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UNIVERSO: A los ciudadanos que visitan nuestrainstitución.

AMBITO: En la Oficina Principal de la Dirección General de Jubilaciones y Pensiones a Cargo del Estado.

MUESTRA: 382 entrevistas, con un error general de +5.0%, para un nivel de confianza del 95% y un p/q=50/50.

M É TO D O PARA UTILIZAR: Encuesta personal.

FECHA DEL TRABAJO DE CAMPO : Del 22 de febrero al 15 de marzo del año 2021.

REALIZACIÓN: 4 analistas de Calidad en la Gestión, coordinado y supervisado por la División de Desarrollo Institucional y  
Calidad en la Gestión.
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SERVICIOS ENCUESTADOS EN LA DGJP

Total de  
Respuestas  

382

38.16%

27.11%

7.63%

6.32%

5.79%

4.21%

2.89%

2.37%

1.32%

1.05%

1.05%

0.79%

0.53%

0.53%

0.26%

0.26%

0.26%

Inclusión a nómina de Pensionados

Cert ificación de Pensión

Registro de Poder de Representación de Pensiones

Retroactivo

Pago Actualizar Datos

Pensión por Antigüedad en el Servicio

Pensión por Sobrevivencia Cónyuge

Reactivación de Pensión

Solicitud Reembolso

Cert ificación de No Pensión

Suspensión de Pensión

Aplicación o Suspensión Descuento de Ley

Notificación de Fallecimiento

 Pensión por Sobrevivencia Concubinato

Autoseguro

Información General al Público y Requisitos de Servicios

Modificación de Datos Críticos

HACIENDA
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Valoración
Global de la
Dimensión:

99.48 %

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%
0.00%

La comodidad en el

servicios, en la
institución

área de espera de los Los elementos

letreros, afiches,  
escritos) son  
visualmente  

llamativos y de  
utilidad.

materiales (folletos, El estado físico del
área de atención al  

usuario de los  
servicios

Las oficinas  
(ventanillas,  

módulos) están  
debidamente  
identificadas

La apariencia física de  
los empleados  

(uniforme,  
identificación,  

higiene) está acorde  
al servicio que  

ofrecen

La modernización de  
las instalaciones y los  

equipos

99.21% 99.48% 99.48% 99.48%
99.74% 99.48%

0.26%
0.00%

0.00%
0.00%

0.26%
0.26%

0.52%
0.52%

0.52%
0.52%

0.00%
0.26%

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES: Nivel de satisfacción de los usuarios
relacionada a los aspectos físicos de la  Institución.

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

Promedio  
General de  
Satisfacción  

de la  
Dimensión:  
99.47%

HACIENDA

GOBIERNO DE LA
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DIMENSION EFICACIA/CONFIABILIDAD. Nivel de satisfacción de los usuarios relacionada a la 
eficacia con que se presenta el servicio.

Promedio  
General de  

Satisfacciónde  
la Dimensión:  

99.91%

Valoración  
Global dela  
Dimensión:  

100%
0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

La seguridad (confianza) de que en la
atención brindada el trámite o gestión se

resolvió correctamenten El cumplimiento de los plazos de
tramitación o de realización de la gestión

de uti lidad. El  cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestación del servicio

100.00%
99.74%

100.00%

0.00%

0.26%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho
HACIENDA
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0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

80.00%

90.00%

100.00%

El tiempo que le ha dedicado el
personal que le atendió El tiempo que tuvo que esperar

hasta que le atendieron El tiempo que normalmente
tarda la institución para dar
respuesta al servicio solicitado La disposición de la institución  

para ayudarle en la obtención  
del servicio solicitado

99.74%
99.48%

99.74%
99.74%

0.26%

0.26%

0.26%

0.26%
0.00%

0.26%

0.00%
0.00%

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: Nivel de satisfacción de los usuarios relacionada a la 
facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden).

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

Promedio  
General de la  
satisfacción de  
la dimensión:  

99.67%

Valoración  
Global de la  
Dimensión:  

99.74%

HACIENDA
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100.00%

99.48%

100.00%

0.52%

40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

0.00%
El trato que le ha dado el personal

La profesionalidad del personal que le atendió

0.00%
La confianza que le transmite el personal

DIMENSION PROFESIONALIDAD/CONFIANZA CON EL PERSONAL: Nivel de
satisfacción de los usuarios sobre la profesionalidad y el trato

que le ha dado el  personal del servicio.

Promedio  
General de  

Satisfacciónde  
la Dimensión:  

99.82%

Valoración  
Global de la  
Dimensión:  

99,74%

HACIENDA

GOBIERNO DE LA0.00% 20.00%

Poco sastifecho sastifecho
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100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

0.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%

La información que le han El horario de atención al La facilidad con que Las instalaciones de la La información que le  
proporcionado sobre su público consiguió cita institución son fácilmente proporcionaron fue clara y  
trámite  o gestión, fue localizables comprensible

suficiente y útil Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

La atención personalizada  
que le dieron

Valoración  
Global de la  
Dimensión:  

100%

Promedio  General 
de Satisfacción de

laDimensión: 
100%

HACIENDA

GOBIERNO DE LA

DIMENSION EMPATIA/ACCESIBILIDAD: Nivel de satisfacción de los usuarios
con relación hasta qué punto la institución es capaz de darle una atención

individualizada sobre el servicio solicitado.



Resumen Promedio por Dimensión

99.8%

99.5%

99.7%

99.9%

100.0%

99.8%

Elementos Tangibles

Capacidad de Respuesta

Confiabilidad

Empatia

Profesionalidad

RESUMEN SATISFACCIÓN PROMEDIO POR DIMENSIÓN
Promedio 
General de 

la DGJP
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A D E C U A C I Ó N  DE  
LOS SERVICIOS A   

LAS NECESIDADES  
DEL USUARIO
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100.00%Satisfecho

Poco Satisfecho 0.00%

Insatisfecho 0.00%

Nivel de satisfacción relacionada a sí el servicio recibido se adecúa a las necesidades de los usuarios.
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SATISFACCIÓN GENERAL CON 
EL SERVICIO RECIBIDO 

VS EL ESPERADO
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SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

El 93.98% del servicio recibido es mejor o  
mucho mejor de lo que esperaba

NIVEL DE SATISFACCIÓN ESPERADO.

Mucho Mejor Mejor Igual Peor Mucho Peor

6.02%

28.27%,

65.71%

100.00%Satisfecho

Poco Satisfecho 0.00%

Insatisfecho 0.00%

Nivel general satisfacción recibido

HACIENDA
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CONTACTO   
C O N LAS REDES  
SOCIALES DE LA  

INSTITUCIÓN
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97.12%

0.00%
2.88%

0.00%

20.00%

40.00%

60.00%

80.00%

100.00%

120.00%

NO SI NS/NC

Frecuencia con la que contactó a la Institución vía Internet

Debido a que de los 382 encuestados, ninguno utilizo
la pagina web en los últimos 6 meses, las preguntas
11,12,13no recibieron respuestas.
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PERFIL D E L E N T R E V I S TA D O E N L A I N S T I T U C I Ó N
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84.82%

6.81% 5.24% 1.57% 1.05% 0.52%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

100.00%

¿En qué rango de edad se encuentra  actualmente?

0.00%

Mas de 60 53 a 59 46 a 52 39 a 45 32 a 38 25 a 31 De 18 a 24

Sexo

39%

61%

0.52%
4.19%

13.35%
19.90%

62.04%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

¿Y en cuál de las siguientes situaciones se encuentra usted?

No Contesta  

Desempleado

Estudiante  

Trabaja

Ama de Casa

Jubilado o Pensionado

7.85%

37.96%

33.51%

20.68%

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00%
No Contesta Ninguno Educación Básica

Educación Media Educación Superior

HACIENDA

GOBIERNO DE LA

FemeninoMasculino

Último grado de estudio alcanzado
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Dimensión Objetivo Acciones de Mejora Responsables

Capacidad  
de     

Respuesta

Optimizar el
tiempo de
respuesta de
los servicios de
la institución

• Implementar procesos de simplificación de  
trámites en algunos servicios de la institución.

• Monitorización de los tiempos en el Sistema e-
Flow.

• Automatizar procesos para agilizar tiempos de  
respuestas.

• Departamento de Gestión de Servicios
• Departamento de Planificación y Desarrollo

Vía de  
contacto

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

• Realizar plan de difusión para el uso de la  
Página Web y del Call Center.

• Habilitar los servicios web disponibles en la  
Página Web.

• Habilitarles a los técnicos del (Call
Center) más acceso a las informaciones
de los servicios.

• Compartir mayor información en la
página Web, para que los usuarios
puedan encontrar respuestas a sus
inquietudes sin tener que trasladarse a
nuestras instalaciones.

• Departamento de Planificación y Desarrollo
• Departamento de Gestión de Servicios
• División de Comunicaciones
• División de Tecnología de la Información

HACIENDA

GOBIERNO DE LA
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Elaborado por:  
Departamento de Planificación y Desarrollo

División Desarrollo Institucional y  
Calidad en la Gestión

Promedio General de la satisfacción de la dimensión: es el
promedio de los porcentajes de la categoría satisfechos en las que
componen la dimensión.
Valoración Global de la Dimensión: corresponde a la pregunta
global para evaluar la satisfacción en cada dimensión.


