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INTRODUCCION

14/8/2023

La Tesoreria de |la seguridad Social, es la institucidn responsable de administrar el Sistema
Unico de Informacién y Recaudo (SUIR), y la distribucion y pago de los recursos del
Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS), mediante una gestidn modelo, confiable,
enfocada en el servicio y compromiso, con eficiencia y transparencia.

Para ello ofrece un catdlogo de servicios dirigidos a usuarios institucionales (empleadores)
de manera presencial y virtual tanto publicas como privadas..

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 20 de junio - 20 julio 2023.
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FICHATECNICA

U Poblacion: 63,780 Servicios brindados a empleadores.

O AMBITO: Centro de servicios TSS Santo Domingo Oficina Regional TSS Santiago Oficina Regional TSS Puerto Plata Oficina
Regional TSS Bavaro y Oficina Regional TSS San Francisco.

L MUESTRA: Con un error maximo permitido de 5.0 % y un nivel de confianza del 95%, se determind la siguiente muestra:

Servicios a usuarios institucionales 438
Asistencias al usuario 123
Registro de Empleadores 5
Certificaciones 310

U METODO A UTILIZAR: Cuestionario presencial y via correo electrénico.
U FECHA DE LEVANTAMIENTO: 20 de junio- 20 de julio 2023

U RESPONSABLES: Departamento de Desarrollo Institucional y Calidad en la Gestién (Margarita Féliz responsable
levantamiento y Erickson Gomez responsable de procesar la informacion)
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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.

Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacion

Habilidad para realizar eI
servicio o] modo
cuidadoso y fiable

La comodidad en el drea de espera de
los servicios

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

El estado fisico del area de atencion al
usuario de los servicios

Las oficinas (ventanillas, médulos) estan
debidamente identificadas

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

La modernizacion de las instalaciones y
los equipos
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* La confianza en la atencién
brindada

* El cumplimiento de los
plazos de realizaciéon de
la gestién

atencion

El tiempo de espera antes de ser
atendido

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

El tiempo que tarda la institucion
en darle respuesta a la solicitud
El interés mostrado por la
institucién para dar respuesta al
servicio solicitado

. Disposicién y voluntad
para ayudar a los usuarios
y proporcionar un servicio
rapido

El trato que le ha dado el
personal

La profesionalidad del
personal que le atendid

T

Conocimientos
mostrados por los empleados %
sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza

Atencion  personalizada que
dispensa la organizacién a sus
clientes

¢ Lainformacion proporcionada
sobre el servicio fue de utilidad y
suficiente

* Elhorario de atencién al publico

* Lafacilidad con que consiguié ser
atendido

* Lasinstalaciones de la institucion
son facilmente localizables

* Lainformacion que le
proporcionaron fue clara

* La atencién personalizada que le
dieron al acceder a la institucion
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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 :
* 0 es la peor valoracion y por lo tanto el menos grado de satisfaccion.

* 10 la mejor valoracion y consecuentemente el mayor grado de satisfaccion.

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

Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

0-3

7-10
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RESULTADOS DE SATISFACCION :

T

Servicios ofrecidos a usuarios institucionales



Servicios Encuestados a Usuarios

Institucionales

P.0 Servicio brindado a nivel porcentual

14/8/2023

m Acuerdo de pago

| Certificaciones

B OAl/Informacién Publica

I Orientacion General

[ Orientacién sobre el SUIR

B Orientacién sobre novedades
m Otro

B Reclamaciones y/o auditorias

B Registro de Empresas

Total, de respuestas: 438




P.1 Area del servicio solicitado

89,73%

1,60%

ARy

Direccion de Fiscalizacion Direccion de Servicio
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Externa (Auditoria)

6,85%

—_—

Direccion Juridica

1,83%

y 4

Sin respuesta

S
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PERFIL DEL ENCUESTADO

P.7 éEn qué rango de edad se encuentra actualmente?

8,22% 0,23%

14,61%

13,24%

22,15%

15,75%
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b25a31

@32a38

@39a45

W46 a 52

@53 a59

T

P.9 Marcar su sexo
Mujer 56,29%

Hombre 43,71%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

P.8 é¢Cual fue el ultimo grado de estudios que realiz6?

Sin respuesta
Ninguno
Educacion Superior 356

Educacion Media

Educacion Basica

200 250 300 350 400
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DIMENSION: FIABILIDAD

90,00%

Promedio de

80,00% i ¢
satisfaccion de la

70,00% . ‘s
dimension

60,00%

50,00%

86.87%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

1,83%

Y EV

#\\\\\\\\\

0,00%
Count of P2.1 La confianza en la atencién brindada Count of P2.2 El cumplimiento de los plazos de
realizacion de la gestion

" Insatisfecho ™ Poco satisfecho  ® Satisfecho Sin respuesta
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DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

mSinrespuesta M Insatisfecho  mPoco satisfecho W Satisfecho

Satisfecho

/- - / - / B Sin respuesta

P3.1 El tiempo de espera para P3.2 El tiempo que tarda el area Count of P3.4 El interés mostrado
confirmar la recepcion de su en entregar el servicio solicitado por el area para dar respuesta al
solicitud. servicio solicitado

Promedio de

satisfaccion de la

dimension

86.82%
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100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

92,24%

Satisfecho

W Poco satisfecho
W Insatisfecho

Sin respuesta

4,34%

P4.1 El trato que le ha dado el P4.2 La profesionalidad del
personal personal que le atendié (capacidad
o competencia de quien presta el
servicio)

m Sin respuesta M Insatisfecho M Poco satisfecho B Satisfecho

Base: 100% Total muestra

Promedio de satisfaccion
de la dimension

92.46%

T
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90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

14/8/2023

87,90%

P5.1 La informacion proporcionada sobre el
servicio fue de utilidad y suficiente

™ Insatisfecho

DIMENSION: EMPATIA

87,21%

82,19%

10,05?

P5.2 El horario de atencién

™ Poco satisfecho

m Satisfecho

P5.3 Facilidad de comunicacion con la
unidad

® Sin respuesta

T

Promedio de
satisfaccion de la

dimension

85.76%
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P.6. ¢El servicio recibido, le ha parecido mucho mejor, mejor, peor o mucho peor que lo que usted

esperaba?

SERVICIO ESPERADO

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

19,18%

10,00%

0,00%

4,11%

Peor

4,11%

Mucho Peor Igual Mejor

El 82.88% del servicio recibido es mejor o mucho mejor de lo que esperaba

63,70%

Mucho Mejor

1,83%

Sin respuesta

T
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INDICE DE SATISFACCION DE USUARIOS
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Indice de Satisfaccion de Usuarios: Tll
Servicios a usuarios institucionales

Indice de Satisfaccion
de Usuarios

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

14/8/2023 18
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Expectativa
Servicios a Usuarios Institucionales

Expectativa de usuarios

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

El 93.14% de los encuestados indican que
el servicio recibido le ha parecido mucho
mejor o mejor de lo que esperaba.

S
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PLAN DE ACCION
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T

. L Reforzar los canales de comunicaciéon
Facilidad de comunicacion con

Servicios presenciales (a ciudadanos) Empatia la unidad para hacer mas accesible la interaccién Agosto -23 Diciembre 2023 Direccién de Servicios
con las areas.
Servicios presenciales (a ciudadanos) Seguridad La profesionalidad detl’ Reforzar Ia§ ,capaqdades d'el. personal Agosto 2023 Diciembre 2023 Direccion de Recursos
personal que le atendié  |para la gestion de los servicios Humanos
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