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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 autonoma, 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 catilogo de servicios dirigidos a usuarios y ciudadanos de manera
presencial y virtual, asi como a las instituciones de la administracion publica general a traves 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 periodo lero. de enero 2023 hasta junio 2023.



FICHA TECNICA

POBLACION: Usuarios de los servicios publicos, promedio de las solicitudes de servicios (Servicios presenciales: 29, Servicios virtuales: 445,
Servicios a Usuarios Institucionales: 253.

AMBITO: Presencial, Superintendencia de Pensiones (SIPEN), Avenida México #30, Gazcue.

Virtual, remisidon de encuestas via correo electrénico masivo.

MUESTRA: con un error general 5% para un nivel de confianza 95% se determind la siguiente muestra:

Servicios Presenciales Servicios Virtuales Servicios a Usuarios Institucionales

Solicitud de pensién y/o beneficio 20
Solicitud de Pension y/o Consulta tu AFP 156 Acceso a informacion publica (solicitud de informacién) 31
Beneficios 22 Sl i Eematén 39  Consultasen el portal web (consulta de AFP, calculadora de pensién, reclamacion de estados de i
cuenta, consulta de solicitud de pensidn por discapacidad)
Acceso a la Informacién Consulta de Solicitud Normativas (resoluciones y circulares de la SIPEN) 12
Publica 6 de Pension por 12 . i . . .
Discapacidad Publicaciones (resumen estadistico, boletin trimestral, carta compromiso al ciudadano, otros) 17
Total 28 - 207 Autorizacidn y registro de firmas de auditores externos de las AFP 1
Certificacion de afiliacion 2
Tramitacién de certificaciones del grado de discapacidad emitidas por la Comisidn Técnica sobre 5
Discapacidad (CTD)
Reapertura de las Cuentas de Capitalizacion Individual (CCl) 1
Cursos, talleres o conferencias sobre el Sistema Dominicano de Pensiones 11
Gestidn de compras y contrataciones 8
Otras 4
Total 153
METODO A UTILIZAR: Cuestionario fisico y digital. i
FECHA DE LEVANTAMIENTO: 1ro de enero 2023 hasta el 27 de Junio 2023. _/{‘*!.\)
RESPONSABLES: Oficina de Acceso a la Informacién Publica (OAl), Direccidn de Planificacion y Desarrollo, Departamento de S\'/f’EN

Calidad en la Gestidon e
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Metodologia
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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
presencial.

virtual como en la

Dimensiones

Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Respuesta Seguridad m

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion.

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable.

Habilidad para realizar el servicio
de modo cuidadoso y fiable.

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y
fiable.

Habilidad para realizar el
servicio de modo cuidadoso y
fiable.

* Lacomodidad en el drea de espera
de los servicios

* Los elementos materiales (folletos,
letreros, afiches, sefializacion) son
visualmente llamativos y de utilidad

» El estado fisico del area de atencién
al usuario de los servicios

« Las oficinas (ventanillas, médulos)
estan debidamente identificadas

* La apariencia fisica de los empleados
(uniforme, identificacidn, higiene) es
adecuado

* La modernizacién de las
instalaciones y los equipos

La confianza en la atencion brindada
El cumplimiento de los plazos de
realizacién de la gestion

e Eltiempo de espera antes de ser
atendido

e Eltiempo que le ha dedicado el personal
que le atendid

* Eltiempo que tarda la institucién en
darle respuesta a la solicitud

e Elinterés mostrado por la institucién
para dar respuesta al servicio solicitado

e Eltrato que le ha dado el
personal

* La profesionalidad del personal
que le atendid

¢ Lainformacidon proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

* El horario de atencién al publico

» La facilidad con que consiguid ser
atendido

* Lasinstalaciones de la institucién
son facilmente localizables

* Lainformacién que le
proporcionaron fue clara

e Laatencidn personalizada que le
dieron al acceder a la institucién



Parametros de valoracion para la tabulacion de los datos

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

0 es la peor valoracion y por lo tanto el menor grado de satisfaccion.

10 Ia mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
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Servicios encuestados de manera presencial a
ciudadanos

m— _ T

Acceso a la Informacion Publica - 21%

0% 20% 40% 60% 80%



PERFIL DEL ENCUESTADO

¢En qué rango de edad se encuentra actualmente? Sexo

Rangos de Edades

sexo

14

12

10

= Masculino
mDel8a24

25231 = Femenino
=32a38
= 39345
=46a52

=53a59

= Mas de 60

A—
e —
—/
L
De 18 a24 25331 D138
39a45

46 a 52
53a59
Mas de 60



PERFIL DEL ENCUESTADO

Ultimo Grado Alcanzado

¢En cual situacion se encuentra actualmente?

Grado de Educacion

2

Base: 100% total de la muestra

= Ninguno

= Educacién Basica

= Educacion Media

® Educacion Superior

= No contesta

Situacion Laboral

= Trabaja

m Jubilado o pensionado
= Desempleado

= Estudiante

= Ama de casa

= NS/NC



ELEMENTOS TANGIBLES

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su maximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension

100.00%

90.00%

80.00%

100%

60.00% 0

50.00%

40.00%

30.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0, . (J . 0 0 (J 0 (J 0 (J 0 (J
20.00% Base: 100% total de la muestra
A A A A A A
10.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
A A A A A A
0.00%
La comodidad en el Los elementos El estado fisico del Las oficinas La apariencia fisica La modernizacion de
dreade espera de  materiales (folletos,  d4rea de atencidn al (ventanillas, de los empleados las instalaciones y
los servicios letreros, afiches, usuario de los mddulos) estan (uniforme, los equipos -
sefializacién) son servicios. debidamente identificacion, amn
visualmente identificadas higiene) estd acorde /{ l\\
llamativos y de al servicio que S s s s
utilidad ofrecen.

M Inexistente M Insastifecho M Poco Satisfecho M Satisfecho
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FIABILIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. {Como valora...

100.00% 100.00%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
100%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
0.00% 0.00%
40.00% A A
30.00% 0.00% 0.00% Base: 100% total de la muestra
20.00% Ay A
0.00% 0.00%
1000% —— a—
0.00%
La confianza en la atencién El cumplimiento de los -
brindada plazos de realizacién de la e
gestion /{ l\\
——

H Inexistente M Insastifecho Poco Satisfecho M Satisfecho S.Vﬁ E N
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. {Como valora...

100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
90.00%
100%
70.00% (0]
60.00%
50.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0,
40.00% A A A A
30.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
20.00% A A A A
o 0 000% i Base: 100% total de la muestra
o 5 (1}
10.00% - Vg - -
0.00%
El tiempo de espera  Eltiempo quele ha  Eltiempo que tarda  El interés mostrado
antes de ser dedicado el la institucion en por la institucion
atendido personal que le darle respuesta a la para dar respuesta
atendié solicitud al servicio solicitado
al ml\\
= s
M Inexistente M Insastifecho Poco Satisfecho W Satisfecho
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SEGURIDAD

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdaximo grado de satisfaccion. {Como valora...

100.00% 100.00% Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00% 0.00% 0.00%

P A A
40.00% . . o
0.00% 0.00% Base: 100% total de la muestra

30.00% 4 A

20.00% 0.00% 0.00%

10.00% A A

0.00%

El trato que le ha dado el La profesionalidad del
personal personal que le atendid i
M [nexistente M Insastifecho Poco Satisfecho W Satisfecho @
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EMPATIA

En una escala de 0 a 10, donde 0 representaria la peor valoracion y por tanto su menor grado de satisfaccion y 10 representaria la mejor valoracion y
consecuentemente su mdximo grado de satisfaccion. ¢ Como valora...

95.83% 95.65% 95.83% 96.15% 95.83% 95.45%

Promedio de
satisfaccion de la
dimensidn

100.00%
90.00%
80.00%

70.00% 9 5 ° 7 9 %
60.00%
50.00%
40.00%

3000% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% Base: 100% total de la muestra
4.17%. A0 A35%. A0 4.17%. A0 3.85%. AN 4.17%. A0 4.55% A0

o — —
10.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
A A A A A A
0.00%
La informacion El horario de La facilidad con  Las instalaciones La informacion La atencion @
proporcionada atencion al que consiguio ser  de la institucion que le personalizada .
sobre el servicio publico atendido son facilmente proporcionaron que le dieron al /{‘l\\
fue de utilidad y localizables fue clara accederala _—
suficiente institucion SWE N
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Resumen Satisfaccion Promedio
por Dimension

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% o5 799, Indice de
100.00% Satisfaccion
90.00% General
80.00%
70.00%
60.00%
(0]
oo 99.16%
40.00%
30.00%
20.00%
Base: 100% total de la
10.00%
muestra
0.00%
Elementos Tangibles Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
Respuesta



Servicio Esperado

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

100%

100%

80% 1%

60% 39%

40%

20% 0% 0% 0%

ANy ANy
0%
Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor f
SYPEN
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Servicios Encuestados de Manera Virtual a Ciudadanos

Seguimiento Solicitud de Pensién por '/ 6%
Discapacidad

Calcula tu Pension ' 19%
75%

0% 20% 40% 60% 80% 100% A

Base: 100% total de la muestra /{‘ml\\




PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES

25.00%

20.29%
20.00%
15.94%
15.00% 12.56% 12.08%
10.00% Sl
5.00% l
0.00%
18-24 25-31 32-38 39-45 46-52 53-59 Mas de 60
® Mujer = hombre
@\
Base: 100% total de la muestra Srrcr
SYPEN



PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES
Nivel Educativo

Educacion Superior N | sk
Estudiante -4-52%
0,
Educacion Media 29.00%
0,
Educacion Basica 22.00%
Jubilado o Pensionado 7.69%

it
/(1Y
SYPEN
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80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PROMEDIO PONDERADO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS VIRTUALES A CIUDADANOS

75.36% 74.40% 75.36% 72.46%

. )
69.08% Promedio de
satisfaccion de
usuarios.
1 o 1 9 1 ? 1 Y, ! ’
13,040 13,04 ’ 12,588 1208

La facilidad de Facilidad para Tiempo de Claridad de la La confianza con
acceso a la completar su entrega del informacion el servicio en
plataforma solicitud servicio suministrada linea
&
B INSATISFECHO POCO SATISFECHO ~ W SATISFECHO /{‘l\\

Base: 100% total de la muestra 23




PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES

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

¢Utilizo el soporte en linea?

m Si
= No
\ 66%
82%
Luego de utilizar el soporte en linea
45% ! ¢{Coémo se sintié con la atencién recibida?
50%
37%

40%
30%

20% 14% 100%

. 74%

10% 2% 1% 0% 80%

0% y A 60%

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor No contesta 40%

15% 11% f
i -
= 0N
4 o
SATISFECHO POCO SATISFECHO INSATISFECHO S \./ﬁ EN
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SERVICIOS ENCUESTADOS A USUARIOS
INSTITUCIONALES

Porcentaje de Respuesta

Otras
Gestion de compras y contrataciones
Cursos, talleres o conferencias sobre el Sistema Dominicano de Pensiones

Reapertura de las Cuentas de Capitalizacion Individual (CCl)

Tramitacidn de certificaciones del grado de discapacidad emitidas por la Comision
Técnica sobre Discapacidad (CTD)

Certificacion de afiliacion

Autorizacidn y registro de firmas de auditores externos de las AFP

Publicaciones (resumen estadistico, boletin trimestral, carta compromiso al
ciudadano, otros)

Normativas (resoluciones y circulares de la SIPEN)

Consultas en el portal web (consulta de AFP, calculadora de pensién, reclamacién
de estados de cuenta, consulta de solicitud de pension por discapacidad)

Acceso a informacion publica (solicitud de informacidn)

Solicitud de pension y/o beneficio

B 261%

5.23%
S 7.19%
0.65%

Bl 3.27%

B 131%
0.65%
I 1111%

7.84%
) 26.80%
] 20.26%
E— 13.07%

SYPEN
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Educacion Superior

Educacién Media

Educacién Bésica

Ninguno

PERFIL DEL ENCUESTADO

Nivel Educativo

-5-4%
' 2.93%

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Ninguno
Educacion Basica
m Educacién Media

M Educacion Superior

48%

® Hombre

= Mujer




FIABILIDAD

94.12%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension
100.00%
80.00% o
0 0000 94.12%
. 4,58%
40.00%
Base: 100% total de la muestra
0.00%
¢Como califica la fiabilidad
en los productos o servicios
recibidos? 2
M Insastifecho Poco Sastifecho m Satisfecho —/ﬂ—m
SYPEN



CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢Como evalua usted el acceso a los siguientes servicios?

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

100.00%
80.00%
86.35%
60.00%
40.00%
4 [+)
20.00% 6.70° Base: 100% total de la muestra
[v) 1 0, 0, 3. 9 3 v
e P b e A dib
0.00%
Horario de Disponibilidad Tiempo en Instalaciones de  Consultas por Consultas via
apertura al de parqueo recibir atencion las oficinas website telefonica -
publico institucional /{"’i\\
W Insastifecho Poco Sastifecho m Satisfecho S\'/f)EN



100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

SEGURIDAD

94.12% 94.77%

Satisfecho
4.58% 3.92%

0.65% 0.65%

é¢Como valora usted el ¢Como califica el trato
conocimiento del personal recibido?
de la SIPEN, para
responder sus consultas y
manejar soluciones
individuales?

Poco Sastifecho

Insastifecho

H Insastifecho Poco Sastifecho | Satisfecho

Promedio de
satisfaccion de la
dimension

94.44%

Base: 100% total de la muestra




EMPATIA

94.12% 95.57%

Promedio de
satisfaccion de la

dimension
100.00%
80.00%
(1)
60.00% Satisfecho 94 * 84 A)
S 3.92% 4.32%
40.00% Sastifecho
1.96% 0.00%
20.00%
- - Insastifecho Base: 100% total de la muestra
0.00%
¢éCual es su valoracion Horario de apertura al
sobre la informacion publico
recibida por parte de la ft
SIPEN? A\
M Insastifecho Poco Sastifecho m Satisfecho S Vf’EN



PROMEDIO DE SATISFACCION
DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES

94.12% 86.35% 94.44% 94.84%

100.00%
90.00% indice de
80.00% Satisfaccion
70.00% General
60.00%
50.00%
40.00%
(0)
30.00% 92.44%
20.00%
10.00%
0.00%
FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA

RESPUESTA




SERVICIO ESPERADO

» (El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted esperaba?

88.24%

61.44% / \

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

26.80%

8.50%

3.27%
— —

Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Servicios 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)

-

88.31% /{‘]\\
35—
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Expectativa
Servicios 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) 82%

88.24%

100%

El 90.08% de los encuestados indican que el
90,08% servicio recibido le ha parecido mucho mejor o
mejor de lo que esperaba.

/(1
36
VPEN

SUPERI]
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PLAN DE ACCION SIPEN 2023.

El 14.98% de los usuarios que
solicitan servicios virtuales no se

Se formara una nueva unidad de atencidn

Despacho del
Superintendente.

Servicios Virtuales a Tiempode | . ., |a los usuarios responsable de asegurar Trimestre 4, | Trimestre 4,
. sienten satisfechos con relacidon . \ L.
ciudadanos. Entrega . una prestacién optima de los servicios 2023 2023 ., - .
al tiempo de entrega de los| . " . Coordinacidon Administrativa y
.. institucionales. \ .
servicios Financiera.
. Direccion de Tecnologia.
El 13.04% de los usuarios de los o - &
. . . . . . Se realizara una evaluacion de los .
Servicios Virtuales a . servicios virtuales no se sienten . .. . Trimestre 4,
. Facilidad de . ., mecanismos de acceso a los servicios| Trimestre 4, OAl
ciudadanos. satisfechos con relacién a la . . . 2023
Acceso [ . . __|virtuales para revisar posibles puntos a 2023
facilidad de acceso a los servicios| . . . e g
. mejorar. Direccion de Planificacién vy
virtuales.
Desarrollo.
. Direccion de Tecnologia.
El 13.04% de los usuarios de los o ., &
servicios virtuales no se sientense realizard una evaluacion de la manera
Servicios Virtuales a Facilidad de . .. en que se realizan las solicitudes de los| Trimestre 4, | Trimestre 4, [OAl
. satisfechos con relacién a la g . . .
ciudadanos. Completar . servicios virtuales para revisar posibles 2023 2023
. facilidad para completar Ia . . . e .
Solicitud . L puntos a mejorar. Direccion de Planificacién vy
solicitud de servicios virtuales.
Desarrollo.
El 9.29% de los usuarios de
. e . . ., Despacho del
servicios institucionales no se[Se formard una nueva unidad de atencién .
. . . . . . . - . . . Superintendente.
Servicios ofrecidos a Usuarios| Capacidad de |sienten satisfechos en relacién ala los usuarios responsable de asegurar Trimestre 4, | Trimestre 4,
Institucionales Respuesta |los tiempos para la prestacion delluna prestacion optima de los servicios 2023 2023

servicio y los tiempos para recibir
la atencidn.

institucionales.

Coordinaciéon Administrativa y
Financiera.

38




	Diapositiva 1: Encuesta de Satisfacción de la Calidad de los Servicios Públicos
	Diapositiva 2: ÍNDICE
	Diapositiva 3: INTRODUCCIÓN
	Diapositiva 4: FICHA TÉCNICA 
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6: Metodología
	Diapositiva 7: Parámetros de valoración para la tabulación de los datos 
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9: Servicios encuestados de manera presencial a ciudadanos
	Diapositiva 10: PERFIL DEL ENCUESTADO
	Diapositiva 11: PERFIL DEL ENCUESTADO
	Diapositiva 12: ELEMENTOS TANGIBLES
	Diapositiva 13: FIABILIDAD
	Diapositiva 14: CAPACIDAD DE RESPUESTA
	Diapositiva 15: SEGURIDAD
	Diapositiva 16: EMPATÍA
	Diapositiva 17: Resumen Satisfacción Promedio  por Dimensión
	Diapositiva 18: Servicio Esperado
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20: Servicios Encuestados de Manera Virtual a Ciudadanos
	Diapositiva 21: PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES
	Diapositiva 22: PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES
	Diapositiva 23: PROMEDIO PONDERADO DE SATISFACCIÓN  DE SERVICIOS VIRTUALES A CIUDADANOS 
	Diapositiva 24: PERFIL ENCUESTADOS SERVICIO VIRTUALES
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26: SERVICIOS ENCUESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES
	Diapositiva 27: PERFIL DEL ENCUESTADO
	Diapositiva 28: FIABILIDAD
	Diapositiva 29: CAPACIDAD DE RESPUESTA
	Diapositiva 30: SEGURIDAD
	Diapositiva 31: EMPATÍA
	Diapositiva 32: PROMEDIO DE SATISFACCIÓN  DE SERVICIOS PRESTADOS A USUARIOS INSTITUCIONALES
	Diapositiva 33: SERVICIO ESPERADO
	Diapositiva 34
	Diapositiva 35
	Diapositiva 36
	Diapositiva 37
	Diapositiva 38

