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INTRODUCCION

El presente informe fue elaborado de conformidad a los requerimientos establecidos en la
Resolucion 03-2019, emitida por el Ministerio de Administracion Publica (MAP), donde se
establece el proceso para la realizacion de la Encuesta Institucional de Satisfaccion Ciudadana en
los organos y entes que conforman la Administracion Publica.

La aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana, determina los niveles de satisfaccion
respecto a la calidad de los servicios que ofrece nuestra institucion, la Direccion General de
Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado (DGJP), en base a las cinco dimensiones del Modelo
SERVQUAL, que son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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O UNIDADDEANALISIS: Usuarios de todos los servicios que ofrecemos en el area de Atencioén al Piblico de la
Direccion General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado.

L MUESTRA: 359 entrevistas, con un error general de +5.0%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.
L CUESTIONARIO: Estructurado.

0 SELECCION: Aleatoria a los usuarios de atencién al publico de la DGJP Sede Principal.

L ENTREVISTA: Personal.

O FECHA DEL TRABA)JO DE CAMPO: Del 20 de enero al 07 de febrero del ano 2020.

O REALIZACION:5 pasantes universitarios, coordinado y supervisado por la Divisién de Desarrollo Institucional y

Calidad en la Gestion.
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SERVICIOS QUE VINO A SOLICITAR A LA DGIJP

Solicitud Reactivacién de Pensién

Solicitud Modificacién de Datos Criticos

Carta Notificacién a BR de Fallecimiento

Salicitud Retroactivo

Solicitud Aplicacidén o Suspensidén Descuento de Ley
Solicitud y Emisidn Certificacién de no Pensién
Solicitud de Pensién por Scbrevivencia Concubinato
Notificacidén de Fallecimiento

Solicitud de Pensidn por Sobrevivencia Cényuge
Solicitud de Pensién por Antiguedad en el Servicio
Solicitud Modificacidn de Datos Mo Criticos
Solicitud Registro de Poder de Representacidn de Pensiones
Solicitud Inclusién a némina de Pensionados
Reclamos

Solicitud y Emision Certificacidn de Pensidn
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I 0.56%

B 0.84%

B 0.84%

M 1.39%

M 1.39%

M 1.39%

Bl 2.51%

N 4.46%

N 6.69%
. 9.75%
. 11.42%
T 18.38%

T 39.55%

’ DIRECCION GENERAL
DE JUBILACIONES Y PENSIONES

A CARGOD DEL ESTADO




T DGJP

120,00%
Promedio
100,00%
80,00%
60,00%

40,00%

20,00%

Valoracién

0,00%

’ DIRECCION GENERAL
DE JUBILACIONES Y PENSIONES

A CARGOD DEL ESTADO

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES: Nivel de satisfaccion de los usuarios relacionada a los aspectos fisicos de la
Institucion.

94,99% 96,38% 96,94% 96,94% 97,49% 96,94% 98,61%

4,46%
| 0,56% |2 79“0 84% |2 519‘0 56% |27”‘b2m |251"nm |27”‘bzm |139"ln%
| | | | | | —

La comodidad en el drea Los elementos materiales El estado fisico del d&rea Las oficinas (ventanillas, La apariencia fisica delos La modernizacion de las Teniendo en cuenta los

de espera de los servicios, (folletos, letreros, afiches, de atencion al usuario de madulos) estdan empleados (uniforme, instalaciones y los anteriores aspectos,
en la institucion escritos) son visualmente los servicios debidamente identificacion, higiene) equipos como valora globalmente
llamativos y de utilidad. identificadas esta acorde al servicio las oficinas de esta
que ofrecen institucion

M Satisfecho M Poco Satisfecho ™ Insatisfecho
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DE JUBILACIONES Y PENSIONES
A CARGO DEL ESTADO

DIMENSION EFICACIA/CONFIABILIDAD. Nivel de satisfaccién de los usuarios relacionada a la eficacia con que se
presenta el servicio.

120.00%
100.00% 95.54% 03.87% 03.87% 94.99%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

3.62% 4.46% 3.01% 3.90%
0.84% 1.67% 1.11% 1.11%
0.00% I - . N I
Laseguridad (confianza) de que enla El cumplimiento de los plazos de El cumplimiento de los compromisos de Teniendo en cuentalos anteriores
atencién brindadael tramite o gestiénse tramitaciéno de realizacién de la gestidn calidad en la prestacidn del servicio aspectos, como valora globalmente la
resclvié correctamenten de utilidad. eficacia del servicio ofrecido

m Satisfeche  mPocoSatisfecho  mInsatisfecho




'y -y
DGJP

’ DIRECCION GENERAL
DE JUBILACIONES Y PENSIONES

A CARGOD DEL ESTADO

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: Nivel de satisfaccién de los usuarios relacionada a la facilidad para

120.00%
100.00% 96.38%
80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

2.23% 1.,39%

Eltiempo que le ha dedicado el
personal que le atendié

\BANIFIY
L AN |
N a

obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden).

94.43% 94.71%
93.31% 91.92%

6.41% o o
4.18% 2.51% o 4.46% 4.46%
. - 1.67% 1.11% 0.84%

Eltiempo que tuvo que esperar Eltiempo que normalmentetarda Ladisposiciénde lainstitucion Teniendo encuentalos anteriores

hasta que le atendieron lainstitucién para dar respuestaal paraayudarle en la cbtenciéndel aspectos, como valora
servicio solicitado servicio solicitado globalmente lafacilidad que le
ofrece lainstitucién para obtener
m Satisfecho W Poco Satisfeche @ Insatisfecho el servicio solicitado
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DIMENSION PROFESIONALIDAD/CONFIANZA CON EL PERSONAL: Nivel de satisfaccion de los
usuarios sobre la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del servicio.

Enforma global la profesionalidad y el trato que le ha dado el personal del 0.84%
servicio de estainstitucién 99.16%
) ) 1.11%
La confianza que le transmite el personal
98.89%
o) 1.39%
La profesionalidad del personal que le atendié
98.61%
0.56%
Eltrato que le ha dado el personal
99.44%

B Poco Satisfecho  m Satisfecho
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DIMENSION EMPATIA/ACCESIBILIDAD: Nivel de satisfaccion de los usuarios con relacién hasta qué punto la
institucion es capaz de darle una atencién individualizada sobre el servicio solicitado.

120.00%

98.33% 98.05% 98.05% 98.61%
100.00% 94.15% 97.21% 96.66%

80.00%
60.00%
40.00%
20.00%
>01% 1.67% 1.67% 2.519 3.069 1.959 0
0.84% 67%.00% 67%.28% 51%.280% %.28% 95%.00% 1.39%.00%
0.00% - [ — _-— [ [ [ _—— —
Lainformacién que le Elhorario de atenciénal Lafacilidad con que Lasinstalacionesdela Lainformacién que le Laatencién Teniendo en cuentalos
han proporcionado publico consiguid cita instituciénson proporcionaronfue clara personalizada que le anteriores
Promedio sobre sutramite o facilmente localizables y comprensible dieron aspectos, comovalora
gestidn, fue suficientey globalmente laempatia
util y accesihilidad que le ha

LR dado el personal del
@ servicio.

m Satisfecho  mPocoSatisfecho  m Insatisfecho
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Nivel de satisfaccion relacionada a si el servicio recibido se adecua a las
necesidades de los usuarios

Insatisfecho 0.28%

m Satisfecho
Poco Satisfecho 3.34% B Poco Satisfecho

m Insatisfecho

Satisfecho 96.38%
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Nivel de satisfaccion con el servicio brindado segun lo esperado

of 0.28%
3.34% r

= Mucho Mejor = Mejor =lgual = Peor = MuchoPeor
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Nivel general de satisfaccion sobre el servicio brindado

Insatisfecho 0.84%

m Satisfecho
Poco Satisfecho I 2.79% m Poco Satisfecho

m |nsatisfecho
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Frecuencia con que contacto a la Institucion via internet

120.00%

97.21%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

2.23% 0.56%

0.00%
NO sl NS/NC
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Frecuencia motivos para la utilizacion de la pagina
web

Obtener Informacidén sobre Algun servicio 100.00%




Nivel de satisfaccion de la gestion de los servicios via
internet

12.50%

B Satisfecho

W Poco Satisfecho

87.50%
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DIRECCHIN GENERAL
UBILACIONES Y PENSIO!

A CARGO DEL ESTAI Do

Frecuenciavia de consulta para tramites

= Porlinternet = PorTeléfocno = Enpersona
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Perfil de los Encuestados

4
"

Femenino 43.18%
Masculine 56.82%
- ® L) 0O 2 Del8a24 0.56%
) ! v
':@IM' ' 25a31 1.11%
111
i il 32a38 1.67%

ﬂ@@"’ﬁg 2 39a45 5.57%
]lhﬁ wi 46a52 9.19%
X 53a59 11.70%
Mas de 60 70.19%

No Contesta 1.95%
Ninguno 2.79%
Educacién Basica 28.13%
Educacién Media 30.36%
Educacidn Superior 36.77%

Mo Contesta 0.00%
Estudiante 0.56%
Ama de Casa 5.57%
Desempleado 11.14%

Trabaja 25.07%
Jubilado o Pensionado 57.66%
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Optimizar el
tiempo de
respuesta de los
servicios de la
institucion

Promover entre
los usuarios el
uso de la pagina
Web y el Call
Center

Implementar procesos de simplificacion de tramites
en algunos servicios de la institucion.

Monitorizacion del tiempo de espera en el Sistema
e-Flow.

Automatizar procesos para agilizar tiempos de
respuestas.

Realizar plan de difusion para el uso de la Pagina
Web y del Call Center.

Habilitarle a los técnicos del (Call Center) mas
acceso a las informaciones de los servicios.

Compartir mayor informacion en la pagina
Web, para que los usuarios puedan encontrar
respuestas a sus inquietudes sin tener que
trasladarse a nuestras instalaciones.
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e Departamento de Planificacion y
Desarrollo

e Departamento de Gestion
de Servicios

Departamento de Planificacion
y Desarrollo

Departamento de Gestion
de Servicios

Division de Comunicaciones

Division de Tecnologia de la
Informacion



# CHRECCION GENERAL
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Elaborado por:
Departamento de Planificacion y Desarrollo
Division Desarrollo Institucional y
Calidad en la Gestion

Promedio General de la satisfaccion de la dimension: es el
promedio de los porcentajes de la categoria satisfechos en las que
componen la dimension.

Valoracién Global de la Dimensién: corresponde a la pregunta

global para evaluar la satisfaccion en cada dimension.
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