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Introduccion:

La Direccién General de Informacidon y Defensa de los Afiliados a |la Seguridad Social
(DIDA) es el ente encargado de supervisar el Sistema Dominicano de Seguridad Social
(SDSS) y brinda asistencia a todos los ciudadanos dominicanos y residentes legales en el
pais. Su objetivo es promover, educar, informar y orientar sobre el Sistema Dominicano
de Seguridad Social.

Ademas, la DIDA asesora, defiende y acompana a los afiliados hasta la resolucién final
de los casos. También realiza un seguimiento de la entrega de prestaciones e
informacidn proporcionada a los usuarios. Para ello, ofrece un catalogo de servicios
disponibles tanto de forma presencial como virtual, dirigido a los ciudadanos/clientes.

En este informe se presentan los resultados obtenidos de las mediciones de satisfaccion
de los usuarios en relacién con la calidad de los servicios prestados, tanto de forma
virtual como presencial, durante el periodo comprendido entre el 2 de mayo y el 23 de
junio de 2023.
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LA
CA DOMINICANA

FICHA TECNICA:

POBLACION Servicios presenciales 14,865 y servicios virtuales 471.

Usuarios que solicitan los servicios de la Direccion General de Informacion y
AMBIO Defensa de los Afiliados a la Seqguridad Social a nivel nacional.

Con un error general de 5%, para un nivel de confianza del 95% se determino

WIUEDTY la siguiente muestra:
Servicios presenciales 384 Servicios Virtuales 204
Informacidn General sobre SDSS. 172 Historial de Aportes al SDSS. 62
Historial de Aportes al SDSS. 63 Certificaciones de Aporte con Fines
Atencién de Quejas, Denuncias y Reclamaciones 50 de Demanda en Tribunales o Uso 8
Consular.
Cartas de No Cobertura de Salud 35 Atencion de Quejas, Denunciasy 48
- A o Reclamaciones
Constancia de Afiliacidn en el Seguro Familiar de 32 Constancia de Afiliacion en el Seguro
Salud L 60
Familiar de Salud
Certificaciones de Aporte con Fines de Demanda en 39 Constancia de Afiliacién en el Seguro
Tribunales o Uso Consular de Pensiones 26
METODO A UTILIZAR Cuestionario presencial, via WhatsApp, chat en linea y correo electronico
FECHA DEL TRABAJO Del 02 mayo al 23 de junio del 2023

DE CAMPO

Dpto. de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestion, Leby Rodriguez
responsable de la coordinacion general.

RESPONSABLE




METODOLOGIA
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La metodologia utilizada para este estudio se basa en el modelo SERVQUAL, el cual
identifica cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que los clientes utilizan
para valorar la calidad de un servicio. En este estudio se identificaron los servicios
prestados a los ciudadanos/clientes, tanto en modalidad virtual como presencial.

DIMENSIONES

Aparlenua dg las instalaciones Conocimiento y atencion Disposicion y voluntad para
fisicas,  equipos,  personal 'y mostrados por los empleados y sus ayudar a los usuarios y
materiales de comunicacion. habilidades para concitar proporcionar un servicio rapido.

credibilidad y confianza.

FIABILIDAD EMPATIA
Habilidad para realizar el servicio de Atencién personalizada que
modo cuidadoso y fiable. dispensa la DIDA a sus usuarios
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Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos:

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

* Qeslapeorvaloracién y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.
* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

* 99 corresponde a NS/NR (no sabe, no responde).
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera presencial a ciudanos
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Servicios encuestados de manera presencial a ciudadanos:

Porcentaje de respuesta

COMPROMETIDOS
CON TU BIENESTAR
Orionta. Delonde Informa.

) ¥ DEFENSA DE LOS AFILIAD

A LA SEGURIDAD SOCIAL
(DIDA)

Constancia de Afiliacion en el Seguro Familiar de ‘%
salud L\

Certificaciones de Aporte con Fines de Demanda en &%
Tribunales o Uso Consular ]

Cartas de No Cobertura de Salud -‘%
Total de

‘1 respuesta:
Atencion de Quejas, Denuncias y Reclamaciones. 384

Historial de Aportes al SDSS. -‘6%
0,
Informaciones Generales del SDSS. _‘GA

3%
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Perfil del encuestado Servicios Presenciales:

En qué rango de edad se encuentra actualmente?

Defende rforma

A

25a3l 32a38 45

46 a52 53a59 Del8a Masde

24 60 afios

Ultimo grado de estudio alcanzado

2
2%
e |~

Educacion

Educacién Educacion Ninguno No Contesta

Bajsica Media Superior
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En cual situacion laboral se encuentra

actualmente...?
68%
20%
3%
0%
ﬂ 0 _— -
Trabaja Desempleado Estudiante Ama de casa NS/NC
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DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES
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La comodida en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica
area de esperade materiales (folletos, area de atencion al (ventanillas, de los empleados

los servicios, en la etc) son usuario de los modulos estan (uniforme,
institucion visualmente servicios debidamente idenrificacion,
llamativos y de identificadas) higiene) esta acorde
utilidad al servicio que

ofrecen
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96%

Base 100% del total
de la Muestra
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Orlonta. Deflonde. informa. £2 o = %
DE INFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIAD

A LA SEGURIDAD SOCIAL
(DIDA)

98% 97%
100%
90%
Promedio de
80% . .z
satisfaccion de
70% la dimension
60%
50%
(o)
s0% 98%
30%
20% 0% 2% 1% 2% Base 100% del total
10% de la Muestra
0%
La confianza en la atencién brindada El cumplimiento de los plazos de realizacion de la
gestion
E INSATISFECHO @ POCO SATISFECHO B SATISFECHO
M
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DIRECCION GENERAL
DE INFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIAD
A LA SEGURIDAD SOCIAL
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Orianta. Deflende Informa.

98% 99% 96% 97%
100%
90%

80% Promedio de
o satisfaccion de
0 yd

la dimension
60%
50%
40%
30%
20% Base 100% del total
de la Muestra
10% 0, 2% 0, 9 9 k [ 2
0%
El tiempo de espera antes El tiempo que le ha El tiempo que tarda la El intereés mostrado por
de ser atendido dedicado el personal que institucion en darle la institucion para dar
le atendio respuesta a la solicitud respuesta al servicio
solicitado
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DIRECCION GENERAL
Orianta. Deflende Informa.
DE INFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIAD

A LA SEGURIDAD SOCIAL
(DIDA)

96.34% 97%
100.00%
90.00% .
Promedio de
80.00% . .z
’ satisfaccion de
70.00% la dimension
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00% 0.26% 3.38% 0% 3%
(]
" — Base 100% del total
10.00% e 0‘“ de la Muestra
0.00%
El trato que le ha dado el personal La profesionalidad del personal que le atendio
B INSATISFECHO  ® POCO SATISFECHO = SATISFECHO
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DIMENSION: EMPATIA

97% 97% 97% 96% 97%

100%
90%
80%
70%
60%
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40%
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20%

0, 0,
10% 1% 3%
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La informacion
proporcionada
sobre el servicio

fue de utilidad y
suficiente
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La facilidad con

El horario de Las instalaciones La informacion La atencion

atencion al que consiguié ser  de la institucion que le personalizada que
publico atendido son facilmente proporcionaron le dieron al
localizables fue clara accederala
institucion
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS PRESENCIALES (A CIUDADANOS) @lDA

COMPROMETIDOS
CONTU BIENESTAR
Orianta. Deflende Informa.

97.8%
Y
. 97.5%
Media general de ey
cada dimensidn Promedio de
Satisfaccion
96.8%
96.6%
96.2%
Base 100% del total
de la Muestra
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Tangibles Respuestas
Expresado en %
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89%

48% / l
50% L/

41%

/

45%
40%

35%
El 89% del servicio
recibido es mejor o
mucho mejor de lo que
esperaba

30%

25%

20%

15%

9%

10%

0,
1% 0%

- i o>

5%

0%
Mucho Mejor Mejor Igual No responde Peor Mucho Peor

Base 100% del total de la Muestra
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RESULTADOS DE SATISFACCION:
Servicios ofrecidos de manera virtual a ciudadanos
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Orionta. Delonde Informa.

Servicios encuestados de manera virtual a ciudadanos: @m f’!!\)
Porcentaje de respuesta

Certificaciones de Aporte con Fines de Demanda en
Tribunales o Uso Consular

13%

&
X

Constancia de Afiliacion en el Seguro de Pensiones

Total de

i 24% respuesta:
204

Atencion de Quejas, Denuncias y Reclamaciones

29%

Constancia de Afiliacion en el Seguro Familiar de Salud

30%

Solicitud de Historial de Aportes al SDSS

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

Base 100% del total de la Muestra
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Perfil del encuestado Servicios Virtuales: @m

COMPROMETIDOS
CON TU BIENESTAR
Orionta. Delonde Informa.

tn qué rango d edad se encuentra actuaimente? [ Géeo |

26% 27%
30%
= @ O
20%
15%
30%
10%
5%
o I I
W 25a 31 affos W 32 a 38 afios m39a 45 afios 46a 52 afios
" % : Femenino Masculino
m 53a59afios m De 182 24 afios m MAjs de 60 afios

— - En cudl situacion laboral se encuentra
Ultimo grado de estudio alcanzado actualmente...?

No Contesta

Educacion Superior

Educacién Media

Educacidn Basica

0%

No Contesta
_' 7% i
%

Jubilado o Pensionado

-. 18% Estudiante _&%

‘ Desempleado .‘7%

5%
-' Ama de Casa .)%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

o
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DIRECCION GENERAL

DE INFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIAD
A LA SEGURIDAD SOCIAL

(DIDA)
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PROMEDIO DE SATISFACCION DE SERVICIOS VIRTUALES (A CIUDADANOS)
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98% 98% 96% 96%
92% . -
5% 39% o, o, o,
1% 1% 1% 1% ° 2% 2% 2% 1%
Facilidad de Facilidad para Tiempo de Claridad de la La Confianza con
Acceso ala completar su entrega del informacion el servicio en linea

Plataforma solicitud servicio suministrada
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COMPROMETIDOS
CONTU BIENESTAR
Orianta. Deflende Informa.

Promedio de
satisfaccion

Base 100% del total
de la Muestra

Expresadoen %
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Orianta. Deflende Informa.

DEFENSA DE LOS AFILIAD
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El 94% del servicio
40% recibido es mejor o
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20%
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios Presenciales y Servicios

Virtuales
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Indice de Satisfaccion de Usuarios

Promedio de Promedio de
Satisfaccion de Servicios Satisfaccion de Servicios
presenciales Virtuales
(a ciudadanos) (a ciudadanos)

96%

F(DIDA GOBIERNO DE LA

“OMPROMETIDOS
CON TU BIENESTAR
Orlonta. Deflande Informa.
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Expectativas Servicios Presenciales y Servicios Virtuales @IDA @\
Expectativa de Usuarios
Promedio de Promedio de
Satisfaccion de Servicios Satisfaccion de Servicios
presenciales Virtuales
(a ciudadanos) (a ciudadanos) El 91.5% de los encuestados

indican que el servicio recibido le
ha parecido mucho mejor o mejor
de lo que esperaba.

89%
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PLAN DE ACCION

Un plan de accion basado en los resultados de las
encuestas presenciales y virtuales tiene como objetivo
abordar los hallazgos identificados y emprender acciones
concretas para mejorar la situacién actual.

Gracias a la implementacion del Plan de Mejora en el afio
2022, hemos logrado un incremento en los resultados
relacionados con los elementos tangibles y cumplimientos
de los plazos.
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PLAN DEACCIONDIDA 2023: oy

COMPROMETIDOS
CON TU BIENESTAR
Orlonta. Deflande informa.

=

DIRECCION GENERAL

DE INFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIAD
A LA SEGURIDAD SOCIAL

(DIDA)

Modalidad de Oportunidad de Accion de mejora Area
prestacion del mejora responsable
Servicio
Servicios Elementos Continuar con el Realizar levantamiento Julio- Diciembr  Direccién
presenciales ( a Tangibles remozamientos de del estado fisico de 2023 e-2023  Administrativa.
ciudadanos) instalaciones, todas las oficinas a
adquisicion de nivel nacional de las
mobiliarios y areas de servicios
equipos presenciales

Modalidad de Oportunidad de Accion de Fecha de inicio Fecha de Fin Area
prestacion del mejora Mejora Responsable
Servicio
Servicios virtuales Cumplimiento en Revisary Julio-2023 Diciembre-2023 Direccion de
(a ciudadanos) los plazos en la eficientizar el Orientacion y
gestion tiempo acordado Defensoria
para la prestacién
del servicio, a Direcciéon de
través de la Planificacion y
simplificacién de Desarrollo
tramites,
contratacion de Direccidon de
mas personal. Recursos Human0@
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