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1. OBJETIVO: 

Este documento describe el proceso de la metodología para la medición de la percepción de la satisfacción del 

usuario que solicita trámites en las oficinas donde se brinda todos los servicios relacionados con el Registro 

Nacional de las Personas Naturales. 

 

 

2. ALCANCE DE APLICACIÓN: 

Este procedimiento aplica para las oficinas, departamentos o áreas que brindan atención relacionada a los 

servicios que ofrece el Registro Nacional de las Personas Naturales. 

 

 

3. OTROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA: 

 Norma ISO-9001:2008; requisito 8, Medición, Análisis y Mejora. 

 

 

4. DEFINICIONES: 

 Atención: forma de brindar un servicio por parte del personal. Se incluye la aptitud o capacidad para prestar 

el servicio y la actitud o disposición para atender, servir, ayudar y agradar a las personas. 

 D: Dato que puede ser verbal, digital, entre otros. 

 Encuesta: Instrumento donde se busca recopilar datos por medio de un cuestionario pre diseñado, y no 

modificar el entorno ni controlar el proceso que está en observación. 

 Grupo de Enfoque: Técnica de investigación participativa basada en la observación y entrevista, que busca 

descubrir el sentimiento compartido fundamentado por los aportes de los miembros del grupo objetivo. 

 La calidad del servicio: es una dimensión específica del desempeño que se refiere a la capacidad de la 

institución para responder en forma rápida y directa a las necesidades de sus usuarios. 

 Medición: Es la comparación de la variable a medir con un patrón. 

 O: Objeto tangible que puede ser un documento, formulario, informe, entre otros. 

 Satisfacción: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un deseo o cubierto una 

necesidad. 

 Servicio: es un conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un Usuario a través de los 

procesos que se siguen para brindar el servicio. 

 UAIP: Unidad de Acceso a la Información Pública. Oficina encargada de la recepción, registro, clasificación, 

asignación, seguimiento y entrega de respuesta, de las quejas y avisos. Así como de realizar las 

investigaciones correspondientes cuando la queja\aviso corresponda a su Dependencia o Dirección; además 

deberá validar u observar el contenido de las respuestas recibidas, asegurando tono respetuoso y claridad en 

el mensaje 

 Usuario: Persona que normalmente recibe los servicios que se ofrecen en las oficinas que relacionadas al 

RNPN. 
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5. RESPONSABILIDADES: 

 

 Oficial de Información de UAIP  

Definición de metodología de medición 

Definición de indicadores y dimensiones de evaluación 

Levantamiento de los métodos de evaluación 

Tratamiento de la información 

Tabulación y Análisis 

Elaboración de Reporte final de resultados 

Definición y seguimiento de acciones de mejora 

 

 Dirección de Aseguramiento de Calidad 

Definición de criterios y dimensiones de evaluación 

Elaboración de Reporte Final 

Presentación de resultados a Comité de Calidad 

Seguimiento a planes de acción de mejora  

 

 Comité de Calidad 

Revisión de reporte de resultados 

Aprobación de planes de acción de mejora 

 

 

6. ACTIVIDADES DEL PROCESO: 

 

6.1. Preparación de metodología para medir la percepción de satisfacción del usuario 

N° Responsable Actividad Evidencia 

1.  

Oficial de 

Información de 

UAIP  y Director de 

Aseguramiento de 

Calidad 

Definición de indicadores claves de evaluación y 

dimensiones a través de evaluación de puntos críticos 

del servicio. 

D: Indicadores claves y 

dimensiones 

2.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Elabora propuesta resumen de criterios de 

evaluación, define métodos a utilizar y presenta 

resultados a las partes interesadas. 

Elige los métodos adecuados a utilizar, pueden ser 

encuestas a través de diferentes medios o Grupos de 

Enfoque. 

O: Propuesta resumen 
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N° Responsable Actividad Evidencia 

3.  Partes interesadas 

Revisan, analizan y brindan opinión sobre propuesta 

resumen de criterios de evaluación y métodos a 

utilizar. 

 

D: Comentarios sobre 

propuesta 

 

4.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

De acuerdo a los comentarios presentados efectúa 

cambios en la propuesta resumen y envía propuesta 

modificada para validación. 

O: Propuesta resumen 

final 

   

 

 

6.2. Preparación de los instrumentos para medir la percepción de la satisfacción del usuario 

 

N° Responsable Actividad Evidencia 

1.  

 Oficial de 

Información de 

UAIP 

Con base a la metodología presentada y los indicadores 

claves elabora los cuestionarios de acuerdo al número 

de áreas a evaluar. En caso de ser Grupo de enfoque 

elabora guía de preguntas. 

Se evalúa y define el medio a utilizar para la 

recopilación de la información. 

Las mediciones de satisfacción al usuario se realizaran 

periódicamente de la siguiente manera: 

Encuestas para Alcaldías: Semestral 

Encuestas Servicio DUI local: Trimestral 

Encuestas DUI extranjero: Trimestral 

Encuestas Registro Civil Hospitalario: Semestral 

Encuesta Oficinas del RNPN: Trimestral 

Para nuevas áreas: se definirá de acuerdo al tipo de 

servicio a medir.  

Grupo de Enfoque: cuando se requiera efectuar una 

evaluación de una situación o tema específico y sea 

necesaria la participación ciudadana presencial. 

O:Formatos de 

Cuestionarios o Guía de 

preguntas  

2.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Se define la muestra dependiendo de forma 

proporcional a la producción promedio mensual de un 

periodo establecido en el caso de DUI local y 

extranjero. 

D: Muestra por área 
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Para oficinas del RNPN y Registro Civil Hospitalario se 

definirá la muestra acorde al promedio de la cantidad 

de personas atendidas en un periodo específico o 

selecciona de forma aleatoria la población objeto del 

estudio. 

3.  

Oficial de 

Información de 

UAIP y Partes 

interesadas 

Revisa los instrumentos preliminares y verifican que se 

estén evaluando todos los aspectos considerados en la 

propuesta. 

O:Formatos de 

Cuestionarios o Guía de 

preguntas 

4.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

De acuerdo a los comentarios presentados efectúa 

cambios en los instrumentos de medición. 

O:Formatos de 

Cuestionarios o Guía de 

preguntas 

5.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Define logística sobre el levantamiento de las 

mediciones y prepara prueba piloto.  

D: Procedimiento de 

levantamiento de 

mediciones 

6.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Capacita al personal que realizara el levantamiento de 

las mediciones. 

D: Procedimiento 

desarrollo  de 

mediciones 

7.  
Personal de 

apoyo 

Realiza levantamiento de la información y tratamiento 

de los datos recopilados.  

O: Formato de 

encuestas ya 

completadas  

8.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Procesa la tabulación y efectúa el análisis de los datos 

recopilados. 

O: Reporte de 

tabulación 

9.  

Oficial de 

Información de 

UAIP y Director 

de 

Aseguramiento 

de Calidad 

Elaboración de Reporte de presentación de resultados 

O: Reporte 

Presentación de 

Resultados 

10.  

Director de 

Aseguramiento 

de Calidad 

Realiza presentación de resultados a Comité de Calidad 
O: Presentación de 

Resultados 

11.  

Oficial de 

Información de 

UAIP y Director 

de 

Aseguramiento 

de Calidad 

Presentan propuesta de Acciones de Mejora a las 

partes interesadas y Comité de Calidad. 

O: Propuesta de Plan 

de Acciones de Mejora 
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12.  
Comité de 

Calidad 
Aprueba el plan de acciones de Mejora. 

O: Propuesta de Plan 

de Acciones de Mejora 

13.  

Oficial de 

Información de 

UAIP y Director 

de 

Aseguramiento 

de Calidad 

Seguimiento al cumplimiento de los planes de acción 

de mejora. 

D: Reportes de 

seguimiento 

14.  

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Verificación de implementación de propuestas de 

mejora. 

D: Reportes de 

implementación 

15.  

 

Oficial de 

Información de 

UAIP 

Revisión anual de metodología de medición de la 

satisfacción de usuarios. 

O: Evaluación de 

metodología 

 

 

7. ANEXOS O FORMULARIOS: 

 

 O:Formatos de Cuestionarios o Guía de preguntas 

 

 

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO: 

 

Revisión nro. Modificaciones FUR 

   

 

  



 
 PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION  

DE LA SATISFACCION DEL USUARIO 

REVISION Nro.: 01 
FV: 01.10.2014 
FUR: 01.10.2014 

 

Página 7 de 12 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 

EJEMPLO DE ENCUESTA  

ATENCION EN OFICINA  

DEL RNPN AL CIUDADANO 
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ANEXO 

EJEMPLO DE ENCUESTA  

ATENCION EN REGISTRO  

CIVIL HOSPITALARIO 
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ANEXO 

EJEMPLO DE ENCUESTA  

ATENCION A SOLICITUD  

DUI EN EL EXTRANJERO 
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