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3ra. Version Carta Compromiso al Ciudadano

 Formas de Comunicacién
¥ Participacién Ciudadana

> Asistencia Presencial

En todas las oficinas de Ja DIDA,
sede principal, oficinas provinciales
v Punto GOB.

> Asistencia Telefénica

@ 805-472-1900 Opcién 4

> Bervicios en Linea WEB
= » Redes Bociales

O YouTube: DIDARDo

O Facebook: DIDARDo

O Instagram: @DIDARDe

©x: @piDA_RDo

©@Google +: DIDARDo

(@ Google Negocios: DIDA

© SoundCloud: DIDARDo

@ Threads: DIDARDo

> Representante de Acceso
ala Informacién (RAX)

@ (809) 262-1900 Ext. 2027
O oai@dida.gob.do

@ m |
g

MDirecciones y l?u!,os Contacto

ft

@IDA

COMPROMETIDOS
CON TUBIENESTAR
Orenta.Daflenda,Informa.

GOBIERNO DE L
REPUBLICA DOMINICANA

OFICINA Sede Pnntlp:l
Presideats Antonio Guznén
Femindez. Av. Tiradentes No. 33
Ensanche Noco

T.: Bogmi72-1900

Correa: infos

Sambil (Av. John F. Kenn¢ juina.

B L ot gk’ DIRECCION GENERAL

DEINFORMACION Y DEFENSA DE LOS AFILIADOS
ALASECURIDAD SOCIAL

L-Vi 8ama 8pm./Sab: gam.a6pm.
Queidental Mall Pronguciin 7 do
Febrero, Santo

1-V: 8am a8pm./Sab: wuspm
Punto GOB Santiago (Tienda
Sirena, av. Salvador Estrella Sadbald.)
1-V:Bam a8pam./Sab: gam.a6pm.
Punto GOB Express
esquina Carretera Mella) Parada de la Cultura, Calle Marginal Las
L-V:Bam.a 8p.m /Sabiowm.a6pm. Amricas. / L-V:8am.a5pm.

Puntos GOB OGTIC
[Megacentro (Av. San Vieentede
Paul esquit

Puerto Plata
12 de Julio 51 esq. Fadre
tellancs. / T. 809-261-9843

Santiago de los Caballeros
Av, Benito Moncitn #30, Centro
Histérico, / T. 809-583-0126
La Vega Real Samani

g Calle M
o e Nt . B0 3083850

San Franciseo de Macoris
i

Panal | T. 80g-242-5793

Mao, Valverde

» Quejas y Sugerencias

Las quejas, reclamaciones y sugerencias que recibe la DIDA sobre los
servidos que presta su personal, son canalizadas por los siguientes
medios de comunicaciér

+Buzén de Quejas y Sugerencias: Colocados de manera fisica en
todas nuestras oficinas.
-+ Correo Electrénico: info@dida.aob.do
+ Cartas Fisicas.
# Linea Telefonica Gubemamental 311.
l tiempo de respuesta de las quejas y reclamaciones es de un plazo no

mayor de 15 dies laborables subsiguientes a la institucién haber recibido
12 queja del ciudadano.

Urefia,
Plaza Universo Local 104, ter. Nivel.
T.i 809-725-5550

Barahona

REGION NORTE

Caldera
mbdulo g/ T. Bog-572-2888

Azua
Calle Dr, Armando Aybar #82,
T. Bog-521-2200
Bahoruco
T:B0g-527-9292

T. 80g-524-2217

San Cristobal

Calle 4 esq. Sénchez. /T. 80g-528-6084
San Juan de In Maguana

Munlﬁplu /'T. Bog-557-2564

REGION SUR

an Pedro de Macoris
Ay, Independencia #98, sector
Villa Veldsquez. / T. B0g-529-3171
La Romana

Av. Gregorio Lupertn #13, Centro
delaClndad. / T. 809-813-748

4
T. 809-746-2985

Bivaro

Av. Espafia, plaza El Troneo,

ter. Nivellocal ¥4, Friusa-Bévaro.
T.1 8095521335

» Medidas de Subsanacién

> Unidad ble de la Carta Ci

Direccion de Planificacion y Desarrollo, l!lr\-mrlsmnlﬂu de Desarrollo
Tnstitcionaly Calidad en s Gestié

O gestifn.cali ida.gohdo O 12268y 2225

i por dguna razin s DIDA ncunple con ks de calidad
asumidos en la presente Compromis, 1o, Mama Autoidad
Gecutiv e a indtsion responderd medrte comunicacin exci,
explicando las razones del incumplimiento e indicando las medidas que
s tomaran para subsanar la situacion en caso de que pueda ser resuslta
por la institucién. Esta comunicacion se emitira en un plazo no mayor de
quince (15) dias laborables.

de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA)

Horario de atencién: LV 8:30 a.m. a 4:00 p.m.

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

Periodo de vigencia: Diciemb

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

o b

‘amfingn enie ] cladadaroy 6 Estado.

Quiénes Somos?

a Direccién General de Informacién y Defensa de los Afiliados a la
Seguridad Social (DIDA) es una entidad piblica autonoma y
descentralizada con personalidad juridica, encargada. de

Mnclusién

Laestrategia de acceso a los servicios de la DIDA estd disefiada y orientada
a satisfacer Ias necesidades de Jos ciudadanos que requieren sus servicios,

M Compromisos de Calidad
T T T

Solicitud de

informacién, orientacién, promoeién y educacién sobre el Sistema
Deminicano de Seguridad Social (SDSS) a todos los dominicanos y
residentes legales en el pais,

Su funcién principal es asesorar, defender y acompafiar a los afilisdos
durante todo el proceso, hasta llegar  la resolucién final de s caso

val s

Ps OGTIe
que facilitan el aceeso a la nformacion y asistencia en materia e
sugunmmmd
La Sede Principal dispone de

sobre el SDSS
(Bresencial):

 de Informacién

disponible

i
lencuesta aplicada cada 4

Solicitud de

Ademés, la DIDA monitorea la entrega na
proporcionada a los usuarios.

La entidad también se dedica & estudiar la calidad y iidad de los

 Amabilidad

E1 5% delos wsuarios
encoestados expresan
n atendid

% de usuarios Eneuestados
[Satisfechos con la

cortésmente

Jscain encuesta aplicads
cads 4 meses

 discapacitados.
 El drea de asistencia alos

e
+ Escaleras interas seguras.

servicias de salud, pensiones y riesgos laborales, y divulga los resultados
para que los afiliados puedan tomar decisiones informadas sobre las
Administradoras de Riesgos de Salud (ARS), las inistradoras de
Fondos de Pensiones (AFP) y el Tnstituto Dominicano de Prevencion y
Proteccién de Riesgos Laborales (IDOPPRIL), que son las instancias
encargadas e administrar los riesgos.

[Vison N velore: N

4 Calidad.

en el primer piso, inmediatamente | ¥
e piro, parte lateral,

el SDSS
(Asistencis
telefénica)

% e usuarios Eneuestadas

de Informaciin

disponible

el
|encuestn aplicada cada 4

MDeberes de los

Sistema Dominicano de !eguﬂdad Bocial
la DIDA con | requerida,

v Folabom proporcionando los datos que les sean solicitados para el
desarrollo y gestiones

~ Denunciar eualquier maltrato recibida por parte del personal de
servicio,

+ Denunciar eua.lq\u;r acto de corrupcidn observado o del que haya sido

] ts

« Presentar sugerencias il

La Constitueién de la Repiblica Dominicana votada y proclamada por la
Asamblea Nacional en fecha trece (13) de junio de 2015, Gaceta Oficial No.
10805 del 10 de julio del 2015,

o Ley Nm. 8701, del 9 de mayo del 2001, sobre el Sistema
Dominicano de Seguridad Social.

 Ley Nim13-20,ue fortalee aTesorern e Seguridad Socil (159)

yla Direccian ¥ Defensa de los Afiliad

# Contribera buen estado,impien igiene e s oficinas visitadas.

Solicitud de

Tiempo de
Respuesta

El 100K do las
solicitudes de
informscisn General

Total de solictudes
Jtendidas en el tiempo.

General sobre
el SDSS
(Corren
Electrénico

plazo menor o igusla 6

Jolicitudes recibidas

E1 95% de los ussarios |§

% 8 nsuarios Encuestados

Accesibilidad

que s fusfcilrcibir

[Tnformacion, segin

| meses

Fl 100% de las

« Actuar de scverdo con-el principio de buena fe,
emplear maniobras dilatorias en los procedimientas y de efeetuar o
aportar, a sabiendas, declaraciones o documentos falses, o hacer
afirmaciones temerarias, entre otras conduetas.

« Ejercer con respansabilided sus derechos, evitando la reiteracién de
solicitudes improcedentes.

« Observar un trato_respetuoso con el personal al servicio de la
Administracion Piblica.

» Atributos de calidad

Los atributos de Calidad asumidos por la DIDA con fines de satisfacer las
e i . g i

Elsctrinico)

Tiempo de

o | Resparsta

stendidas en un pho
menor o igual 6 dias
les

labos

[Total de solicitudes

eitoaes s

Solicitad de
Carta de No
bertura
(Presencial)

[ Tiempo de
Respuestz

salicitudes de Cartas
No Cobertura sor

Total de solicitudss
|atendidus en el tiemps

Solicitud de

[ Tiempo de

soliciudes de
Certificaciones con

&
Amabilidad  Fabilidad

e Aportes
con Fines de

Respuesta

d
laborables v enun
plizo menor o igual 8

La DIDA

La Lais

Tribunales o

frma fisica

soicirndesrecibidas

Soguridad Social (DIDA). Modifien e recarge por mora en los pasos
al Sistema Dominicano de Seguridad Social (SDSS) y modifica,
ademds, ¢ esquema de comisiones aplicados por las
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP). Gaceta Oficial No.
10970 del 07 de febrero de 2020,

« Ley Niim. 42-01 que crea el Sistema Nacional de Salud(L

a tratar
con consideraciiény
respeto al momento de

facilidades alos

¥
asesoramiento preciso y 2
confiable, garantizando  cindadanos para

(Bresencial)

Amabilidsd

El 95% delos usuarios
encaestados expresan
que fucron atendidos
cortésmente.

% de usuarios Encuestados
| Sati conla
Amabilidad brindads,
segin ncuests splicads
cada 4 mses

o Disponibilidad

deSalud), promulgada ¢l 08/03/2001.

« Reglamento Tnterno de la DIDA aprobado por el Consejo Nacional
de Seguridad Social (CNSS) mediante resol 5 d/f
26/06/03.

fder de la informacién
La DIDA se exfuerza por

Fiabilidad

E1 0% de los usuarios

1% g suarios Encusstados

Fiabilidad,

fue acert

El90% delos

tiempo

establecido, evitando

califican como
“exclonte’

1% deusuarios encurstados
lque califican de "excelente's|
I"bueno” Ia profesiomalidad

el conacimiento del

atendic

|aplicada cada 4 meses.

Direccion General de Informaciéon y Defensa




ATRIBUTOS DE CALIDAD

{

@ Disponibilidad de la Informacion
/




RESULTADOS ATRIBUTOS DE CALIDAD
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO (CCC)

ENERO - ABRIL 2024
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Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud de Informacion General sobre SDSS

Nivel Cumplimiento Atributos Comprometidos en CCC

0, 10009
Lo 100% 96% 00% 9%

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

0%

Disponibilidad de Informaciéon  Disponibilidad de Informacién Amabilidad Accesibilidad
(Presencial) (Telefonica) (Telefonica) (Correo electronico y Redes
sociales)

Nivel de Satisfaccion

Atributo Via Prestacion Estandar Cumplimiento Meta

del Servicio comprometido Satisfecho Insatisfecho Atributo comprometido
Disponibilidad de Informacion Presencial 97% 3% 100%
Disponibilidad de Informacion Telefénica 91% 9% 96%
Amabilidad Telefonica 100% 0% 100%

95%
Correo

Accesibilidad Electrénico y 92% 8% 97%

Redes Sociales

Fuente: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (enero- abril 2024)



Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud de Certificacion de aportes con fines de demanda en
Tribunales o Uso consular

Nivel Cumplimiento del atributo Amabilidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Amabilidad

Via Estandar Nivel de Satisfaccion Cumplimiento
prestacion  comprometido  Satisfecho Insatisfecho Meta Atributo

Amabilidad |Presencial 95% 100% 0% 100%

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (enero- abril 2024)

Atributo




Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud Constancia de Afiliacién en el Seguro de Pensiones

Nivel Cumplimiento del atributo Fiabilidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Fiabilidad

Via Estandar Nivel de Satisfaccion Cumplimiento

prestacion  comprometido  Satisfecho Insatisfecho Meta Atributo
Fiabilidad |Presencial 90 % 89% 11% 99%

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (enero- abril 2024)

Atributo




Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud Constancia de Afiliacion en el Seguro de Pensiones

Nivel Cumplimiento del atributo Profesionalidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Profesionalidad

Via Estandar Nivel de Satisfaccion =~ Cumplimiento

prestacion comprometido Satisfecho Insatisfecho Meta Atributo
Profesionalidad [Presencial 90% 100% 0% 100%

Atributo

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (enero- abril 2024)




RESULTADOS ATRIBUTOS TIEMPO DE RESPUESTA
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO (CCC)

ENERO - ABRIL 2024
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Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso

Nivel de cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio: Solicitud de
Informacion General sobre el SDSS

Informaciones Generales del SDSS
(Correo electronico y redes sociales)

100% 100% 100% 100%
100%

80%
60%
40%

20%

0%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Fuente: Base de datos SISAA enero-abril 2024




Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Nivel de cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio:
Asignacion de NSS a Mayores de Edad

Solicitud de Asignacion de NSS a Mayores de edad

(Correo electronico y redes sociales)

100% 100% 100% 100%
100%

80%
60%
40%

20%

0%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Fuente: Base de datos SISAA enero-abril 2024




Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Nivel de cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio:
Solicitud de Cartas de No Cobertura de Salud

Solicitud Carta de No Cobertura de salud

(Presencial)

100% 100% 999/,
100% 98% ’

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%

10%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

Fuente: Base de datos SISAA enero-abril 2024




Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Nivel de cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio:
Solicitud de Certificacion de aportes con fines de demanda en Tribunales o0 Uso consular

Solicitud de Certificacion de aportes con fines de demanda en
Tribunales o Uso consular

(presencial)
100%  100% 100%  100% 99% 100%
100% 019 93%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

m Solicitud de certificaciones de aportes con fines de Demanda en Tribunales o Uso Consular. Con firma
B Solicitud de certificaciones de aportes con fines de Demanda en Tribunales o Uso Consular. Sin firma

Fuente: Base de datos SISAA enero-abril 2024
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