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INTRODUCCION

La SIPEN, es el organismo responsable de la supervision y regulacion del Sistema Previsional Dominicano. Segun
estipula la Ley 87-01, la SIPEN es una entidad estatal autbnoma, con personalidad juridica y patrimonio propio,
encargada de proteger los derechos previsionales de los afiliados al Sistema, vigilar la solvencia de las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) y contribuir al fortalecimiento y sostenibilidad del Sistema
Dominicano de Pensiones.

La Institucion ofrece un catélogo de servicios dirigidos a usuarios y ciudadanos de manera presencial vy virtual, asf
como a las instituciones de la administracion publica general a través de asistencia técnica a las unidades
vinculadas a los temas de competencia de la SIPEN, es decir, pensiones y sobre seguridad social.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion a los usuarios respecto a
la calidad de los servicios prestados de manera virtual y presencial durante el periodo17 de Mayo 2024 hasta 17

de Junio 2024.
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FICHA TECNICA

POBLACION: Promedio mensual de solicitudes de servicio: Presencial: 27, Virtual: 16, Usuarios Institucionales: 11
AMBITO: Superintendencia de Pensiones (SIPEN), Avenida México #30, Gazcue.
MUESTRA: Definir la muestra con un error méaximo permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del 95%.

Servicios Presencial Servicios Virtuales

Consulta de Afiliacion 13 Consulta de Solicitud de Pensién por 2
Discapacidad

Certificacion de no imposicién de sanciones del 5 Certificacion de no imposicion de sanciones 1

Siste'r'na II.)Iominicar.u.) d'ei Pensiones del Sistema Dominicano de Pensiones

Certificacion de Afiliacion E Certificacion de Afiliacion 5

3 Acciones formativas del Sistema Dominicano 3
de Pensiones

Acciones formativas del Sistema Dominicano de

Pensiones

Certificacion de beneficios de pensiones por vejez, 5 Certificacion de beneficios de pensiones por 1

discapacidad y sobrevivencia vejez, discapacidad y sobrevivencia

Total >7 Autorizacion y registro en la SIPEN de
promotores de afiliacion y representantes de 4
traspaso de las Administradoras de Fondos

de Pensiones (AFP) y fondos sustitutivos

Reapertura de las Cuentas de Capitalizacién 11

Individual (CCl) Total 16

Total 11

METODO A UTILIZAR: Presencial, virtual y via correo electrénico.

FECHA DE LEVANTAMIENTO: 17 de Mayo 2024 hasta el 17 de Junio 2024.

RESPONSABLES: Centro de Atencién al Usuario (CAU). (Presenciales y Virtuales),

Direccién de Planificacion y Desarrollo, Departamento de Calidad en la Gestion - (Via Correo Electronico)
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada para este estudio es basada en el modelo SERVQUAL, el cual Identifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion
que utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio. En este estudio se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios institucionales,
tanto en la modalidad virtual como en la presencial.

Dimensiones

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad

A,‘p.arlenaa de las instalaciones Habilidad para realizar el Habilidad para realizar el Habilidad para realizar el Habilidad para realizar el servicio)
fisicas, equipos, personal y servicio de modo cuidadoso y icio d d idad servicio de modo cuidadoso y . )
materiales de comunicacion. fiable. servicio de modo cuidadoso y fiable de modo cuidadoso y fiable.
fiable. :
* La comodidad en el area de espera
de los servicios ¢ Lainformacién proporcionada
* Los elementos materiales (folletos, sobre el servicio fue de utilidad
letreros, afiches, sefializacion) son +  El tiempo de espera antes de y suficiente
visualmente llamativos y de ser atendido * El horario de atencion al publico
utilidad * La confianza en la atencion . " . * Lafacilidad con que consigui6
+ El estado fisico del area de brindada E: :::rrzz:a?:iéel:ztii:;;ado * Eltrato que le ha dado el ser atendido
atencion al usuario de los servicios * El cumplimiento de los plazos de - El tiempo que tarda la personal ) ) « Las instalaciones de la
* Las oficinas (ventanillas, médulos) realizacion de la gestion institucion en darle respuesta a * La profesionalidad de! ) institucion son facilmente
estan debidamente identificadas la solicitud personal que le atendi6 localizables
* La apariencia fisica de los «  El interés mostrado por la * Lainformacién que le
empleados (uniforme, institucion para dar respuesta proporcionaron fue clara
identificacion, higiene) es al servicio solicitado ¢ La atencion personalizada que
adecuado le dieron al acceder a la
* La modernizacion de las institucion ®
instalaciones y los equipos




PARAMETROS

Parametros de valoracion para la tabulacién de los datos

Para establecer los niveles de satisfaccién, el cuestionario tiene una escala del 0-10, donde:

» 0O es la peor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccién.
» 10 la mejor valoracién y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

» 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

(F
|
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RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudadanos



ENCUESTAS

Servicios encuestados de manera presencial a ciudadanos

19%
Certificacion de no imposicién de sanciones del Sistema Dominicano de Pensiones —
Acciones formativas del Sistema Dominicano de Pensiones - 1%

4%

Certificacion de Afiliacién

19
Certificacion de beneficios de pensiones por vejez, discapacidad y sobrevivencia — %
48%
Consulta de Afiliacion

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% ®



PERFIL DEL ENCUESTADO

26%
26%
Frecuencia
m18-25
4% = 26-30
4% 31-35
= 36-40
= 41-45
46-50
1 670 70 o mas m 5155
61-65 W 56-60
56-60 m 61-65
51-55 W 66-70
46-50 B 70 0 mas = Masculino = Femenino

— 41-45
36-40

31-35

18-25
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PERFIL DEL ENCUESTADO

Ultimo Grado Alcanzado JEn cual situaciéon se encuentra actualmente?

Grado de Educacion Situacion laboral

. 0 0
= Ninguno 0% 0%

0% 99 m Empleado Publico

‘ = Educacion Basica
= Educacién Media

= No contesta

m Empleado Privado
m Desempleado

m Estudiante

® Ama de casa

m Otro

m NS/NC

Base: 100% total de la muestra
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ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de O a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y

consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ; Cémo valora...

10 9 10 9 10 9 10 9 10 9
100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
Satisfecho
0.00%.. 0.00%._. 0.00%. 0 0.00%..

40.00%

30.00% A A p A _d Poco Satisfecho

20.00% % % W % % Insatisfecho
10.00% % % % % % No Sabe / No Responde

0.00%
La comodidad en el Los materiales de  La apariencia fisica  Las oficinas estdn  La apariencia fisica
drea de espera de informaciénson  de las instalaciones debidamente de los empleados
los servicios. visualmente y los equipos. identificadas es adecuada
llamativos y de (ventanillas y (identificacion,
utilidad (pantallas, maodulos). higiene y lenguaje
letreros, folletos). corporal).
M No Sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

Base: 100% total de la muestra
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FIABILIDAD Y SEGURIDAD

En una escala de O a 10, donde O representaria la peor valoracién y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente
su maximo grado de satisfaccion. ;Como valora...

10 Promedio de

satisfaccion de la
dimension

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%

50.00%
Q-OO% Q"'OO% P Poco Satisfecho B B
o ase: 100% total de la muestra
30.00% % % Insatisfecho
- 4 "

100%

Satisfecho

20.00%
10.00%
0.00%

No sabe / No Responde

La confianza en la atencién La profesionalidad del
brindada personal que le atendié.

B No sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de O a 10, donde O representaria la peor valoraciéon y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracién y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccion. ;Cémo valora...

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00% 0.00%y 0.00%.- 0.00%.
40.00% - - g '
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

Satisfecho

Poco Satisfecho

% % % Insatisfecho Base: 100% total de la muestra
(0) (0) (o) No sabe / No

El tiempo de espera El tiempo que le ha El tiempo que tarda la
antes de ser atendido dedicado el personal que institucidn para entregar
le atendio el servicio solicitado.

..
B No sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho S I p e n



EMPATIA

En una escala de O a 10, donde O representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y consecuentemente su
maximo grado de satisfaccién. ;j Cémo valora...

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
o 98.15%
80.00% e

70.00%

60.00%

Satisfecho
50.00%
40.00% ,9‘00% p” Q’Oo%_ P Poco Satisfecho

30.00% Base: 100% total de la muestra
20.00% % % Insatisfecho
. (] 3
% & No sabe / No Responde

La informacién proporcionada El horario de atencién al
sobre el servicio fue de publico

[
utilidad y suficiente '
B No sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho S I p e n

10.00%
0.00%




RESUMEN

Satisfaccion Promedio por Dimensidn

100%

Indice de
Satisfaccion
General

99.54%

90%
80%
70%

60%

100.00% 100.00%

50%

40%

Base: 100% total de
la muestra

30%

20%

10%

..
Elementos Tangibles Fiablidad/Seguridad Capacidad De Respuesta Empatia




RESUMEN

Servicio Esperado

Y el servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

100%

100%
80%
60%
40%

20% 0% 0% 0%

@
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor S I p e n '

0%



RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos



RESUMEN

Servicios Encuestados de Manera Virtual a Ciudadanos

Consulta de Solicitud de Pension por Discapacidad 13%
Certificacién de no imposicion de sanciones del Sistema Dominicano de Pensiones 6%
Certificacion de beneficios de pensiones por vejez, discapacidad y sobrevivencia 6%
Certificacion de Afiliacion 31%
Autorizacién y registro en la SIPEN de promotores de afiliaciéon y representantes de

traspaso de las Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) y fondos
sustitutivos

25%

Acciones formativas del Sistema Dominicano de Pensiones 19%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

[
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RESUMEN

Perfil Encuestados Servicios Virtuales

JEn qué rango de edad se encuentra actualmente?
35%
30%

25%

20%
15%
10%
5% = Mujer = Hombre
0%
0% 0% 0% 0%
A a— — A— —

0%

X

18-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 51-55 56-60 61-65 66-70 70 o mas

®
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RESUMEN

Perfil Encuestados Servicios Virtuales

N : §o%
' 0% NS/NR P

No contesta

N
Otro ' 0%

. . 81%
Educaci6n SuPerlor — Ama de casa ' O%

Estudiante ' 0%

Educacién Media
Desempleado
. - 3%
e Empleado Privado
Empleado Publico
' 0% P

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

6%

Ninguno

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% *
Base: 100% total de la muestra S I p e n



PROMEDIO

Promedio Ponderado de Satisfaccidon de Servicios Virtuales a Ciudadanos

Promedio
Ponderado de
satisfaccion de
usuarios.
100.00%
90.00%
80.00%
70.00% 7
100%
50.00% Satisfecho

:2223 W O% % W O' Poco Satisfecho
20:00% % % 0% W % Insatisfecho
10.00% % % % W W No Sabe / No Responde

0.00%

La facilidad de Facilidad para Tiempo de entrega Claridad de la La confianza con el
accesoala completar su del servicio informacién servicio en linea
plataforma solicitud suministrada

M No Sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho W Satisfecho

©
SIpenY




RESUMEN

Perfil Encuestados Servicios Virtuales

Servicio Esperado

SEl servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

N\

100%

90%

80%
70%

60%

63% 38%

50%
40%
30%
20%

10%

o 0%
0%
Mucho mejor Mejor Igual Peor mucho peor  No contesta
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RESULTADOS DE SATISFACCION

Servicios ofrecidos a usuarios institucionales



RESUMEN

Servicios Encuestados a Usuarios Institucionales

Reapertura de Cuenta de Capitalizacion Individual

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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RESUMEN

Perfil de Encuestado

Provincia del Servicio

P

= DISTRITO NACIONAL = LA ROMANA
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RESUMEN
Fiabilidad / Seguridad

Promedio de
Satisfaccion de la

Dimensién
100.00%
90.00%
80.00%
70.00% 1 OO%
60.00% Satisfecho

0,
oo mo O& P Satisfech
40.00% oco Satisfecho
30.00%
’ % % Insatisfecho
T g

20.00%
10.00% Joree g No Sabe / No Responde Base: 100% total de la muestra
0.00%
La confianza en la La profesionalidad del
atencién brindada personal que le atendié
(capacidad o

competencia de quien
presta el servicio)

..
M No Sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho S I p e n




RESUMEN

Capacidad de Respuesta

Promedio de
Satisfaccion de la
Dimensién

100.00%
90.00%
100%

70.00%

60.00%

50.00% Satisfecho

0,
40.00% % Poco Satisfecho

30.00% Base: 100% total de la muestra

20.00% Insatisfecho

10.00%

No Sabe / No Responde

0.00%
El tiempo de espera para El tiempo que tarda el drea  El interés mostrado por el
confirmar la recepcién de su en entregar el servicio area para dar respuesta al

[
solicitud. solicitado servicio solicitado '
B No Sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho S l p e n




RESUMEN

Empatia

10 aYales

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
90.00%
80.00%
100%

(1)

60.00%

50.00% Satisfecho

40.00% % % % Poco Satisfecho
Sl " o

30.00%
Insatisfecho Base: 100% total de la muestra

10.00%

20.00% Sl
Q
No Sabe / No Responde

La informacion El horario de atencion Facilidad de comunicacién
proporcionada sobre el con la unidad
servicio fue de utilidad y

[
suficiente '
B No Sabe / No Responde M Insatisfecho Poco Satisfecho M Satisfecho S l p e n

0.00%




PROMEDIO

Promedio de Satisfaccionde Servicios Prestados a Usuarios
Institucionales

Indice de
Satisfaccion
General

100%
90%
80%
70%
60%

100%

50%

40%
30%
Base: 100% total de la muestra

20%

10%

0%

[ )
FIABLIDAD/SEGURIDAD CAPACIDAD DE RESPUESTA EMPATIA S I p e n '




RESUMEN

Servicio Esperado

JEl servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

100%

80% 73% \

o \
60% \

o \
o \

27%
30%
20%
10%
0%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor
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INDICE DE SATISFACION DE USUARIOS



RESULTADOS

Indice de Satisfaccion de Usuarios
Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a Usuarios Institucionales

Indice de Satisfaccién

de Usuarios

Promedio de Satisfaccion Promedio de Satisfaccion
Promedio de Satisfaccion de servicios virtuales (a ciudadanos) de servicios a Usuarios Institucionales (a
de servicios presenciales (a usuarios de otras instituciones)

ciudadanos)

100%

99.54%

|

99.84%
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RESULTADOS

Expectativa
Presenciales, Servicios Virtuales y Servicios a Usuarios Institucionales

Expectativa de usuarios

Promedio de Satisfaccion
de servicios virtuales (a
ciudadanos)

Promedio de Satisfaccion
de servicios a Usuarios
institucionales (a usuarios de
otras instituciones)

Promedio de Satisfaccion
de servicios presenciales (a

ciudadanos) 100%

100%

100%

El 100% de los encuestados
indican que el servicio
recibido le ha parecido

[ ]
mucho mejor o mejor de lo S I p e nY

que esperaba.




PLAN DE ACCION




PLAN DE ACCION 2024

Modalidad de
prestacion del servicio

Dimensiéon Oportunidad de mejora Accién de mejora Fechainicio Fechafin  Arearesponsable

Direccion de
Planificacion y

Desarrollo
Servicios Presenciales a los . Mantener el nivel de Satisfacciéon
ciudadanos Todas Ninguna obtenidos en esta encuesta 28/06/2024 | 28/06/2025 Dpto. Calidad en la
Gestion
Depto. Atencioén al
Usuario

Direccién de
Planificacién y

. . Desarrollo
Servicios Virtuales a

. N‘ M I . I . f .z
ciudadanos. Todas inguna antener el nivel de Satisfaccion

obtenidos en esta encuesta 28/06/2024 | 28/06/2025

Dpto. Calidad en la
Gestion
Depto. Atencion al
Usuario

Direccion de
Planificacion y

SerV|c_|os f)fr(?C|dos a Todas Ninguna Mante'ner el nivel de Satisfaccién 28/06/2024 | 28/06/2025 Desarrollo
Usuarios Institucionales obtenidos en esta encuesta

Dpto. Calidad en la
“'sipen .




