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3ra. Version Carta Compromiso al Ciudadano

» Formas de Comunicacién
y Participacion Ciudadana

> Asistencia Presencial
En todas las oficinas de la DIDA,
sede principal, oficinas
¥y Punto GOB.
3 Asistencia Telefénica
() 803-472-1900 Opcién 4
> Servicios en Linea WEB
ey
> Correo Electronico
O info@dida.gob.do

© YouTube: DIDARDo

O Facebook: DIDARDo

© Instagram: @DIDARDO
@ x: @DIDA_RDo

© Google +: DIDARDo

® Google Negocios: DIDA
© SoundCloud: DIDARDo
@ Threads: DIDARDo

> Representante de Acceso
a la Informacién (RAI)

@ (809) 262-1900 Ext. 2027
O cai@didagob.do

OFICINA Sede Principal

Torre de n Seguridad Social

Presidente Antonio Guamdn

Fernindez. Av. Tiradentns No. 33

Ensanche Naco

1. 809~472-1900

Correo: infod

LV 8:30am. a 400pm.

Puntos GOB OGTIC

[Megacentro (Av. San Vicente de
Miells

Paseo Los A
LV: S am.a 6 pan/Sab: gam.a6pm.
Occidental Mall (Prolongacitn 27 de
Febrero, Santo Dorningo Oeste)

L-ViBam a8 pn/Sabt gam. 26 pm.
Punto GOB Santiago (Tienda
‘Sirena, av. Salvador Estrella Sadhald.)
L-V: §am. a8 pn/Sab: gam.aépm.

Punto GOB Express

Sambil (Av. John F, Kennedy esquina
indores)

1-V:8a.m. a8 pam./Sabignm.a 6pamn.

Santiago de los Caballeros
Av. Benito Moncién #40, Centro
Histérico. / T. 809-583-0126
La Vega Real

Manseiior

Américas. | 1-V: 8a.m.a 5 pan.

Puerto Plata
Calle 12 de Julio #51 esq, Padre
Castellanos. /. 809-261-9843
Samané

Calle Mark 7

Pansl/T. 8092423753
Mao, Valverde

» Quejas y Sugerencias

Las quejas, reclamadones y sugerencias que recbe | DIDA sobre s
servicios que presta su personal, son canalizadas por los siquientes
medlios de comunicacion:

+Buzon de Quejas y Sugerencias: Colocados de manera fisica en
todas nuesiras oficinas.
 Comreo Elecirinico: infofdida gob.do
« Cartas Fisicas.
« Linea Telefinica Gubemamental 311,
El tiempo de respuesta de las quejas y redlamaciones es de un plazo no

mayor de 15 dias laborables subsiguientes a la institucién haber reciido
Ia queja del ciudadano.

REGION NORTE

2 #41, Plaza Caldera
médulos. / T. 809-572-2688

Azua
Calle Dr. Armando Aybar #82.
T. 8095210200

Bahoruco
T.:809-527-929:

REGION SUR

Ada, Primer Nivel /. 803-538-3802
San muncu.u de Macoris

Calle Coltn #72 esq. Salomé Urelia,
Farn Diversn Lo 104y e N,
T.: 80972575950

Barahona
wverge #14.

T. Bog=s24-z217

San Cristébal

Calle g esq. Sinchez. / T. 809-528-6084

San Juan de la Maguana

San Pedro de Mac
Av. Independencia #98, sectar

Vil Velisquez. / T. 809-526-3172
LaRo

Av. Gregorio Luperén #13, Centro
dela Cindad. / T. B0g-813~4748

» Medidas de Subsanacion

> Unidad

Ava6de

Municipal). / T. 809-557-2564
Higiley

Calle Duvergé #45q. Duarte.
T. Sog-76-2985

Bévaro

Espats, plasa £
ur Nivel local #4, an«amum
Tt 809-552-133

de la Carta Ci

Direceién de Planificacién y Desarrollo, anlrumnn\n de Desarrallo
m,umuuml y Calidad en la Gestid

Osgest

Si por alguna razn la DIDA incumple con los de calidad
asumidos en la presente Carta Compromiso, fa Maxima Autoridad
Ejecutiva de | insttucién mediante comunicacién escrita,
explicando las razones del incumplimiento e indicando las medidas que
s tomaran para subsanar la situacion en caso de que pueda ser resuelta
por la institucidn. Esta comunicacion se emitira en un plazo no mayor de
quince (15) das laborables.

e 8:30 . 2 4:00 pm.
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Quiénes Somos?

n General de Informacion y Defensa de los Afiliados a la
ocial (DIDA) es una entidad pribliea auténoma y
da con personalidad juridica, encargada de

MInclusién

L estrategia de acceso alos servicios de la DIDA est disefiada y orientada
a satisfacer las necesidados de los ciudadanos que requieren sus servicios.

Estos

> Compromisos de Calidad

E
chos con la

acién, orientacién, promoeién y educacion sobre el Sistema
Dominicano de Seguridad Social (SDSS) a todos los dominicanos y
sidentes legales en el pais

Su funcitn principal es asesorar, defender y uuumml‘mr a los afiliados
durante todo ¢l proceso, hasta legar a de los casos
Ademéis, Ia DIDA monitorea la entrega de Iu\]m'&m;mm‘\vhv informacion
proporcionada a los usuarios,

La entidad también se dedica a estu I calidad de los

¥4 Centros de Ateneién Presencial al Ci nnhnlnnn © Punto GOB de la OC’ l I(
an el acceso a la informacion y asistencia en materia de

Sepuridad socil

La Sede Princi

VR i

Solicitud de

 discapacitados,
vE oo

segu
- Escalera de emergeacia en una

ones iegos abarses y divigs ou reltados
para_que los a edan tomar dee informadas sobre las
Administradoras de Ricsgos de Sahud (ARS), las Administradoras e
Fands de Penuiones (AFF) y ol tnsitulo Dominioano de Prevenién y
0s Laborales (IDOPPRIL), que son las instancias

) u\ administrar los riesgos.

servicios de salud, p
d

| Valores
‘Ser In entidad refereste
en el desarrollo de
model ntegral de

en el primer piso, inmedistamente
entran al edifiio
MDeberes de los ciudadanos y/o Afiliados al
Sistema Dominicano de Seguridad Social
 Presentarse en la DIDA con la documentacitn requerida
« Colaborar proporcionando los datos que les sean o
desarrolloy gestiones de su caso,

« Denuneiar eualquier maltrato recibido por parte del personal de
servicio.

¥ parte teral.

itados para el

« Denunelar cualquier acto de corrupeion observado o del que haya sido
trimite.

cultuzaly educativo en
Soguridad Social, para ol
‘Teconacimiento, acceso al
oo mivealy
wnshl

hseg\mbdsmnl

»Normativas

La Constituci6n de la Republica 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

Ley Nom. 87-0
Dominicano de

del 9 de mayo del 2001, sobre el Sistema
guridad Social.

 Presentar sugerencias sobre los servicios,

~ Contribuir al buen estado, limpieraehigiene de las oficinas visitadas.

« Actuar de acuendo con-el principio de buena fe, bsteniéndose de
emplear maniobras dilatorias en los procedimientos y de efeetuar o
aportar, o sabiendas, declaraciones o documentos falsos, o hacer
afirmaciones temerarias, entre olgas conduetas.

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

« Observar un trato
Administracion Pblica

Detuoso con el personal al servicio de la

™ Atributos de calidad

Im llrllmlns de Calidad unmklai w la DIDA con fines de satisfacer las
nuestros servicios

som:

Fiabilidad Accesibilidad

» Ley Niim.13-20,que fortalece la Tesoreria de ls Seguridad Social (TS$)

¥la Direccién General de Informacién y Defensa de los Afiliados ala

ridad Social (DIDA). Modifica el recargo por mora en los pagos

ial (SDSS) y modifica,

ademis, ema de comisiones aplicados por las

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP). Gaceta Oficial No.
1070 del 07 de febrero de 2020

'y Nism, 42-01 que creael Sistema Nacional de neral

deSalud), promulgada cl 08/03/2001

d(LeyG

« Reglamento Interno de la DIDA aprobado por el Consejo Nacional
de Seguridad Social (CNSS) mediante resolucion Nim. 78-05 d/f
26/06/03,

LaDIDA
& tratar a los ciudadanos
con considerackin y

efuerza por ofrecer
facilidados alos
ciudadanos para
obtener el servicio y
comunicarse con ellos.
Disponibilidad
de In informacién

La institucién se asegura

confiable, garantizando
1a veracidad de os datos
¥ procesos que ofrecen.

Profesionalidad

La DIDA s¢ enfoca

La DIDA se esfuerza par
en desempefiar su

atenderlas consultasy

reciban la informacion
requerida de manera
oportuna.

honradez, eficacia y
eficiencia.

establecido, evitando
demoras innecesarias.

ectud do

(Correo
Electronico/

Disponbitidad
de Informacién

Disponibilidad

de Informacién

[Tiempo de
Respuesta

5% de los usuarios |Satistec

ién esté | Informaci
leneuesta apiicada cada 4
|meses

5% de oo

Satisfechos con

| Amabilidad briodada,

scgin encuesta splicada

disponibic

5% delos weuarion

1 95% de los usuarios (Satist
enconstados expresan

que la informacién exth
dispoail

00% de las

itudes de
laformacitn Geoeral
por corren electrimico
s0n atendidas en

Total de solicitudes
atendidas en el tiempo
lestablecido versus total de
[solcitudes recibidas

Eovustados

1 95% de los wsuarios |Satisfechos o

Solicitud de
ignacion

NSS a Mayores

e Edad. (Correol

Floctrimico)

Solicitud de
Carta de No

(Presencial)

Accesibilidad

Respuesta

Tempo de
Respuesta

ITotal de solicitudes
|atendides en el te
lestablecido versas
|solcitudes recibidas

Total de solicitudes
e No stendides en e te
aeadidas m'un o | esablcido verss
menor o igual 6 dias |solicitudes recibidas

Solicitud de
Certificaciones
de Aportes
con Fines de
Demanda en
unales o
Uso Consular.
(Presencial)

Amabildsd

firma fisica |

[r—
Satisfochos con la
Amabilidad brindada,
scgin encuest apliceds

F195% de los usvarios
encuestados expresan
que fucron atendidos
contésmente

1 90% de los usuarios

Direccion General de Informaciéon y Defensa
de los Afiliados a la Seguridad Social (DIDA)

Profesionalidad |




ATRIBUTOS DE CALIDAD

Amabilidad

v
Disponibilidad de la Informacion
/ 4
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Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud de Informacidén General sobre SDSS

Nivel de Cumplimiento en Atributos Comprometidos en la CCC

100% 100% 100%
100% 94%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Disponibilidad de la Informaciéon Disponibilidad de la Informacion Amabilidad Accesibilidad
(Presencial) (Asistencia) (Telefonica) (Correo electréonico y Redes
sociales
] Via Prestacion del Estandar Nivel de Satisfaccion Cumphm.lento A1 2]
Atributo .. ] . ) Atributo
Servicio Comprometido  Satisfecho Insatisfecho .
comprometido
Disponibilidad de Informacién Presencial 89% 11% 99%
Disponibilidad de Informacién Telefénica 100% 0% 100%
95 %
Amabilidad Telefénica 100% 0% 100%

Correo Electrénico y

A ibilidad 100% 0% 100%
ceesibriica Redes Sociales ° ° °

Fuente: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (mayo- agosto 2024)



Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud de Certificaciéon de aportes con Fines de Demanda en
Tribunales o Uso consular

Nivel Cumplimiento del Atributo Amabilidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Amabilidad

Nivel de Satisfaccion Cumplimiento

. Via Prestacion del Estand )

Atributo 1a trestacion de standar ) , Meta Atributo
Servicio Comprometido  Satisfecho Insatisfecho .

Comprometido

Amabilidad Presencial 95% 100% 0% 100%

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccién de los servicios (mayo- agosto 2024)




Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud Constancia de Afiliacién en el Seguro de Pensiones

Nivel de Cumplimiento Atributo Fiabilidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Fiabilidad

' 4 ! ' i6 Cumplimiento
Via Prestacion Estandar Nivel de Satisfaccion P

Atribut )
HIDHIO del Servicio Comprometido  Satisfecho Insatisfecho Meta Atributo

Comprometido
Fiabilidad Presencial 90% 100% 0% 100%

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccion de los servicios (mayo- agosto 2024)




Resultados Atributos de Calidad - Carta Compromiso:

Servicio: Solicitud Constancia de Afiliacién en el Seguro de Pensiones

Nivel Cumplimiento del atributo Profesionalidad

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Profesionalidad

: Via Prestacion Estandar Nivel de Satisfaccion L
Atributo Cumplimiento

sl comiety | Unmpremmlicio Satisfecho Insatisfecho Meta Atributo
Profesionalidad Presencial 90% 100% 0% 100%

Datos: Resultados Encuesta de Satisfaccién de los servicios (mayo- agosto 2024)
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Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso

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

Informaciones Generales del SDSS
(Correo electronico y redes sociales)

100% 100% 100% 100%
100%

80%
60%
40%

20%

0%
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Fuente: Base de datos SISAA mayo-agosto 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 electrénico y redes sociales)

100% 100% 100% 100%
100%

80%
60%
40%

20%

0%
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

Fuente: Base de datos SISAA mayo-agosto 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)

0 0 0
100% 96% 99% 99% 99%

80%
60%
40%

20%

0%
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

\ \ R /'
Fuente: Base de datos SISAA mayo-agosto 2024




Resultados Atributos de Calidad — Carta Compromiso:

Nivel de cumplimiento del tiempo de respuesta del servicio:
Solicitud de Certificacién de Aportes con Fines de Demanda en Tribunales o Uso
consular

Solicitud de Certificacion de Aportes con Fines de Demanda en
Tribunales o Uso consular

(presencial)
99% 99%, 999, 100%  100%
100% 0
93% 90°%
86 %
80%
60%
40%
20%
0% -
t-;\a@‘
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO

m Solicitud de Certificacién de Aportes con Fines de Demanda en Tribunales o Uso consular (con firma)

W Solicitud de Certificacion de Aportes con Fines de Demanda en Tribunales o Uso consular (sin firma)

Fuente: Base de datos SISAA mayo-agosto 2024




