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La Superintendencia de Pensiones (SIPEN) a través de su Oficina de Libre Acceso a la Información Pública (OAI), está comprometida con el fiel cumplimiento de la Ley 200-04 sobre libre acceso a la información pública, para lo cual tiene disponible a través de su página web diferentes canales para que el público en general pueda realizar cualquier tipo de consulta.

La OAI de SIPEN ofrece un servicio personalizado a los afiliados que se dirigen a sus oficinas donde encuentran un trato rápido y profesional, obteniendo información veraz y oportuna que los ayuda a resolver sus casos, para de esta forma contribuir al fortalecimiento del Sistema Dominicano de Seguridad Social. 

Dentro del presente informe trimestral destacaremos el trabajo realizado por la OAI SIPEN, en el periodo comprendido abril – junio 2016, destacando dentro de los procesos de direccionamiento estratégicos la medición y análisis de los procesos y servicios que presta la institución.  De igual forma en cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, dentro del Sistema de Gestión de la Calidad se ha desarrollado una metodología que nos permite conocer la percepción que tienen los usuarios sobre la calidad del servicio recibido y determinar su nivel de satisfacción.

Para conocer el nivel de satisfacción de los usuarios de los servicios ofrecidos a través del Portal Web Institucional, se ha establecido el formulario OAI-FO-002 - Encuesta de Satisfacción Servicios en Línea Portal Web, el cual es gestionado a través del departamento Calidad en la Gestión, la Oficina de Acceso a la Información (OAI) y como soporte tecnológico la Dirección de Tecnología de la Información y Comunicación. 

También son consideradas las Denuncias, Quejas, Reclamos y Sugerencias que entran por la Línea Gubernamental del 311 y por info@sipen, las cuales son gestionadas a través de la Oficina de Acceso a la Información.







Distribución y Flujo de las Consultas
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La OAI de SIPEN estandariza sus consultas recibidas tanto vía telefónica como físicas a través de nuestras oficinas, con esto buscamos conocer y sentir las inquietudes de los afiliados al Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS) en busca de orientación adecuada acorde a su necesidad específica de cada caso.









Distribución y Cantidad de Consultas Telefónicas/Visitas
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Estadísticas por Género
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En el gráfico indicado más abajo se visualizan los diferentes canales de comunicación por los cuales la SIPEN recibe las solicitudes de información a través de nuestro portal web.
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3. RETROALIMENTACION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Comparativo de Encuesta de Satisfaccion de Productos y Servicios Partes Interesadas 2015 vs. 2016
Pregunta Resultado2015  Resultado2016 Variacion (%)

12. ¢Qué nivel de satisfaccion tiene usted con respecto a las
medidas de subsanacién y/o al seguimiento por errores

o o o
incurridos durante la entrega de los servicios y productos STz oS SRS
brindados?

_16. éQué percepc_lon tu_ene usted dr_e la SIPE’N rf_especto al 50.70% 70.00% +23.30%
impacto en elmedio ambiente en sus diferentes dmbitos?

20. ¢Qué percepcion tiene usted sobre como impacta el 73.10% 00.28% +17.18%

funcionamientode la SIPEN en su calidadde vida?

15. ¢Qué percepcion tiene usted de la SIPEN respecto a su
gestion en temas medioambientales? (limpieza, ambiente, 76.20% 88.89% +12.69%
ruido, iluminacion, instalaciones, etc.)

14. ¢ Qué percepcion tiene usted de la reputacion de la SIPEN en

general, asi como también en calidad de entidad empleadora o 77.80% 90.42% +12.62%
contribuyente social a nivel nacional?
F B e e e -
: 21. ¢Qué percepcion tiene usted sobre la presencia de la SIPEN :
1 en los medios de comunicacion en general y en lo relacionado 66.60% 77.78% +11.18% 1
1 1
1

Lconsu responsabilidad social?
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3. RETROALIMENTACION DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Resultados de Medicién de Satisfaccion al Cliente

(%)Valoracion

Periodode la Evaluacion Tipode Encuesta Frecuencia Meta o
Positiva

. . Encuestaa los Servicios en ; o %
Julio-Septiembre Linea del Portal Web Trimestral 92% 91%

- o
Enero-Noviembre Sievesig lOS_ SERIEEE Mensual 95% 100/6_
Presenciales (Promedio)

Encuestade Productosy

Afito 2013 Servicios (Partes Interesadas)

Anual 95% 95.83%

*Nota: Se aperturd una Accion Correctiva (DPD-AC-032), a través de la cual se estén llevando a cabo actividades
enfocadas en la mejora de los resultados correspondientes alos niveles de satisfaccién de los usuarios.

Esta estd direccionada a mejorar la claridad en la informacion suministrada y la objetividad de las evaluaciones recibidas
por parte de los usuarios.
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 Memorias de Postulacion SIPEN 2014. pdf - Adobe Reader

Fle Edt Vew Document Tools Window Help

Sk G G @@ o] (e -
disposicion de los usuarios a través de su Pagina Web, publicaciones periédicas como el Boletin
Trimestral, Restmenes Estadisticos, Notas de Prensa, Encuentros con Directores y Editores
Econémicos de medios de comunicacion, asi como representantes de sectores relacionados con
la Seguridad Social

En ese tenor, la SIPEN informa de sus ejecutorias a todo el publico en general. En efecto, la
seccion Transparencia de la Pagina Web de la Institucion incluye informaciones concemientes a
sus operaciones; némina de empleados; estados financieros auditados; presupuesto y ejecucion
presupuestaria; asi como las Memorias Institucionales, documentos puestos a disposicion de los
usuarios y remitidos al Poder Ejecutivo y el CNSS, asi como a los organismos de control del
Estado como la Contraloria General de la Repubiica y la Camara de Cuentas, en cumplimiento de
las disposiciones establecidas. También, el marco legal de la entidad, su Estructura Organica y a
las Estadisticas Principales del Sistema Dominicano de Pensiones estan disponibles en linea.
Igualmente, el portal web de la SIPEN tiene habilitado vinculos al Portal 311 creado por el
Gobiemo Dominicano para tramitar las Quejas, y Reclamaciones de los Ciudadanos.
También, la ulima novedad que se ha incluido en nuestro portal web es el
redireccionamiento automatico al Portal del Sistema de Emergencias 9-1-1 habilitado por el
Gobiemo Central.

En el gréfico se visualiza la forma en que la SIPEN gestiona las solicitudes de informacion
recibidas a través de nuestro portal web.
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< Canales de Comunicacién >

‘Superintendencia de Pensiones Pégina 31 de 61

44 Inicio 4 OEs ST B





image1.gif




image2.png
W\ H9 - C-F0R)
ol o e

Disefio de pagina.

Fomulas  Datos  Revisar  Vista

Estadistica Gestidn OAI - 4to. Trimestre 2016 - Microsoft Excel

@- 2 x

b cortar catbri -ln A X Shajustrterto General [ ) Buena Incorrecto Neutral Calculo Fm [ Ereem Ay B \
23 Copiar = = - @] Refenar -

= N S T e Scominry et |8 < % o[58 ]| _romto_vrtomto corss .. [Eriada ] [Notas B st formws| 9 g oy

Portapapeles 1% Fuente 5 Ainesain 5 Nmero stios Celans Modifcar ‘
G —( & 5
S 0 < o G el =« i 1 w N o D a 0 U v W x v z Iy
1 Temas Cantidad do soiciudes porcentie
2 | Ororgamientos de Beneficios 18 192%
Adminitadores de Fondos d Persiones

3 ) n asx

= Cusreaparsonsi e sfisco () ) sex

S salicuds de Pensiones ) s

© istribuciindefos portes s SO55 2 2%

uncionamienio delStema Frevisional

7 evs7on ) sex

6| Administracors deesgos aboraies s 115

3 Accesoa s nformacién Piblics s 206

10 Informatianes Link Corstaenta Web EY Er

u 100 100%

Fy

5

10

= Oficina de Libre Acceso a la Informacién Péblica

17 EstadisticayBalancede Gestion

z Timesee Oeire Didemre 2016 = Orngamieo s Bensises

1

20  Administradoras de Fondosde.

2 s Fenonss (457)

2

z e —

2

= =SoistudesdePemsonss

E

2

2 <D de ool DS

)

3

2 < Funconamientodl St Prevsions

ereron

2

E = Adminisuradors de Riesgos Labordes

3 sy

3

= [P ——.

)

= [ ——

)

a

«

F

w

s

S

E

) Tota deLsmaday Vistasate ORI

s

s otds  novie i

st ConsutasViaTlenica & » o

v Estadisticas y Balance o1 e - £

Listo |





