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1. OBIETIVO:

Este documento describe el proceso de la metodologia para la medicién de la percepcidn de la satisfaccidn del
usuario que solicita tramites en las oficinas donde se brinda todos los servicios relacionados con el Registro
Nacional de las Personas Naturales.

2. ALCANCE DE APLICACION:
Este procedimiento aplica para las oficinas, departamentos o areas que brindan atencidn relacionada a los
servicios que ofrece el Registro Nacional de las Personas Naturales.

3. OTROS DOCUMENTOS DE REFERENCIA:
+ Norma ISO-9001:2008; requisito 8, Medicién, Analisis y Mejora.

4. DEFINICIONES:

+ Atencidn: forma de brindar un servicio por parte del personal. Se incluye la aptitud o capacidad para prestar
el servicio y la actitud o disposicién 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 disefiado, y no
modificar el entorno ni controlar el proceso que esta en observacion.

+ Grupo de Enfoque: Técnica de investigacion participativa basada en la observacion y entrevista, que busca
descubrir el sentimiento compartido fundamentado por los aportes de los miembros del grupo objetivo.

+ La calidad del servicio: es una dimensién especifica del desempefio que se refiere a la capacidad de la
institucion para responder en forma rapida y directa a las necesidades de sus usuarios.

+ Medicién: Es la comparacion de la variable a medir con un patrén.

+ 0O: Objeto tangible que puede ser un documento, formulario, informe, entre otros.

+ Satisfaccion: 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 Informacién Publica. Oficina encargada de la recepcion, registro, clasificacion,
asignacion, seguimiento y entrega de respuesta, de las quejas y avisos. Asi como de realizar las
investigaciones correspondientes cuando la queja\aviso corresponda a su Dependencia o Direccidén; ademas
deberd 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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RES

PONSABILIDADES:

Oficial de Informacién de UAIP
Definicion de metodologia de medicién

Definicidén de indicadores y dimensiones de evaluacion

Levantamiento de los métodos de evaluacion

Tratamiento de la informacion

Tabulacién y Andlisis

Elaboracién de Reporte final de resultados

Definicion y seguimiento de acciones de mejora

Direccién de Aseguramiento de Calidad

Definicion de criterios y dimensiones de evaluacion

Elaboracién de Reporte Final

Presentacién de resultados a Comité de Calidad

Seguimiento a planes de accién de mejora

Comité de Calidad
Revisiéon de reporte de resultados

Aprobacidn de planes de accidn de mejora

ACTIVIDADES DEL PROCESO:

6.1. Preparacion de metodologia para medir la percepcion de satisfaccion del usuario

No

Responsable

Actividad

Evidencia

Oficial de
Informacién de

Definicion de indicadores claves de evaluacién y

D: Indicadores claves y

1. UAIP y Director de | dimensiones a través de evaluacidn de puntos criticos | dimensiones
Aseguramiento de | del servicio.
Calidad
Elabora propuesta resumen de criterios de
evaluacion, define métodos a utilizar y presenta
Oficial de resultados a las partes interesadas.
7. Informacion de O: Propuesta resumen

UAIP

Elige los métodos adecuados a utilizar, pueden ser
encuestas a través de diferentes medios o Grupos de
Enfoque.
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N° Responsable Actividad Evidencia
Revisan, analizan y brindan opinion sobre propuesta | p: Comentarios sobre
. resumen de criterios de evaluacién y métodos a
3 Partes interesadas . propuesta
. utilizar.
Oficial de De acuerdo a los comentarios presentados efectua | 0. propuesta resumen
4, Informacion de cambios en la propuesta resumen y envia propuesta | fina|
UAIP modificada para validacion.

6.2. Preparacion de los instrumentos para medir la percepcidn de la satisfaccion del usuario

N° Responsable Actividad Evidencia

Con base a la metodologia presentada y los indicadores
claves elabora los cuestionarios de acuerdo al numero
de areas a evaluar. En caso de ser Grupo de enfoque
elabora guia de preguntas.
Se evalla y define el medio a utilizar para Ia
recopilacion de la informacion.
Las mediciones de satisfaccion al usuario se realizaran

Oficial de periédicamente de la siguiente manera: O:Formatos de

1 Informacién de Encuestas . Cuestionarios o Guia de
. para Alcaldias: Semestral

UAIP Encuestas Servicio DUI local: Trimestral preguntas
Encuestas DUl extranjero: Trimestral
Encuestas Registro Civil Hospitalario: Semestral
Encuesta Oficinas del RNPN: Trimestral
Para nuevas areas: se definirda de acuerdo al tipo de
servicio a medir.
Grupo de Enfoque: cuando se requiera efectuar una
evaluacidon de una situacidn o tema especifico y sea
necesaria la participacion ciudadana presencial.
Se define la muestra dependiendo de forma

Oficial de proporcional a la produccién promedio mensual de un

2. Informacion de | periodo establecido en el caso de DUl local y |D:Muestraporarea
UAIP extranjero.
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N° Responsable Actividad Evidencia
Para oficinas del RNPN y Registro Civil Hospitalario se
definird la muestra acorde al promedio de la cantidad
de personas atendidas en un periodo especifico o
selecciona de forma aleatoria la poblacién objeto del
estudio.
Oficial de

Informacién de

Revisa los instrumentos preliminares y verifican que se

O:Formatos de

3. estén evaluando todos los aspectos considerados en la | Cuestionarios o Guia de
UAIP y Partes
. propuesta. preguntas
interesadas
Oficial de ) . | O:Formatos de
. De acuerdo a los comentarios presentados efectua ) ] )
4, Informacién de ] ) L Cuestionarios o Guia de
cambios en los instrumentos de medicién.
UAIP preguntas
Oficial de . o . D: Procedimiento de
. Define logistica sobre el levantamiento de las )
5. Informacién de o ) levantamiento de
mediciones y prepara prueba piloto. .
UAIP mediciones
Oficial de ) ) ) D: Procedimiento
., Capacita al personal que realizara el levantamiento de
6. Informacién de o desarrollo de
las mediciones. L
UAIP mediciones
) ) ) » ) O: Formato de
Personal de Realiza levantamiento de la informacion y tratamiento
7. . encuestas ya
apoyo de los datos recopilados.
completadas
Oficial de . , L
. Procesa la tabulacidn y efectla el andlisis de los datos | O: Reporte de
8. Informacién de ) ..
recopilados. tabulacién
UAIP
Oficial de
Informacién de
. O: Reporte
UAIP y Director ., ., L,
9. Elaboracién de Reporte de presentacidn de resultados | Presentacion de

de
Aseguramiento
de Calidad

Resultados

Director de
10. |Aseguramiento
de Calidad

Realiza presentacion de resultados a Comité de Calidad

O: Presentacion de
Resultados

Oficial de
Informacién de
UAIP y Director
de
Aseguramiento
de Calidad

11.

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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N° Responsable Actividad Evidencia
Comité de ) . O: Propuesta de Plan
12. . Aprueba el plan de acciones de Mejora. ) .
Calidad de Acciones de Mejora
Oficial de
Informacién de
UAIP y Director Seguimiento al cumplimiento de los planes de accién | D: Reportes de
13. de de mejora. seguimiento
Aseguramiento
de Calidad
Oficial de L . .,
., Verificacion de implementacion de propuestas de | D: Reportes de
14. |Informacién de . . L
mejora. implementacién
UAIP
Oficial de . , . .,
15. ., Revision anual de metodologia de medicion de la|O: Evaluacién de
Informacién de ] . . i
UAIP satisfaccion de usuarios. metodologia

7. ANEXOS O FORMULARIOS:

v" O:Formatos de Cuestionarios o Guia de preguntas

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

Revision nro.

Modificaciones

FUR
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PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO
EJEMPLO DE ENCUESTA
ATENCION EN OFICINA

DEL RNPN AL CIUDADANO
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: REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES \Hn.—‘

SATISFACCION DEL CIUDADANDG DEL REGISTRO MACIONAL DE LAS PERSONAS MATURALES
OFICIMAS RMIPH CIADADAND

Con & cojeivo de mejorar el serdcio 3 nuesos usuanos eslamas realzands una evaluacion, por o gue e soliciiamos un espacio oe
U Bempo para completar |a presente encuesia. Muchas Graclas

I. Senvicko Sollciizdo: 0O Cerificacin de partidas O Macimienio 0O Defuncion  DldErimonio O o3
O Cerificacin de DU
0O Aulorizacion SubsiEano
O Asesorla Jurdica

Il. Lugar de resldencia: Depanamento: Funicipla: O Urbano 0 =ural

Ill. Edad: Saxo: 0 M O F

N Tramfie O Proplo O Enrepresemacin:

IHNDICACIONES: Fanor responda |35 sguisnies pregumtas manando o una T 18 casila que mejor represente 5U Jpinion sobve cas aspecio o
Semicio brindada.

LLT7] TelETIE X
Ezczla de Evaluacion Dendeni= |  FReguier =T ] —

- Ciomn CorEi0erd LEIEd I8 INormacion gUeE I2 Drmidanon al Ssecilar 50 Taniie
L LoD COrEi0erd 105 requisins gue |2 fienan SolCia0as pars S0 Tamie
ama per=onal gue ]

6.1 Ambiente del lugar [aire acondicianado, silss, espaco, comodidad, eio )
6.3 ACCESD pard liegar 3 las ofidnas

7. ;2 Tuvo sigdn inconyanients al momamo de efeciusr ls solichud el servicio que necesiaba™ S 0 [
Fodnia por favor, explicamas brevemena & inconveniante v si este fus resuelio de acuento a su saisiacoon

& ;L3 resplucian o tramite realizado en & RNPH fue resuehia de scusrdo A lpesperado™ S O wo O
Podria por fasor, explicams porgue no 52 resohid de acuaro 3 i esperada

2. En una escalade 1 a 10 fonds und &5 ke califcacian mas baja y dier la mas aka. En lBmincs ganerales ; Coma calfica 5u salisfacsion en relacian
la alancian recibida?
[ ° I Z [ 3 [ 1 I = I ] [ T [ 5 I £l I o]

100 pCus aspecios especHicaments ke QUELENE que SE MaEjoiean rElEConNads oan |& Fencion y &l Senicio que 52 la Drndo?

Do apoionaies. Mombne Tat

Mombre encussisdon Facha: Haora:

iMuchas Gracizs!
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PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO
EJEMPLO DE ENCUESTA
ATENCION EN REGISTRO

CIVIL HOSPITALARIO
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REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES
SATISFACCION DEL CIUDADAND DEL REGISTRO NACIDNAL DE LAS PERSONAS NATURALES
REGISTRO CILVIL HOSPITALARIO- CIUDADANG

Con el objstive de mejorar &l servicio 3 nuestros usuarios estamos realizands una evaluacion, por lo que le solicitamas un
Sspacis de su tiempa para completar [a presente encussta. Muchas Gracias

. Hospitak
II. Lugar de residencia: Departarnento: Municipio; O Urbano O Rural
1. Edad: Sexo:d M d F

IMOICACIONES: Fauar respands |35 siguianias preguntas marcando con una "7 1a casilla que mejor representa su opnion sobre cada aspacio dal
SEMCIo Eeindado.

TP =

in D=ficiante E
Escals de Evaluacion Feguler o Buerg

1.Como consKiea I3 Infomiacian recibida en |3 chana de SensiiZEcion

2. De que ivma evalla ks requistos que se ke solictaron para 1| mschpoon oe su
hijo (3)

3. L3 amakildad de |a persona que |e sendio fe

4. Como calfica el fiempa que |2 iomo su ramie 2n 13 oficing de Regstmo Chl
Haspitaiann

5. ; Pudo esechuar el framite de insoripgicn o2 su Hijo (3] en la Oficing de Registr Ciil Hospiaiario?
> I wo O
Fodria por fawar, explicarnas Dreyements 1a razon por 18 cual no pudo realizar |a inscripion

£. Enuna escala g2 1 3 10 donds una 85 ks calFicacion mas baja v dier ks mas sita En tminos genersies ; Como calfica su satisfaccion en ralacian &la
F=ncion recibida?
(. + [ = [ & [ 4 [ & [ & [ 7 | & [ & | W |

7. i Podria ampliar que aspectos especifcaments e gustaria que 52 mejoren relacionadas con la abencian v el senicio qua 52 ke brinda?

[ains apoonaies: Mombe al

Mambre enpuesiadar Facha: Hiora:

jMuchas Gracias!
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DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO
EJEMPLO DE ENCUESTA
ATENCION A SOLICITUD
DUI EN EL EXTRANIJERO
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QIR

REGIETRD NAGIONAL DE LAS PERSONAS NATURAL ES

SATESFACCION DEL CIUDADAMND DEL REGISTRD

N

HACIOIMAL DE LAS PERSONAS NATURALES

SOLICITUD DU EXTRAMN.JERD

Com el ohjetfivo de mejorar el senviclie 3 nuestros usLArias eslamas redlizando una evallachan, por o gue le sollchzmas
un egpacik de su lempo para completar I3 preeenke encuesia. Muchas Graclas

|. Favor iIndicar cual s el framite gue viene a sollcitar

O Primers wer
O FRenowaciin G
O Modncacion de oL
0 Reposktion de DUl
Il. Lugar de residenda:  Culdad Esland:
lll. Edad: Ses: OO M O F
NS ConsulEado
. Madic por el cual sollchio la dia: Consulado T Shio WES | Tekfona O Mingumno Th

INDICACIONES: Fator responds l=s siquiznbes preguntas marcands con use F |8 cesdle ques mejor represenis =y opinion =obre cadn azpacin del

senvicic brindedio.

Escala de Evabsacion

T =T k&
Bu=na

o Ens qu= mpﬂaﬂ:ﬂurwﬁﬁim

2. COm0 GOMiee 0= PeqUSias Ut F= Tueron =0 IGIS00E pans el =0 Tamie

2. COm0 EvELS B SErans 0= S0 o oTes

[, Com0 con=g=e o Bempo [ue I ESignaSGn B 18 [e0he OF 54 Gl
Largo O
Mormal TN
Répido O

. Ut ECUSTO0 B =u GiienG B Dempo qae I I0me (2 SolcRud 0F o= daloa pars

inicimr =y remite §e

[T, COm0 evolns § 3=5mpg 0F engens oe =u DosemeTio

[T Recibic mme=ons pare =u bemis: 01 50 O Ho
Como evalie la ==e=oris que |= bindaron pem indo el procese de sy trimike

3. Lo emeniend 0] per=onal gus ke Sendio fus

9 Cormdem que= B caida] ae pleeacn o= = Ll es

0. ; Tuwss slgin incomrssnimnie =l momento de efectuer | solichud dal senicic que necesfmba? 51 D) [, (e |
Peodris por fasor, splicasnns. bravemenie ol ncoresenients ¢ 5 ashe fus eegsfn de scusndo »osu selisfaccicn

11. En una e=caln d= 1 & 10 donde uno: &= |a calificacion ma= baje y dizz l=més s Enffminos genersles ; Cime califics = =atirfaccion =n relscidgn a la

mlencicn recibide™

(. *+ fr << [ s [ <+ | 5 ] &

[ - [ & [ 5 [ 1 |

12. ; Podnia ampiisr que smpecics especiicament= b= gusiaria que 5= mejoren pelscionadoe con e sl=ncicn y el ==nvicio que == b= bendo?

DOstos cpcionsles: Mombes

Ted

Mombre =ousshaden Fechs

Hoe=

;b G
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