOS INSTALACIONES Y ANTERIORES GEOGRAFICA DE LA

EN LA INSTITUCION LETREROS, AFICHES, ~USUARIO DE LOS DEBIDAMENTE (UNIFORME, LOS EQUIPOS ASPECTOS, COMO  INSTITUCION Y SUS

ESCRITOS) SON SERVICIOS. IDENTIFICADAS. IDENTIFICACION, VALORA PROXIMIDADES
VISUALMENTE HIGIENE) ESTA GLOBALMENTE LAS
LLAMATIVOS Y DE ACORDE AL SERVICIO OFICINAS DE ESTA

UTILIDAD. QUE OFRECEN. INSTITUCION.
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2. Eficacia y Confiabilidad

El promedio general logrado para esta dimensiéon fue de 10.00 puntos, siendo 10 el valor mas
alto.

Los aspectos evaluados de forma individual fueron la seguridad (confianza) de la atencién
brindada, que obtuvo 10.00 puntos, el cumplimiento de los compromisos de la calidad en la
prestacion del servicio con 10.00 y la eficacia del servicio ofrecido 10.00.

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

LA SEGURIDAD (CONFIANZA) DE QUE EN LA EL CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE TENIENDO EN CUENTA LOS ANTERIORES
ATENCION BRINDADA EL TRAMITE O SOLICITUD CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO. ASPECTOS, COMO VALORA GLOBALMENTE LA
DE INFORMACION FUE ATENDIDA EFICACIA DEL SERVICIO OFRECIDO

CORRECTAMENTE
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3. Capacidad de respuesta

Esta dimensiéon mide la disposicién y voluntad de la SIPEN y sus empleados en ayudar a los
usuarios y la rapidez en la provisién del servicio solicitado. Se encuentra con valoraciéon promedio
general de 10.00 puntos, siendo 10 la mdxima puntuacién.

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

Tiempo de atencion al ciudadano: 10.00

Tiempo de espera hasta la atencién: 10.00

Tiempo para dar respuesta al servicio o informacién solicitada: 10.00

Disposicion de la institucidon para ayudarle en la obtencién del servicio o informacion
solicitad: 10.00

e Facilidad que le ofrece la institucidn para obtener el servicio solicitado y/o informacién
solicitada: 10.00

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

1000
900
800
700
6.00
500
400
300
200
100
000
Eltiempoqueleha  Eltiempo que tuvo que El tiempoque Ladisposiciondela  Teniendo en cuentalos
dedicado el personal que  esperarhastaquele  normalmentetarda la  institucion paraayudarle anteriores aspectos, como
le atendio atendieron institucion paradar ~ enlaobtenciondel  valoraglobalmente la
respuesta al servicioo  servicio o informacion  facilidad que le ofrece fa
informacion solicitada. solicitada. institucion para obtener el
servicio solicitado

informacion solicitada.
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4. Profesionalidad y Confianza en el Personal

Esta dimensién obtuvo una valoracién promedio general de 10.00 puntos, siendo 10 la maxima
puntuacion.

El trato al ciudadano por parte del personal de la institucidn, logré una puntuacién de 10.00, la
profesionalidad del personal con 10.00, la confianza que transmite el personal un 10.00 y una
valoracion global de profesionalidad, trato y confianza de 10.00.

Esto quiere decir que el personal encargado de ofrecer el servicio o la informacidn refleja un alto
grado de profesionalidad y transmite confianza a los ciudadanos.

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

10.00
10.00 10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

El trato que le ha dado el personal  La profesionalidad del personal que  La confianza que le transmite el En forma global la profesionalidad y
le atendio personal eltrato que le ha dado el personal
del servicio de esta institucion
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5. Empatia y Accesibilidad

En esta dimension de la encuesta de satisfaccidn ciudadana la SIPEN obtuvo un promedio general
de 9.93 puntos, siendo 10 la puntuacién maxima.

Los aspectos evaluados y sus respectivas puntuaciones son los siguientes:

e Utilidad de la informacidn suministrada: 9.57

e El horario de atencién: 10.00

e Lafacilidad de recepcion del ciudadano: 10.00

e Localizacion de las instalaciones: 10.00

e Comprensibilidad y claridad de la informacion: 10.00

e Atencidn personalizada: 10.00
e Valoracion global de la empatia y accesibilidad: 10.00

Se pueden apreciar los resultados en el siguiente grafico:

SIPEN - P6. EMPATIA/ACCESIBILIDAD (Escala: 0-10)

10.00
10.00 10.00 10.00 10.00
9.00
8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

La informacion que El horario de La facilidad con que Las instalaciones de La informacion que La atencion Teniendo en cuenta
le han atencion al pablico le recibieron. lainstitucion son  le proporcionaron personalizada que le  los anteriores
proporcionado sobre facilmente fue claray dieron aspectos, como
su trdmite o gestion, localizables comprensible valora globalmente
fue suficiente y Util la empatia y

accesibilidad que le
ha dado el personal
del servicio.




