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UNIVERSO: A los ciudadanos que visitan nuestra institucion.

AMBITO: En laOficina Principal de laDireccion General de Jubilaciones y Pensiones aCargo 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.
METODO PARA UTILIZAR: Encuesta personal.

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

U 0 0 0 O

REALIZACION: 4 analistas de Calidad en laGestion, coordinado y supervisado por laDivisién de Desarrollo Institucional y
Calidad en la Gestion.
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SERVICIOS ENCUESTADOS EN LA DGJP

Modificacién de Datos Criticos | 0.26%

Informacion General al Publico y Requisitos de Servicios | 0.26%
Autoseguro | 0.26%

Pension por Sobrevivencia Concubinato 0§ 0.53%

Notificacion de Fallecimiento 0§ 0.53%

Total de

Aplicaciéon oSuspension Descuento de Ley B 0.79%

Respuestas

Certificacion de No Pension M 1.05%

Suspensionde Pension M 1.05%

Solidtud Reembolso M 1.32%

Reactivacion de Pension Il 2.37%
Pension por Sobrevivencia Conyuge I 2.89%
Pension por Antigliedad en el Servido N 4.21%
PagoActualizar Datos N 5.79%

Retroactivo N 6.32%

'y
Registro de Poder de Representadon de Pensiones N 7.63% n
Certificacién de Pension I 27.11% /{‘ l\\l
Inclusién anémina de Pensionados NI 38.16%
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DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES: Nivel de satisfaccion de los usuarios
relacionada a los aspectos fisicos de la Institucion.

99.21%

0,
100.00% .

99.48%
90.00%

99.48% . Promedio
99.74% 99.48% rErRl] Ae
80.00%
70.00% D1mension:
60.00% 99.47%
50.00%
40.00%
30.00%
. 0.26% alora
20.00% 0.00%
10.00% 0.52% 0.00%
0.00% 0.52% 0.00% 510
0.52% 0.26%
La comodidad en el 0.52% o,
| 0.26%
area de espera de los Los elementos 0.00%

servicios’ enla materiales (fO||etOS, El estado fisico del

. ., _ 0.26%
institucion letreros, afiches,  area de atenci6n al Las oficinas
escritos) son usuario de los (ventanillas, La apariencia fisica de
visualmente servicios mddulos) estdn los empleados La modernizacién de
llamativos y de debidamente (uniforme, las instalaciones y los
utilidad. identificadas identificacion, equipos
higiene) esta acorde
al servicio que ﬁ
ofrecen
m Satisfecho

m Poco Satisfecho  m Insatisfecho
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DIMENSION EFICACIA/CONFIABILIDAD. Nivel de satisfaccion de los usuarios relacionada a la
eficacia con que se presenta el servicio.

100.00%
100.00%

99.74%
90.00%

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 0.00%
R 0.00%
0.00% 0.26%
0.00%
Laseguridad (confianza) de queen la

atencion brindada el tramite o gestion se
resolvié correctamenten

100.00%

0.00%
0.00%

7'y
n
El cumplimiento de los compromisos de
calidad en la prestacon del servido

El cumplimiento de los plazos de
tramitacion ode realizacién de la gestion
de utilidad.

dN

M Satisfecho MW Poco Satisfecho _ i Insatisfecho
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DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA: Nivel de satisfaccion de los usuarios relacionada a la
facilidad para obtener el servicio solicitado y la rapidez con que se presta (le atienden).

99.74%

100.00%

99.48%

Promedio
99.74%
99.74%
90.00%
80.00%

70.00%

lad U

60.00%

99.67%
50.00%

40.00%

30.00%
20.00% 0.26%
10.00% s 0.26%
' 0.00% 2£920
0.00%

0.26% 0.26%
0.00% 0.26%
El tiempo que le ha dedicado el ° :
personal que leatendié g tiempo que tuvo que esperar

0.00%
hasta que le atendieron

El tiempo que normalmente
tarda la institucion para dar

L. - . La disposicion de la institucion
respuesta al servicio solicitado P

para ayudarle en la obtencion

s
del servicio solicitado
m Satisfecho  m Poco Satisfecho  m Insatisfecho
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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.

Promedio
0.00%
La confianza que le transmite el personal

0.00%

El trato que le ha dado el personal

. GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DOMINICANA

0.52%
La profesionalidad del personal que le atendid
99.48%

\

2

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%
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DIMENSION EMPATIA/ACCESIBILIDAD: Nivel de satisfaccion de los usuarios
con relacion hasta qué punto la institucion es capaz de darle una atencion
individualizada sobre el servicio solicitado.

100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
- l l l l l l
- . . . . . .
- . . . . . .
- . . . . . .
20.00%
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
0.00% 0.009 0.009 0.00 0.0 0.00%
0.00%
La informacién que le han  El horario de atencién al La facilidad con que Las instalaciones de la La informacion que le La atencién personalizada
proporcionado sobre su publico consiguid cita institucion son facilmente proporcionaron fue claray que le dieron ’s
tramite o gestion, fue localizables comprensible .
suficiente y util m Satisfecho g Poco Satisfecho g Insatisfecho /{‘l\\
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Resumen Promedio por Dimension

RESUMEN SATISFACCION PROMEDIO POR DIMENSION
Profesionalidad 99.8%

Empatia 100.0%

Confiabilidad 99.9%

Capacidad de Respuesta 99.7%

Elementos Tangibles 99.5%
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ADECUACION DE

LOS SERVICIOS A
LAS NECESIDADES
DEL USUARIO




Nivel de satisfaccion relacionada a si el servicio recibido se adectia a las necesidades de los usuarios.

Insatisfecho  0.00%

Poco Satisfecho 0.00%

-
11}

i
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SATISFACCION GENERAL CON
EL SERVICIO RECIBIDO
VS EL ESPERADO




SERVICIO ESPERADO VS EL RECIBIDO

NIVEL DE SATISFACCION ESPERADO. Nivel general satisfaccion recibido

B Mucho Mejor ® Mejor ™ Igual ® Peor ™ Mucho Peor

Insatisfecho  0.00%

Poco Satisfecho 0.00%

a
m
El 93.98% del servicio recibido es mejor o ‘(I‘.\\
mucho mejor de lo que esperaba REPUBLICA DOMINICANA
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Frecuencia con la que contactoé a la Institucion via Internet

120.00%

100.00% 97.12%

80.00%
60.00%
40.00% Debido a que de los 382 encuestados, ninguno utilizo
0 la pagina web en los ultimos 6 meses, las preguntas
11,12,13 no recibieron respuestas.
20.00%

2.88%
0.00%

0.00% I
Sl NS/NC a
m
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PERFILDELENTREVISTADOEN LAINSTITUCION
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¢En qué rango de edad se encuentra actualmente?

100.00%

84.82%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00% 9 9
681%  528% 1579  105%  0.52%
0.00% (- N —

Masde60 53a59 46a52 39a45 32a38 25a31 Del8a24
] ] [ ] | ] [ ] ]

¢Y en cual de las siguientes situaciones se encuentra usted?

19.90%
62.04%

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

m No Contesta m Estudiante m Ama de Casa

m Desempleado m Trabaja m Jubilado o Pensionado

19

Sexo

m Masculino g Femenino

Ultimo grado de estudio alcanzado

ry

m
0.00%  5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00% 40.00% ‘({‘ l\\l
m No Contesta m Ninguno m Educacién Basica I
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PLAN DEACCION
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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 de los tiempos en el Sistema e-
Flow.

Automatizar procesos para agilizar tiempos de
respuestas.

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

Habilitar los servicios web disponibles en la
Pagina Web.

Habilitarles 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.

PLAN DE ACCION

Departamento de Gestion de Servicios
Departamento de Planificacion y Desarrollo

Departamento de Planificacion y Desarrollo
Departamento de Gestion de Servicios
Division de Comunicaciones

Division de Tecnologia de la Informacion

a
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DIRECCION GENERAL
DE JUBILACIONES Y PENSIONES
A CARGO DEL ESTADO

Elaborado por:
Departamento de Planificacion y Desarrollo
Divisién Desarrollo Institucionaly
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.

Valoracion Global de la Dimensioén: corresponde a la pregunta
global para evaluar la satisfaccion en cada dimension.



