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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 percepcidon que
tienen las partes interesadas sobre la calidad de los productos y/o servicios prestados por la
institucidn, y asi determinar su nivel de satisfaccién respecto a los mismos.

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

Resolucion Num. 03-2019: establece el proceso para la realizacion de la Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana en los érganos y entes que conforman la Administracién Publica.

El Sistema de Monitoreo de Administracion Publica (SISMAP) exige la realizacidon 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 Satisfaccién Ciudadana.

La Superintendencia de Pensiones es una entidad estatal, auténoma, con personalidad juridica
y patrimonio propio, que a nombre y representacién del Estado Dominicano ejerce la funcidn
de velar por el estricto cumplimiento de la Ley 87-01 y sus normas complementarias, de
proteger los intereses de los afiliados, de vigilar la solvencia financiera de las Administradoras
de Fondos de Pensiones (AFP) y de contribuir a fortalecer el Sistema Previsional Dominicano.

Objetivos Institucionales — Nuestro Compromiso

1. Proteger los derechos previsionales de los afiliados y beneficiarios.
Velar por la transparencia del mercado y el cumplimiento de la Ley y sus normas
complementarias.

3. Garantizar la solvencia de los entes del Sistema Previsional.
Ser una Superintendencia altamente competitiva, moderna y eficaz.
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Misidn:

Resguardar los derechos previsionales de los afiliados y sus beneficiarios, aplicando las mejores
practicas de regulacidn, supervision y fiscalizacidn al Sistema Dominicano de Pensiones.

Vision:

Ser modelo de excelencia en materia de regulacién, supervisién y fiscalizacién entre las
entidades homologas, con reconocimiento nacional e internacional.

Valores Institucionales:

e Liderazgo

e Integridad

e Excelencia

e Compromiso Social
e Prudencia

e Transparencia

e Trabajo en Equipo

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 Informacidn Publica de la institucion.

Para determinar el método de calculo de la cantidad de encuestas a realizar, se tomé el
promedio mensual de solicitudes y/ consultas de servicios por parte de los ciudadanos a la
institucion, con un nivel de confianza de 95% y un margen de error del 5%. La muestra a
considerar para el estudio es de 21 entrevistas, cada trimestre evaluado.
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El ciudadano/persona que solicita una consulta y/o solicitud de informacion de
forma presencial a la Oficina de Acceso a la Informacién Publica (OAl). Esto
incluye también aquellas consultas que requieren respuesta de las areas
operativas de la institucion como: Control Operativo, Control de beneficios y
Juridica.

En la oficina principal de la Superintendencia de Pensiones (SIPEN), localizada
en la Avenida México no. 30, sector de Gazcue.

El tamano de la muestra se calculé en base a la poblacién estimada que puede
demandar el servicio, con un nivel de confianza de 95% y un margen de error
de 5%, lo cual nos arrojé aplicar a una muestra de 21 usuarios/ciudadanos.
Para este periodo se tomaron 23 muestras.

Encuesta personal con apoyo de entrevistadores calificados.

Fecha de inicio: 01/04/2020
Fecha de término: 30/06/2020
Elaboracion Informe: 06 al 07/07/2020

Personal calificado de la Oficina de Acceso a la Informacion Publica (OAl)

Tal como se comenté en la descripcidn de la metodologia implementada, se completd un total
de 23 evaluaciones de forma presencial, el 100% de las muestras tomadas fue completada por
Afiliados y Beneficiarios, que requerian algun tipo de servicio relacionado a informaciones sobre
el estado de sus fondos de pensiones y otros relacionados, esto a razén de que la SIPEN tiene
mayor interaccion con estas partes interesadas; siendo éstos, ademas, los que tienen mayor
numero de contactos dentro de la Base de Datos de Partes Interesadas.
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La encuesta que se llevd a cabo consiste en un instrumento cientifico de medicidn,
especializada para evaluar la satisfaccion ciudadana con relacién a los servicios que brindan las
instituciones publicas, conocida como SERVQUAL (calidad de servicio), con la técnica de
entrevista cara a cara, la cual viene siendo aplicada en paises como Estados unidos, Chile,
Espaia, entre otros.

La escala de valoracién utilizada fue de 0 a 10, donde cero representa la peor valoracion y diez
la mejor y por consiguiente el maximo grado de satisfaccion. Cabe destacar que, como parte de
las buenas practicas estadisticas, todos los datos resultados del estudio estadistico seran
representados utilizando dos cifras significativas luego del punto decimal.

La Encuesta de Satisfaccion Ciudadana de la SIPEN fue aplicada durante el periodo de abril a
junio de 2020, y el analisis de los datos fue procesado en el mes de junio para fines remisién al
Ministerio de Administracion Publica (MAP).

Es un instrumento que permite evaluar la percepcién de la ciudadania con relaciéon a los
servicios que ofrece la institucidn, pero al mismo tiempo es una herramienta de mejora, ya que
sefiala cuales aspectos son deficitarios desde la perspectiva de los usuarios y en consecuencia
sobre cuales habrd que actuar de manera prioritaria.

Este modelo de encuesta evalla la satisfaccidn ciudadana y agrupa en cinco dimensiones o
atributos que expresan los ciudadanos/usuarios al momento de recibir un servicio en una
institucidon publica determinada. Estas dimensiones son:

v' Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, cuidado, higiene e
identificacion del personal y los materiales de comunicacion utilizados por la institucion.

v’ Fiabilidad: Habilidad de los empleados para realizar el servicio prometido sin errores y
de manera cuidadosa.

v/ Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y
proporcionarles un servicio rapido.

v' Seguridad: Conocimiento, cortesia y atencidn mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza a los usuarios/ciudadanos.

v/ Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las instituciones a sus usuarios, la cual
abarca aspectos tales como la accesibilidad, comunicacién y comprensién de parte del
ciudadano/usuario.
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P2. Elementos Tangibles

A continuacidn, presentamos el analisis 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, identificacion, higiene personal) y
los materiales de comunicacion utilizados por la SIPEN.

Esta dimensién obtuvo un promedio general de 9.63 siendo 10 la mdaxima valoracién. Los
aspectos evaluados fueron los siguientes:

Comodidad en el drea de espera con una puntuacion de 9.30, los elementos materiales
(folletos, letreros, afiches, escritos) son utiles y visualmente llamativos con una puntuacién de
9.09, el estado fisico del drea de atencidn al usuario con una puntuacién maxima de 9.74, las
oficinas (ventanillas, mddulos) estan debidamente identificadas con una puntuacion de 9.87, la
apariencia fisica (uniforme, identificacion, higiene) de los empleados con una puntuacion
maxima de 9.70, modernizacidn de las instalaciones y los equipos con una puntuacion maxima
de 9.83, valoracion global de las oficinas de la institucién con una puntuacién de 9.74, acceso a
la ubicacién geografica de la institucidn y sus proximidades con una puntuacién de 9.83.

Finalmente, el promedio obtenido en esta dimensidn 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, médulos 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)
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drea de espera de materiales (folletos, drea de atencion al (ventanillas, de los empleados  de las instalaciones los anteriores Ubicacion
los servicios, en la letreros, afiches, usuario de los madulos) estan (uniforme, y los equipos aspectos, como geografica de la
institucion escritos) son servicios. debidamente identificacion, valora globalmente institucion y sus
visualmente identificadas.  higiene) esta acorde las oficinas de esta proximidades
llamativosy de al servicio que institucion.

utilidad. ofrecen.
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P3. Eficacia y Confiabilidad

El promedio general logrado para esta dimensién fue de 9.71 puntos, siendo 10 el valor mas
alto.

Los aspectos evaluados de forma individual fueron la seguridad (confianza) de la atencidn
brindada, que obtuvo 9.65 puntos, el cumplimiento de los compromisos de la calidad en la
prestacion del servicio con 9.74 y la eficacia del servicio ofrecido 9.74.

SIPEN - P3. EFICACIA/CONFIABILIDAD (Escala: 0-10)
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La seguridad (confianza) de que en la atencion  El cumplimiento de los compromisos de calidad en Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, como
brindada el tramite o solicitud de informacion fue la prestacion del servicio. valora globalmente la eficacia del servicio ofrecido
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P4. Capacidad de respuesta

Esta dimensidon mide la disposicidn 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 9.67 puntos, siendo 10 la maxima puntuacién.

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

e Tiempo de atencidn al ciudadano: 9.61

e Tiempo de espera hasta la atencion: 9.70

e Tiempo para dar respuesta al servicio o informacidn solicitada: 9.70

e Disposicidon de la institucion para ayudarle en la obtencién del servicio o informacion
solicitad: 9.65

e Facilidad que le ofrece la institucidn para obtener el servicio solicitado y/o informacién
solicitada: 9.70
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SIPEN - P4.CAPACIDAD DE RESPUESTA (Escala : 0-10)
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P5. Profesionalidad y Confianza en el Personal

Esta dimensidn obtuvo una valoraciéon promedio general de 9.78 puntos, esto quiere decir que
se obtuvo una puntuacién excelente.

Los aspectos evaluados de forma individual fueron El trato que le ha dado el personal, que
obtuvo 9.82, La profesionalidad del personal que le atendid cumplimiento de los compromisos
de la calidad en la prestacidn del servicio con 9.74, La confianza que le transmite el personal
con vy la eficacia del servicio ofrecido 9.78 y en forma global la profesionalidad y el trato que le
ha dado el personal del servicio de esta institucion con 9.74 puntos. Queda evidenciado que el
personal encargado de ofrecer estos servicios mantiene un alto grado de profesionalidad y
transmite la confianza necesaria a los ciudadanos.

SIPEN - P5.PROFESIONALIDAD/CONFIANZA EN EL PERSONAL (Escala : 0-10)
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P6. Empatia y Accesibilidad

En esta dimension de la encuesta de satisfaccion ciudadana la SIPEN obtuvo un promedio
general de 9.76 puntos.

Los aspectos evaluados y sus respectivas puntuaciones son las siguientes:

Utilidad de la informacion suministrada: 9.78

El horario de atencién: 9.70

La facilidad de recepcidn del ciudadano: 9.78
Localizacion de las instalaciones: 9.78
Comprensibilidad y claridad de la informacién: 9.74
Atencidn personalizada: 9.78

Valoracién global de la empatia y accesibilidad: 9.78

Se pueden apreciar los resultados en el siguiente grafico:
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SIPEN - P6. EMPATIA/ACCESIBILIDAD (Escala: 0-10)
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P7. ¢En qué medida considera usted que el servicio o informacidn que recibid se adecua a sus
necesidades?

El 83% de los encuestados valoré con 10 puntos este aspecto y un 17% con 9 puntos. Estos
resultados reflejan que los servicios ofrecidos en la Superintendencia de Pensiones se adecuan
a las necesidades de los ciudadanos que los demandan.

SIPEN - P7. Adecuacion a Sus Necesidades

E 10pts
H 9pts

P8. ¢Y el servicio o informacidn 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 57% considerd que el servicio fue mucho mejor que la vez
anterior, y el restante 43% dijo que fue mejor.

SIPEN - P8. Servicio e Informacion Recibida

H Mucho Mejor
H Mejor

i Igual

E Mucho Peor

M peor
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P9. ¢Cual es su grado de satisfaccion en general, con el servicio o informacidn que ofrece la
institucion? (Escala del 0 al 10).

El 91% de los encuestados valord en la escala de 10 puntos este aspecto, y el 9% restante en 9
puntos.

SIPEN - P9.Grado de Satisfaccion General

H 10pts
H 9pts

P10. Por otro lado. ¢éEn los ultimos 6 meses, ha contactado usted a esta institucion via
internet?

El 100% de los encuestados indico haber contactado esta institucion via internet.

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

N
ENOo
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P11. Y en esa ocasion. Utilizé la pagina web para (LEER RESPUESTAS, RESPUESTA MULTIPLE).

El 83% de los encuestados indico haber utilizado la pagina web de la instituciéon para consultar
en cual Administradora de Fondo de Pensiones (AFP), esta afiliado, mientras el 17% restante lo
hizo para Reclamar la no recepcién de su Estado de Cuenta de Capitalizacién Individual.

SIPEN - P11. Uso Pagina Web SIPEN

& Consultar la Administradora de
Fondo de Pensiones (AFP) a la que
estd afiliado

M Reclamar la norecepcion de su
Estado de Cuenta de
Capitalizacién Individual

i Consultar el estado de su solicitud
de pensidn por discapacidad

B Calcular el monto aproximado de
pension

i Otros

P12. Pensando en la ultima ocasion en la que contacto con esta institucion por internet, como
valoraria usted en general el servicio que recibié.

El 87% de los encuestados valord en la escala de 10 puntos este aspecto, en 9% en 9 puntos y
finalmente el restante 4%, valord en la escala de O puntos.

SIPEN -P12. Valoracion Servicios en Internet Escala
(0-10)

H 10pts
H 9pts
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i Opts
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P13. Si tuviese que informarse, realizar alguna consulta o tramite en esta institucion y
pudiese elegir ¢ Como preferiria contactar a la institucion?

El 78% indico de los encuestados indico haberlo realizado en persona, y el 22% restante via
telefdnica.

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

M En persona
M por Telefono

i Por Internet

P14. {Me podria decir en que rango de edad se encuentra actualmente?

El porcentaje de mayor representatividad pertenece a la categoria de “39 a 45 afios de edad”
con un 26% del total de la muestra; en segundo plano las escalas de 46 a 52, con un 22%, al
igual que 53 a 59 afios.

Se muestra en el siguiente grafico:

SIPEN - P14. Rango de Edades

EDel8a24
H25a31
M 32a38
M 39a45
M 46a52
M 53a59
M Masde 60
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P15. ¢ Me podria decir cudl fue el ultimo grado de estudios que realiz6?

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 44% indicé haber cursado educacién
media, el 30% educacidn basica, y el 26% hasta educacion superior. Podemos apreciarlo en el
siguiente grafico:

SIPEN - P15. Grado de Educacion

 Ninguno
H Educacién Basica
i Educacién Media

B Eduacacion Superior

P16. ¢Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 74% indicd que trabaja, el 18% es
desempleado, y un 4% entre ama de casa y el restante 4% indico ser jubilado o pensionado.

SIPEN - P16. Situacion Actual

M Trabaja

M Jubilado o
pensionado

kd Desempleado

M Estudiante

M Amade casa
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P17. Sexo del Entrevistado

Del total de las personas que fueron encuestadas, el 57% es de sexo masculino y el 43%
femenino.

Podemos apreciarlo en el siguiente grafico:

SIPEN - P17. Sexo de los Entevistados

B Masculino

B Femenino

Debido al resultado en los niveles de satisfaccion, no se establecerd por el momento plan de
accion.



