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ICONTEC Certifica que el Sistema de Gestién de la organizacién:
ICONTEC certifies that the Organization's Management System of:

MUHLBAUER ID SERVICES GMBH
SUCURSAL EL SALVADOR

Calle Circunvalacién No. 332, Colonia San Benito, San Salvador, San Salvador, El Salvador
Véase el alcance del sistema de gestién para cada una de las sedes diferentes a la sede principal
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—

ha sido auditado y aprobado con respecto a los requisitos especificados en:
has been audited and approved based on the specified requirements of:

ISO 9001:2015

Este Certificado es aplicable al siguiente alcance:

This certificate is applicable to the following scope:
Servicio concesionado para el registro, emisién y entrega de
Documento Unico de Identidad, en los centros de servicio
ubicados en El Salvador

Service Concession for registration, issuance and delivery of
Documento Unico de Identidad (Unique id number) at service
centers located in El Salvador

Esta aprobacién esté sujeta a que el sistema de gestiéon se mantenga de acuerdo con los
requisitos especificados, lo cual serd verificado por ICONTEC
This approval is subject to the maintenance of the management system according to the
specified requirements, which will be verified by ICONTEC
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THE INTEHNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

ICONTEC as an IQNet Partner hereby states that the organization:

MUHLBAUER ID SERVICES GMBH
SUCURSAL EL SALVADOR

Calle Circunvalacién No. 332, Colonia San Benito, San Salvador, San Salvador, El Salvador
Véase el alcance del sistema de gestion para cada una de las sedes diferentes a la sede principal
cubiertas por |a certificacion en el anexo

for the following scope:

Servicio concesionado para el registro, emisién y entrega de
Documento Unico de Identidad, en los centros de servicio
ubicados en El Salvador

Service Concession for registration, issuance and delivery of
Documento Unico de Identidad (Unique id number) at service
centers located in El Salvador

has implemented and maintains a

Quality Management System

which fulfils the requirements of the following standard

ISO 9001:2015

Issued on: 2014 06 06

Registration Number: CO-SC-CER315219
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———— ichael Drechsel nqué"Manto ya Villa icontec
President of IQNet Excecutive Director of ICONTEC !

internacional

IQNet Partners®:
AENOR Spain AFNOR Certification France AlB-Vingotte International Belgium APCER Portugal CCC Cyprus
CISQ Italy CQC China CQM China CQS Czech Republic Cro Cert Croatia DQS Holding GmbH Germany
FCAV Brazil FONDONORMA Venezuela ICONTEC Colombia IMNC Mexico Inspecta Certification Finland INTECO Costa Rica
IRAM Argentina JQA Japan KFQ Korea MIRTEC Greece MSZT Hungary Nemko AS Nornway NSAL lreland PCBC Peland
Quuality Austria Austria RR Russia SIGE Mexico S| Israel 5IQ Slovenia SIRIM QAS International Malaysia
SQS Switzerland SRAC Romania TEST St Petersburg Russia TSE Turkey YUQS Serbia
IQNet is represented in the USA by: AFNOR Certification, CISQ, DOS Holding GmbH und NSAl Ine.

* The list of IQNet partners is valid at the time of issue of this certificate, Updated information is available under www.ignet-certification.com
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mm DE LAS PERSONAS NATURALES

INFORME DE LA MEDICION DE SATISFACCION
DEL USUARIO, DE LOS SERVICIOS BRINDADOS
POR LA UNIDAD JURIDICA REGISTRAL, EN LAS
VENTANILLAS DE ATENCION AL CIUDADANO,
UBICADAS EN LAS OFICINAS CENTRALES DEL
REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS
NATURALES

Unidad de Acceso a la Informacion Publica



INTRODUCCION.

El presente informe recopila los resultados obtenidos al realizar el andlisis estadistico
de la informacién producida a través de la encuesta de Satisfaccion del Usuario, de los
Servicios Brindados por la Unidad Juridica Registral, en las Ventanillas de Atencién Al
Ciudadano, Ubicadas en las Oficinas Centrales del Registro Nacional de Las Personas
Naturales, la cual fue realizada del 14 al 24 de enero de 2019, siendo un total de 302
personas encuestadas.

El informe de resultados se ha elaborado con datos adquiridos de un cuestionario de 7
preguntas, las cuales evaluan los servicios brindados por la Unidad Jurfdica Registral,
en las ventanillas de atencién al ciudadano.



Analisis Estadistico

Porcentaje de Encuestados Seguin Edad

m18-30anos 30-50anos ®m50-60anos ™ 60anos-en adelante

Edad Cantidad Porcentaje
18 - 30 afios 40 13%
30 - 50 afios 158 53%
50 - 60 afios 64 21%
60 afios - en adelante 40 13%
Total General 302 100%

En este grafico podemos observar que el mayor porcetaje de personas encuestadas
rondan edades entre los 30 y 50 afios (53%) y un menor porcentaje rondan entre los
18, 30 y 60 arfos en adelante (13%).




Porcentaje de Encuestados Segun Sexo

mFemenine
m Masculino
Sexo Cantidad Porcentaje
Hombre 128 42%
Mujer 174 i 58%
Total General 302 100%

En este grafico podemos observar que el mayor porcetaje de personas encuestadas

son mujeres (58%) y un menor porcentaje son hombres (42%)

Porcentaje de Encuestados Segun Tipo de Servicio Solicitado.

m Casos
Certificacion de DUI
| Certificacion de partidas

m Subsidiario




Tipo de Servicio Cantidad de Solicitudes Porcentajes
Casos 8 3%
Certificacién de DUI 110 36%
Certificacion de partidas 174 57%
Subsidiario 10 4%
Total General 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas tramitaron el
servicio de Certificacion de partidas (57%) y Certificacién de DUI (36%). Mientras que

el menor porcentaje tramitaron subsidiario (4%) y casos (3%).

Analisis de Resultados

Calificacion General de Preguntas.
1) ¢Tiempo aproximado que le toma realizar su tramite?

a) Casos:

Casos Entre 1y 5 dias
B Casos Mds de 8 dias

Tiempo de finalizacion de servicio Cantidad Porcentaje
1y 5 dias 7 87%
Mas de 8 dias 1 13%
Total General 8 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas finalizaron
su caso entre 1y 5 dias (87%), mientras que el menor porcentaje tardo mas de 8 dias

(13%).




b) Certificaciones de DUI:

| Certificacion de DUI Menos de 1

hora
Tiempo de finalizacién de servicio Cantidad Porcentaje 1
Menos de 1 hora 110 100%
Total General 110 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que

tramitaron el servicio de Certificacion de DUI, tardaron menos de una hora en finalizar

su tramite (100%)

c) Certificaciones de Partida:

1%

83%

M Certificacion de partidas Entre 1
y 5 dias

m Certificacion de partidas Entre 1
y 8 horas

u Certificacion de partidas Menos
de 1 hora



Tiempo de finalizacion de servicio Cantidad Porcentaje
1y 5 dias 1 1%
1y 8 horas 28 16%
Menos de 1 hora 145 83%
Total General 174 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que
tramitaron el servicio de Certificacion de Partida tardaron menos de una hora (83%),
mientras que el menor porcentaje tardo entre 1y 8 horas (16%) y de 1 a 5 dias (1%).

d) Subsidiarios:

W SubsidiarioEntre 1 y 5 dias
m SubsidiarioEntre 5 y 8 dias
m Subs diario Més de 8 dias

Tiempo de finalizacion de servicio Cantidad Porcentaje
1y 5dias 5 50%
Entre 5 y 8 dias 3 30%
Mas de 8 dias 2 20%
Total General 10 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que
tramitaron subsidiario tardaron entre 1 y 5 dias (50%), mientras que el menor
porcentaje tardaron mas de 8 dias (20%).



2) ¢Como considera el tiempo de entrega de los documentos que

solicito?

I Bueno
H Deficiente
M Excelente
B Muy Bueno
= Regular
Calificacion Cantidad Porcentaje
Excelente 170 56%
Muy bueno 78 26%
Bueno 22 7%
Regular 22 7%
Deficiente 10 4%
Total General 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que el tiempo de entrega de los documentos que solicito fue excelente (56%), mientras

que el menor porcentaje considera que es deficiente (4%).

3) ¢éComo considera la informacidon que le brindaron al efectuar su

tramite?

1% 1%

Bueno
m Deficiente
W Excelente
H Muy Bueno

m Regular




Calificacion Cantidad Porcentaje
Excelente 195 64%
Muy bueno 86 28%

Bueno T 6%

Regular 2 1%

Deficiente 2 1%
Total General 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera

que la informacién que le brindaron al efectuar su tramite fue excelente (64%),

mientras que el menor porcentaje considera que es regular y deficiente (1%).

4) ¢Como considera la amabilidad del personal que le atendié?

B Bueno
" Excelente

® Muy Bueno

H Regular
Calificacion Cantidad Porcentaje
Excelente 229 76%
Muy bueno 60 20%
Bueno 10 3%
Regular 3 1%
Total General 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera

que la amabilidad del personal que le atendié fue excelente (76%), mientras que el

menor porcentaje considera que es regular (1%).




5) ¢Tuvo algun inconveniente al momento de efectuar la solicitud del

servicio que necesitaba?

| NO
m 5l
Respuesta Cantidad Porcentaje
No 281 93%
Si 21 7%
Total General 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas no tuvo

inconvenientes (93%), mientras que el menor porcentaje manifesto que si (7%).

6) Si tuvo algun inconveniente, ¢podria por favor explicarnos
brevemente cual fué y qué aspectos le gustaria que se mejoren,

14
12
10

o N &2 O

relacionados con la atencién y el servicio que se le brind6?

o — I ——— —
.
Mejorar el | Contratar Agilizar el | Mejorar el Evitar la Erroresen | Inconveni
tiempo de mas tramite aseoy el ausencia laentrega entes por
espera personal estado del del de las no
piso personal respuesta entregar
enlas 5 document
ventanillas acionde la
forma en
que fue
solicitada
por el
o [ personal
13 -] ] 1 X & 1 1



Inconveniente / Mejora Cantidad Porcentaje
Mejorar el tiempo de espera 13 62%
Contratar mas personal 3 13%
Agilizar el tramite 1 5%
Mejorar el aseo y el estado del piso 1 5%
Evitar la ausencia del personal en las 59
. 4]
ventanillas 1
Errores en la entrega de Ias respuestas 1 5%
Inconvenientes por no entregar
documentacion de la forma en que fue 5%
solicitada por el personal. 1
Total 21 100%

Este grafico nos indica que el mayor numero de personas encuestadas considera que
se debe de mejorar el tiempo de espera (13), mientras que el menor numero
manifesto que se debe contratar mas personal (3), agilizar el tramite en general (1),
Mejorar el aseo y el estado del piso (1), Evitar la ausencia del personal en las
ventanillas (1). Asi mismo se tuvieron inconvenientes por errores en la entrega de las
respuestas (1) y por la no entrega de la documentacion de la forma en que fue
solicitada por el personal.

10) En una escala de 1 a 10, donde uno es la calificacion mas baja y
diez la mas alta. En términos generales ¢{Como califica su
satisfaccion en relacion a la atencidn recibida?

200 1
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Calificacion Cantidad Porcentaje

1 1 1%
2 = -

3 1 1%
4 = =

5 1 1%
6 3 3%
T 10 5%
8 31 9%
9 68 20%
10 187 60%

Total 302 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas califico el
nivel de satisfaccion en relacién a la atencién recibida, con la nota mas alta “diez”,

(60%) mientras un menor porcentaje de encuestados califico con nota de uno (1%).




CONCLUSIONES

Que el objetivo planteado inicialmente en este trabajo de investigacion fue
cumplido, que consistia en medir la satisfaccién del usuario, en cuanto a
servicios brindados por la Unidad Juridica Registral en las ventanillas de
Atencion al Ciudadano, ubicadas en las oficinas centrales del Registro Nacional
de las Personas Naturales, en la cual se recolecté un numero de 302 personas
encuestadas, quienes hicieron uso de los servicios de la Unidad Juridica
Registral en las ventanillas de Atencién al Ciudadano.

Que de un 100% de encuestados el 93% no tuvieron inconvenientes al
momento de efectuar la solicitud del servicio que necesitaba, sin embargo un
7% presentaron inconvenientes y manifestaron la necesidad de mejoras, sin
embargo el nivel de satisfacciéon de los usuarios en general fue calificado como
excelente.

Que el mayor porcentaje (60%) de personas encuestadas calificé el nivel de
satisfaccion en relacion a la atencidn recibida, con la nota mas aita (10),
mientras un menor porcentaje (1%) de encuestados lo califico con la menor
nota (1).

Que el mayor porcentaje de personas encuestadas tramitaron el servicio de
Certificacion de partida y Certificacion de DUI, mientras que un menor
porcentaje solicitaron los servicios de subsidiario y casos.

Que entre las propuestas de mejoras planteadas por las personas que
respondieron al cuestionario, sobresalié la necesidad de mejorar el tiempo de
espera.

Que es necesario mayor colaboracion entre unidades y orientacién a los
ciudadanos, ya que se observo un caso de un ciudadano que solicitaba
devolucién de dinero por tramite no realizado de DUI, el cual pudo ser
evacuado desde la recepcion, o por el empleado de la unidad de Supervision y
Control del RNPN que lo atendid en primera instancia, evitando con ello
enviarlos a la Unidad Juridica Registral, si no que sean resuelto por la unidad
competente.



RECOMENDACIONES

v Con respecto al servicio y la atencion brindada se sugiere una mejor
coordinaciéon del personal, para evitar la ausencia del personal en las
ventanillas.

v Capacitar el personal de las unidades que brindan asesoria al publico, en
cuanto a las funciones de la unidad juridica y a sus propias funciones, para
evitar que suceda mas casos como el plateado en las conclusiones, y sean
evacuados por la unidad correspondiente, disminuyendo el tiempo de espera
de los usuarios que si solicitan los servicios brindados por la Unidad Juridica
Registral.

v' Concientizar a todas las unidades del Registro Nacional de las Personas
Naturales, a gestionar u orientar adecuadamente a los ciudadanos,
considerando la competencia de cada unidad.



ANEXO



oseiuomoma _REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES

SATISFACCION DEL CIUDADANO DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES

OFICINAS RNPN CIUDADANO

| Edad: 18-30 afios O 30-50 aftos O 50-60 aflos O 60 afos- en adelante O

liSexo:Q M Q F

Il Servicio Solicitado: 0
Q
Qa

Q

Certificacion de partidas
Cenrtificacion de DUI
Subsidiario

Casos

1) ¢Tiempo aproximado que le tomé realizar su tramite?

Menos de 1 hora
Entre 1y 8 horas
Entre 1y 5 dias
Entre 5y 8 dias

0O Db oo 0O

Mas de 8 dias

2) ¢Como considera el tiempo de entrega de los documentos que solicit6?

Deficiente
Regular
Bueno

Muy Bueno

Excelente

0O opng OO O

N/A

3) ¢Cbémo considera la informacién que le brindaron al efectuar su tramite?

Deficiente (m}
Regular

Bueno a



4

5)

6)

7

Muy Bueno ]
Excelente (m}

N/A

¢Cémo considera La amabilidad del personal que le atendié?

Deficiente
Regular
Bueno

Muy Bueno

Excelente

0 0 oo o 0

N/A
LTuvo algun inconveniente al momento de efectuar la solicitud del servicio que
necesitaba?

si O

No O

&SI tuvo algin inconveniente, ¢podria por favor explicarnos brevemente cuél fue y qué

aspectos le gustaria que se mejoren, relacionados con la atenclén y el servicio que se le
brind6?

¢En una escala de 1 a 10, donde uno es la calificacién mas baja y diez la més alta. En
términos generales ¢ Cémo califica su satisfaccién en relacion a la atencién recibida?




mm REGISTRO NACIONAL
[im DE LAS PERSONAS NATURALES

INFORME DE RESULTADOS DE LA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
USUARIO EN EL
SERVICIO DEL DUI EN EL EXTERIOR

Unidad de Acceso a la Informacion Puablica



INTRODUCCION.

El presente informe recopila los resuitados obtenidos al realizar el analisis estadistico
de la informacién producida a través de la encuesta de Satisfaccion del Usuario en el
Servicio del DUI en el Exterior, la cual fue realizada del 04 de julio al 24 de agosto de

2018.

Dicha investigacion se realizé a través de encuesta electrénica que fue completada
por usuarios de las oficinas del Registro Nacional de las Personas Naturales ubicadas
en los Consulado de Estados Unidos y Canada, siendo un total de 459 personas

.encuestadas.

El informe de resultados se ha elaborado con datos adquiridos de un cuestionario de
10 preguntas, las cuales evaluan de manera general el servicio del DUI en el Exterior
de Estados Unidos y Canada.



Analisis Estadistico

Porcentaje de Encuestados Segtin Tramite Solicitado

Reposicion ce DUI /
7

B Modificacion de DU Primera vez B Renovacion de DUL Il Reposicion de DU

Total

Renovacion ¢e DU /
385

Modificacion de DUI {
10%

e Primera vez ; 45 %
Servicio Solicitado Cantidad de Ciudadanos Porcentaje
Modificacion de DUI 46 10%

Primera vez 209 45%
Renovacion de DUI 173 38%
Reposicién de DUI 31 7%

Total General 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas, solicitaron
el servicio de Emision del Documento Unico de Identidad (DUI) en el Exterior, Tramite

Primera Vez (45%), mientras que el servicio menos solicitado fue el Tramite de

Reposicion de DUI (7%).



Porcentaje de Encuestados Segun Sexo

B Hombre B Mujer

Total

Mujer [ 46%

Hombre ; 544

Sexo Cantidad de Ciudadanos Porcentaje
Hombre 248 54%
Mujer 211 46%
Total General 459 100%

En este grafico podemos observar que el mayor porcetaje de personas encuestadas
son hombres (54%) y un menor porcentaje son mujeres (46%)



Porcentaje de Preferencias en la Solicitud de Cita:

M Consulado M Ninguno [l Sitio Web B Teléfono

Total

Teléfono / 14%

Sitlo Web [ 4%

Consulado / 35%

Ningune / 47 %

Medio Cita Cantidad de Ciudadanos Porcentajes
Consulado 161 35%
Ninguno 218 47%
Sitio Web 18 4%
Teléfono 62 14%
Total General 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas no
solicitaron cita (47%). En cuanto a los usuarios que si realizaron, se observa una
mayor preferencia hacia la solicitud por medio de consulado (35%), no asi de la
solicitud por medio de sitio web (4%) el cual obtuvo el menor porcentaje en las

preferencias al igual que la solicitud por medio de telefono (14%).




Porcentaje de Ciudadanos que No Realizaron Cita.

m Atlanta, Gecrgla

= Deral, Alorida

@ Long tsland, New York
- Saattle, Washingten

o Boston, Massachusetts m Chicago, lilincis

s Elizabeth, New jersey = Housten, Texas

BLos Angeles, California @ New York, New York
o Silver Spring, MD

Toronto, Canadd

Woodbridge, virginia
Toronto, Canadd

Sliver Spring, MD |
Seattle, Washington

San Francisco, Califcrnla
New York, New York |[Siemenerarias
Los Angeles, California
Long island, Now York
Las Vegos, Nevoda ==

m Dallas, Texas

@ Las Vegas, Nevada

o San Francisco, Colffornia
® Woadbridge, Virginia

14.22%

Houston, Texas |- - 30%
€lizabeth, New Jersey
Doral, Florida .
Dallas, Texas
Chicago, lliinols
Boston, Massachusetts e
Atlamta, Gecrgla
0.00% 2.00% 4,00% €003 8.00% 10.00% 12.00% 14.00% 16.00%
Cantidad de Porcentaje
Consulado Ciudadanos :
Atlanta, Georgia 6 2.75%
Boston, Massachusetts 16 7.34 %
Chicago, lllinois 7 321%
Dallas, Texas 17 7.80%
Doral, Florida 9 413 %
Elizabeth, New Jersey 1 5.05 %
Houston, Texas 29 13.30 %
Las Vegas, Nevada 7 3.21%
Long Island, New York 24 11.01 %
Los Angeles, California 31 14.22 %
New York, New York 12 5.50 %
San Francisco, Califomia 11 5.05%
Seattle, Washington 1 0.46 %
Silver Spring, MD 15 6.88%
Toronto, Canada 4 1.83%
Woodbridge, Virginia 18 8.26 %
Total 218 100%

Este gréfico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que no
solicitaron cita (14.22%) fueron del consulado de Los Angeles California, mientras que
el menor porcentaje fueron del consulado de Seatlle, Washintong (0.46%).

)



Porcentaje de Ciudadanos que Realizaron Cita por Consulado

m Atlanta, Georgia a Bosten, Massachusetts @ Chicago, lilincis m Dallas, Texas

& Doral, Flerida mElizabeth, New Jersey = Houston, Texas @ Las Vegas, Nevada

®m Long Island, New York @1 Los Angeles, Callfornia @ New York, New York @ 5an Francisco, California
. Seattle, Washington 8 Siiver Spring, MD mTeronto, Canadd Woodbridge, Virginia

Wecodebridge, Virginia
Teronto, Canads
Silver Spring, MD
Seattle, Washingten
San Francisco, California
New York, New York s 2.48%
LOSADBQI&S. Califernin I T T T TR R e e T e T S T
Long Island, New York mae—
Las Vegas, Nevada [

Houston, Texas
Elizabeth, New Jersey
Doral, Aerida
Dallas, Texas
Chicago, lllinols o
Boston, Massachusetts
Atlanta, Georgla
0.00% S5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00% 30.00% 35.00%
Cantidad de Porcentaje
Consulado Ciudadanos l
Atlanta, Georgia 5 311%
Boston, Massachusetts 1 0.62 %
Chicago, lllinois 3 1.86 %
Dallas, Texas 3 1.86 %
Doral, Florida 2 1.24 %
Elizabeth, New Jersey 5 3.11%
Houston, Texas 6 3.73%
Las Vegas, Nevada 2 1.24 %
Long Island, New York 10 6.21 %
Los Angeles, California 52 32.30 %
New York, New York 4 248 %
San Francisco, Califomia 26 16.15 %
Seattle, Washington 3 1.86 %
Silver Spring, MD 24 14.91 %
Toronto, Canada 8 497 %
Woodbridge, Virginia 7 4.35%
Total 161 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que
solicitaron cita por medio de consulado (32.30%) fueron del consulado de Los Angeles
California, mientras que el menor porcentaje fueron del consulado de Boston,

Massachusetts (0.62%).




Porcentaje de Ciudadanos que Realizaron Cita por Sitio Web

M Chicago, ilinoisl Dallas, Texas Bl Doral, Flovida B Long bland, New Yorklll Los Angeles, Californialll New Yark, New York

B San Francisco, California

Sitio Web ~ Total de medio de cita

San Frangisco,
Califorma | 44%

New York, New York / g%

Chicago, lllingis /

Dallas, Texas / 11%

= Doral, Florida [ 6%

Long lsland, New
York / 11%

Los Angeles,
Callfornia / 11%

Cantidad de Porcentaje

Consulado Ciudadanos :
Chicago, lllinois 2 11%
Dallas, Texas 2 11%
Doral, Florida 1 6%
Long Island, New York 2 11%
Los Angeles, California 2 1%
New York, New York i 6%
San Francisco, California 8 44%

Total 18 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que
solicitaron cita por medio de Sitio Web (44%) fueron del consulado de San Francisco,
California, mientras que el menor porcentaje (6%) fueron de los consulados de Doral y

New York.




Porcentaje de Ciudadanos que realizaron cita por Telefono

mAtlanta, Georgia = Chicago, lllincis mDallas, Texas

m Elizabeth, New Jersey = Las Vegas, Nevada Long Island, New York

= New York, New York = San Francisce, California m Seattle, Washington
B \Woodbridge, Virginia

Wocdbridge, Virginia | NEEEG— 11.30%
Silver Spring, MD

Seattle, Washington Il 1.61%

= Doral, Florida
= Los Angeles, California
silver Spring, MD

San Francisco, California _ 41.83%

New York, New York DI 3.23%

Los Angeles, California 1.61%
Leng Isiand, New York ’ 13.00%
Las Vegas, Nevada L61%
Elizabeth, New Jersey 11.20%
Doral, FAorida | 0 1.61%

Dallas, Texas 6.455%

Chicago, Illinois

Atlanta, Georgia

Cantidad de Porcentaje
Consulado Ciudadanos :
Atlanta, Georgia 1 1.61%
Chicago, lllinois 1 1.61%
Dallas, Texas 4 6.45%
Doral, Florida 1 1.61%
Elizabeth, New Jersey 7 11.20%
Las Vegas, Nevada 1 1.61%
Long Island, New York 8 13.00%
Los Angeles, California 1 1.61%
New York, New York 2 3.23%
San Francisco, California 26 41.93%
Seattle, Washington 1 1.61%
Silver Spring, MD 2 3.23%
Woodbridge, Virginia 7 11.30%
Total 62 100%

En Este grafico se observa que el mayor porcentaje de personas encuestadas
quesolicitaron cita mediante llamada telefénica (41.93%) fueron del consulado de San

Francisco, California, mientras que el menor porcentaje fueron de los consulados de

Chicago, lllinois, Atlanta, Georgia, Las Vegas, Nevada, Doral, Florida, Seattle,

Washington y Los Angeles, California(1.61%).




Analisis de Resultados

Calificacion General de Preguntas.

1) ¢La fecha que le brindaron para su cita le parece?

B Deficiente @Regular WBueno © MuyBueno M Excelente

B Calificacion ﬂﬁtad:_ Boscatitale
Deficiente “ 0%
Regular 15 4%
— 19 4%
Muy Bueno 4 7%
Excelente e ST
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que la fecha brindada para su cita es excelente(75%) mientras que el menor

porcentaje de encuestados considera que es regular (4%) y buena (4%).



2) éComo evalua el servicio de solicitud de citas?

W Deficiente @Regular WBueno W MuyBueno L) Excelente

Calificacion E{gggg:gtg: Porcentaje
Deficiente 37 8%
Regular L ol
Bueno = 2%
Muy Bueno 36 L
Excelente A L
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que el servcio de solicitud de citas es excelente (72%) mientras que el menor

porcentaje de encuestados considera que es regular (3%).




a) Calificacién por Consulado.

60
50 e
40
w0 | 1
m Deficiente
- p uRegular
= Bueno
m Muy Buenc
Excelente
si‘::::?t":;?e“:.:; Deficiente Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
Total de
Consulado mez?t? (ll: ?:Ita mez?: ;:?:lta me.;?;a :l: ce:ua me.lt-l?;n t;:::lta m::t: e
Atlanta, Georgia 1 1 0 10
Boslon, Massachusetts 0 0 0 14
Chicago, lllinois 2 1 0 1 )
Dallas, Texas 2 0 0 13 11
Doral, Florida 1 0 0 0 12
Elizabeth, New Jersey 0 0 1 4 18
Houston, Texas 0 0 0 G- 32
Las Vegas, Nevada 0 0 0 0 10
Long Island, New York 2 2 2 6 32
Los Angeles, California 14 4 7 7 54
New York, New York 1 0 0 1 17
San Francisco, California 10 3 7 14 37
Seattle, Washington 0 0 0 0 5
Silver Spring, MD 2 3 4 29
Toronto, Canada 0 0 0 11
Woodbridge, Virginia 0 2 1 0 29
Total 37 15 21 56 330
Total General 459




Este grafico nos indica que el mayor nimero de personas encuestadas que considera
que el servicio de solicitud de citas es excelente, fueron del consulado de los Angeles
California (54), quien tambien sobresalio en mayor numero, en la calificacion del
servicio como deficiente (14), lo cual es debido a que dicho consulado es el que
muestra mayor participacion de encuestados.

3) éComo calificaria la informacion que le brindaron para efectuar su
tramite?

@ Deficiente ®@Regular ./Buenc & MuyBueno & Excelente

Calificacion g;_:gg::t:: Porcentaje
Deficiente 4 0%
Regular 13 3%
Bueno 18 4%
Muy Bueno 70 L
Excelente N3 5%
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que la informacion brindada es excelente (68%) mientras que el menor porcentaje de
encuestados considera que es regular (3%).



4) ¢De acuerdo a su criterio, el tiempo de espera que le tomo la solicitud
de los datos para iniciar su tramite fue?

M Deficiente H®Regular . Bueno W MuyBueno ® Excelente

Calificacion g:ggg::tg: Porcentaje
Deficiente L g
Regular 19 3%
Bueno 39 8%
Muy Bueno 81 18%
Excelente L 61%
" Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que el tiempo de espera que le tomo la solicitud de los datos para iniciar su tramite es

excelente (61%) mientras que el menor porcentaje de encuestados lo considera
regular (3%).



a) Analisis de calificacién por consulado.

I Deficiente
20 2 Regular
: o Buero
10 X B Muy Buero
0 . 2R .. . m Excelente
A E LI L LSS
?\v“o 00‘,5"' &“Q’ & oé#@? o ‘@Qe"s@@“s& é:é" "s&&‘ .,}'33" ‘s,,x"#« é"&;é& '
& & Nl A &
s%a:ilti:?t?: 25: ct::a Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Comsuado | relde, | Tomde | Tomlde, | eluiatde,| medode
Atlanta, Georgia 1 0 0 2 g
Boston, Massachusetts 0 0 4 5 8
Chicago, lllinois 2 0 1 2 8
Dallas, Texas 2 3 4 5 12
Doral, Florida 1 0 1 3 8
Elizabeth, New Jersey 1 0 4 3 15
Houston, Texas 1 0 1 6 27
Las Vegas, Nevada 0 0 0 3 7
Long Island, New York 4 0 4 10 26
Los Angeles, Califomia 12 4 10 11 49
New York, New York 1 1 0 3 14
San Francisco, California 11 4 5 17 34
Seattle, Washington 0 0 1 1 3
Silver Spring, MD 1 2 5 29
Toronto, Canada 0 (o) 0 1 11
Woodbridge, Virginia 2 2 2 4 22
Total 42 15 39 81 282
Total General 459




Este grafico nos indica que el mayor numero de personas encuestadas que considera
que el tiempo de espera de la solicitud de datos para iniciar tramite es excelente (49),
fueron del consulado de los Angeles California, quien tambien mostro mayor nimero
de encuestados en la calificacion “deficiente” (12), lo cual es debido a que dicho

consulado es el que muestra mayor participacion de encuestados.

5) éLa amabilidad del personal que le atendio fue?

@ Deficiente W Regular 11 Buenoc W MuyBueno W Excelente

Calificacion gzggg::t:: Porcentaje
Deficiente “0 9%
Regular Lo 3%
Bueno 24 2%
Muy Bueno o 0%
Excelente 933 L
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que la amabilida brindada por el personal hacia los usuarios es excelente (73%)

mientras que el menor porcentaje de encuestados considera que es regular (3%).




a) ¢ Calificacion segtin sexo.

B Hombre
30 =
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Calificacion amabilidad Hombre Mujer
Deficiente 25 18
Regular 8 *
Bueno 13 11
Muy Bueno 26 18
Excelente 176 157
Total 248 211
Total General 459

Este grafico nos indica que de el nimero de personas encuestadas, los hombres
muestran mayor satisfaccion (excelente) y participacion (248) que la mujeres (211), en

cuanto a la calificacion de la amabilidad recibida por el personal.




6) Recibio asesoria en el consulado para su tramite:

¢Cémo evalua la asesoria que le brindaron para su tramite?

W Deficiente ®Regulzr 'Bueno W MuyBueno M Excelente

Calificacion R gzggg:g;:: Porcentaje
Deficiente 4z 8%
Regular 21 5%
Biisiic 20 4%
A Muy Bueno e - %
Excelente 0 s
Yol 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que la asesoria recibida por el personal hacia los usuario es excelente (74%) mientras
que el menor porcentaje de encuestados considera que es bueno (4%).



a) Analisis de calificacién por consulado.

70

Deficiente
BRegular
@ Bueno
2 Muy Bueno
& Excelente
‘Calificacion asesoria Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
| Total de
j Consulado me.z?r tlig ?:ita me‘lt;?;a :1: iita me-:.!?ct)a cli: ?:ila me.:ltl’;a (Ii: ?:ita me;i; de
Atlanta, Georgia 1 0 0 11
Boston, Massachusetts 0 1 0 3 13
. Chicago, llinois 2 0 1 1 9
| Dallas, Texas 3 1 3 2 17
Doral, Florida 1 0] 0 0] 12
'Elizabeth, New Jersey 1 0 0 4 18
~ Houston, Texas 1 2 1 3 28
. Las Vegas, Nevada 0 0 0 2 8
Long Island, New York 4 1 2 4 33
Los Angeles, Califomia 10 8 4 4 60
' New York, New York 2 0 0 4 13
San Francisco, Califomia 8 7 7 10 39
| Seattle, Washington 0 0 0 5
" Silver Spring, MD 3 1 2 32
Toronto, Canada 0] 0 0 11
. Woodbridge, Virginia 3 0 0 0 29
Total 39 21 20 41 338
Total General 459




Este grafico nos indica que el mayor niumero de personas encuestadas que considera
que el tiempo de espera de la solicitud de datos para iniciar tramite es excelente (60),
fueron del consulado de los Angeles California, quien tambien mostro mayor numero
de encuestados en cuanto a la calificacion de “deficiente” (10), lo cual es debido a que
dicho consulado es el que muestra mayor participacion de encuestados.

7) éComo evalua el tiempo de entrega de su Documento?

@ Deficiente W Regular wBuenc & MuyBueno M Excelente

Calificacion gzggﬂ:gt:: Porcentaje
Deficiente 63 12%
Regular 18 4%
Bii&Hs 55 12%
Muy Bueno o Lo
Excelente 248 4%
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas considera
que el tiempo de espera para la entrega del documento es excelente (54%) mientras

que el menor porcentaje de encuestados considera que es regular (4%).



a) Analisis de calificacion por consulado.

60
50
40
30 i
Deficiente
20 mRegular
@ Bueno
” . |
I m Muy Buenc
o _.._‘_-j -l_‘L- | il mExcelente

P 2 S » ¥ - SR & » &
(,!rd% i \(&sgb ‘\+ Q&b‘b \& 48 es,'p .:g*é \\\t§¢ A @d'éb § (&F‘. (‘0& Q@eé
S A O F o T T e e
& & & F &N £ > 81 A v &
“}'a y ‘!@ Css‘ R R 5‘:\‘!- 3 ‘Sas“sf‘ _\t} & A ‘?&‘ & ﬁ
)
& & & & & o
Copers el documentg | Defciente | Reguiar | Bueno | Muy Bueno | Excelente
Total de
Total de Total de Total de Total de
Consulado medio de cita | medio de cita | medio de cita | medio de cita me:i]:; de
Atlanta, Georgia 3 1 4 4
Boston, Massachusetts 2 0 2 6 7
Chicago, lllinois 2 1 0 4 6
Dallas, Texas 4 3 3 “ 12
Doral, Florida 2 1 3 2 5
Elizabeth, New Jersey 0 3 2 4 14
Houston, Texas 5 0 8 6 16
Las Vegas, Nevada 2 1 2 1 4
Long Island, New York 6 1 2 9 26
Los Angeles, California 12 3 1 1 49
New York, New York 1 0 1 8 9
San Francisco, California 9 4 11 14 53
Seattle, Washington 0 0 1 1 3
Silver Spring, MD 3 1 5 5 27
Toronto, Canada 0 0 0 1 11
Woodbridge, Virginia 2 1 3 4 22
Total 53 19 55 84 248
Total General 459




Este grafico nos indica que el mayor nimero de personas encuestadas que considera
que del tiempo de espera de su documento es excelente (49), fueron del consulado de
los Angeles California, quien tambien mostro mayor nimero de encuestados en cuanto
a la calificacion de deficiente (12), lo cual es debido a que dicho consulado es el que

muestra mayor participacion de encuestados.

8) ¢éTuvo algun inconveniente al momento de efectuar la solicitud del
servicio que necesitaba?

mSsi
BNo
Cantidad de y
Respuesta Respuestas Porcentaje
- No 43 9%
Total 459 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas tuvo
inconvenientes al momento de efectuar la solicitud del servicio que necesitaba (91%),
mientras un menor porcentaje no tuvo inconvinientes (9%).




a) Porcentajes de encuestados seguin tramite solicitado que tuvieron
inconvenientes.

& Medificacion de DUl @ DUl Primera vez i Renovacion de DUl @ Reposicién de DUI

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas tuvo
inconvenientes al tramitar el servicio de DUI por primera vez, (45%) mientras un

menor porcentaje de encuestados en el tramite de reposicion de DUI (7%).

b) Porcentajes de encuestados segtin tramite solicitado que no tuvieron
inconvenientes.

M Modificacion de DUI @ DUI Primera vez

i Renovacionde DUl & Reposicidon de DUI

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas que no
tuvieron inconvenientes realizaron tramite de DUI por primera vez, (47%) mientras el
menor porcentaje de encuestados realizaron tramite de reposicion de DUI (9%).



Tabla General

Tuvo
Inconveniente | Modificacién | DUI Primera | Renovacién | Reposicién de
enla de DUI vez de DUI DUl
Solicitud
40 189 160 27
Si
No 6 20 13 4
Total 46 209 173 31
Total General 459

c) Porcentajes de encuestados segun consulado que tuvieron
inconvenientes.

8 Atlanta, Georgls

e Doral, Flerida

o Long Island, New York
m Seattle, Washington

woodbrtdge, Virginia
Toronto, Canadd |

o Bosten, Massachusotts @ Chicago, lilinols

n Elzabeth, New lersey - Houston, Texas
o Los Angeles, California  m New York, New York
o Siiver Spring, MD - Toronto, Canadd

Sitver Spring, MD [ O O A IO

Seattle, Washington

San Francisco, Californla
New York, New York

Los Angeles, California  [E=5

Long Island, New York =
Las Vegas, Nevada

&t Dallas, Texas

» Los Vegas, Nevada

« San Francisco, Califernia
m Woodbridge, Virginia

Houston, Texas
Elzabeth, New Jersey
Dcral, Florida
Dallas, Texas
Chicago, tllincis
Boston, Massachusetts
Atlanta, Gecrgla
Tabla General
Cantidad de
Consulado Respuestas Porcentaje

Atlanta, Georgia 10 2.40%

Boston, Massachusetts 17 4.08%

Chicago, HHlinois 11 2.64%

Dallas, Texas 23 5.52%

Doral, Florida 13 3.12%

Elizabeth, New Jersey 23 5.52%

Houston, Texas 35 8.41%

Las Vegas, Nevada 10 2.40%




Long Island, New York 42 10.09%
Los Angeles, California 76 18.26%
New York, New York 17 4.08%
San Francisco, California 59 14.22%
Seattle, Washington 5 1.20%
Silver Spring, MD 35 8.41%
Toronto, Canada 10 2.40%
Woodbridge, Virginia 30 7.25%
Total 416 100%

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas segln
consulado, que tuvieron inconvenientes fueron de Los Angeles California, (18.26 %)
mientras que el menor porcentaje fueronde los consulados de Atlanta Georgia, Toronto
Canada y Las Vegas Nevada (2.40%).

d) Comentarios mas destacados de encuestados que tuvieron

Inconvenientes.
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Este grafico nos indica que el mayor nimero de personas encuestadas, que tuvieron
inconvenientes, se abstuvieron de explicarlos “421", mientras que el menor nimero si
explicd “38". Entre los comentarios el que mas destaca es la mala asesoria recibida de
parte del personal, asi como el “no aplica” que se categoriza a aquellos comentarios
que estan fuera de contexto de la pregunta. Se observa que los usuarios tuvieron
problemas con la fecha de entrega del documento la cual expresan que no es exacta,
al igual que destacan la deficiencia del servicio telefonico de citas y consulta, cabe
destacar que algunos usuarios contestaron la pregunta expresando que no tuvieron

“ningun problema”.

Inconveniente Cantidad Porcentaje
1.09 %
Ningun problema 5
Fallas en el Sistema de tramitacion del 0.22 %
DUI 1
0.22 %
Servicio Tardado 1
174 %
Mala asesoria recibida del personal 8
0.22 %
Atencién y servicio deficiente 1
0.87 %
No contestan los teléfonos 4
1.31%
No Aplica 6
1.09%
No dan fecha exacta de entrega de DUI 5
0.65%
No pudieron realizar cita por teléfono 3
Problemas en la entrega del DUI por 0.43 %
falta de documentacién 2
Mala actitud y poca amabilidad del 0.22 %
personal 1
0.22 %
EL sitio web esta desactualizado 1
91.72 %
Ningun comentario 421
Total 459




9) ¢En la escala del 1 al 10 donde uno es la calificacién mas baja y diez Ia
mas alta. En terminos generales ¢{Cémo califica su satisfaccion en
relacion a la atencién recibida?

Este grafico nos indica que el mayor porcentaje de personas encuestadas calificd el

nivel de satisfaccion en relacién a la atencion recibida, con la nota mas alta (10),

(49.90%) mientras un menor porcentaje de encuestados lo califico con nota de dos

(0.50%).

Tabla General

Calificacion Cantidad Porcentaje

0 13 2.80%
1 13 2.80%
- 2 0.50%
3 7 1.50%
4 7 1.50%
5 19 4.10%
6 9 2.00%
7 21 4.60%
8 65 14.20%
9 74 16.10%
10 229 49.90%

Total 459 100%




a) Calificacion general segun sexo del nivel de satisfaccion de la atencion

recibida?

B Hombre

Mujer

Este grafico nos indica que de el nimero de personas encuestadas, los hombres
muestran mayor participacion (248), que la mujeres (211), en cuanto a la calificacién
general de la encuesta, en la cual se observa que los hombres se sienten mas

satisfechos que las mujeres, en cuanto a los servicios recibidos en general

Tabla General

[ Mujer Hombre
Calificacion general Total de medio de cita | Total de medio de cita
0 6 7
1 4 9
2 1 1
3 - 4 - 3 _I)
4 0 7
5 i 12
6 6 3
7 10 - 1
8 29 36
9 31 43
10 113 116
- Total 21 248
Total General 459




10) éPodria ampliar que aspectos especificamente le gustaria que se
mejoren relacionados con la atencion y el servicio que se le brindo?

Instalacion de aire acondicionado L
Contratar més personal

Noeplea |=J

Brindar Fecha exacta para entregadel DU {9
Mejorar tnstalaciones |
Mejorarelsistema &0 . ‘ : ‘ 4 ; '

Vejorar pagina web X ; i : : 1

Mejorar el Servicio de Citay Constita Telefénica 1 T 7 ! ‘ 1 | |
Mejorar ba Asesoris | & ‘
Mejorar el tempo ce espers | NNENS—————— ‘ ‘
Meforar la Atencitn y el Servico | CTEERERIREE ; ) ! ; ; ,

0 i LY 60 & 100 120 140 160 180 00

Mejararel I Brindar instebacn
Mejorarh (Mejorared | Sesvicode . . Mejorar | Fecha Contratar :
Atencidny| tempode ':e::::: tay | Kinguno wh;::':; m::lm M:,:;d stalacon exacta pardy Noaphea | mds ac:::;:on
ofServido | esper Consulta e [entregadel personal ado
Teefinica ou [
\Cntided | 29 % s » 9 s | 1 5 1 2 5 B8 | 1

Este grafico nos indica que el mayor nimero de personas encuestadas no brindaron
respuesta (193).

En cuanto al mayor nimero de encuestados que si contestaron la pregunta, se
observa que aprobaron el trabajo realizado por el personal, considerando que la
atencion y el servicio recibido no necesita mejoras “ninguna” (91). Sin embargo los
usuarios consideraron la necesidad de mejoras en: el tiempo de espera del tramite y
entrega del DUl (59), la atencién y el servicio en referencia al trato que brinda el
personal al usuario (39), el servicio de cita y consulta telefonica (30), contratar mas
personal (13), las instalaciones (11), el sistema (6), actualizar la pagina web (5), la
asesoria brindada por el personal (4), en la asignacion de fechas exactas para la
entrega del DUI (2), mantener encendido el aire acondicionado en el consulado de
Boston, Massachusetts (1). Se hace referencia que entre los comentarios se observa
el texto “no aplica” (5) que se categoriza a aquellos comentarios que estan fuera de
~ contexto de la pregunta.




. . Cantidad de Porcentaje
Calificacion Respuestas
Mejorar la Atencién y el Servicio 39 8.50 %
0
Mejorar el tiempo de espera 59 12.85 %
Mejorar la Asesoria 4 087 %
Mejorar el Servicio de Cita y Consulta 30 6.54 %
Telef6nica
[+)
Ninguno 91 19.83 %
Mejorar pagina web 5 1.09 %
Sin respuesta 193 42.03 %
Mejorar el sistema 6 1.31%
Mejorar instalaciones 1 240 %
Brindar fecha exacta para entrega del 2 044 %
DUI
No aplica 5 1.09 %
Contratar més personal 13 2.83%
Instalaci6n de aire acondicionado 1 0.22 %
Total 459 100%




CONCLUSIONES

Que el objetivo planteado inicialmente en este trabajo de investigacién fue
cumplido, que consistia en medir el nivel de satisfaccién en la en las oficinas
del Registro Nacional de las Personas Naturales ubicadas los Consulados de
Estados Unidos y Canada3, recolectando un total de 459 personas encuestadas,
quienes hicieron uso de los servicios en los centros de servicios ubicadas en
los consulados de Estados Unidos y Canada.

Que de la muestra analizada, en general los encuestados aprueban el trabajo
realizado en los Centros de servicios ubicadas en los consulados de Estados
Unidos y Canada.

Que de un 100% de encuestados el 91% tuvo inconvenientes al momento de
efectuar la solicitud del servicio que necesitaba, siendo el Centro de servicio de
Los Angeles el que presenta un mayor porcentaje de registros de
inconvenientes, sin embargo el nivel de satisfaccién de los usuarios en general
fue calificado como excelente.

Que del nimero de personas encuestadas, los hombres muestran mayor
satisfaccién y participaciéon que las mujeres, en cuanto a la calificacion de la
amabilidad recibida por el personal de la institucion y en la calificacién general.

Que el mayor porcentaje de personas encuestadas calificé el nivel de
satisfaccién en relacion a la atencién recibida, con la nota mas alta diez (10),
mientras un menor porcentaje de encuestados lo califico con la menor nota dos

@).

Que el mayor porcentaje de personas encuestadas no solicitaron cita. En
cuanto a los usuarios que si realizaron, se observo una mayor preferencia
hacia la solicitud por medio de consulado, no asi de la solicitud por medio de
llamada telefonica y sitio web los cuales obtuvieron el menor porcentaje en las
preferencias.

Que entre las propuestas de mejoras planteadas por las personas que
respondieron al cuestionario, sobresali6 la necesidad de mejorar el sistema de
solicitud de cita en linea y teléfono, el tiempo de entrega del DUI, la atencién al
ciudadano en cuanto a la informacién que se le brinda y al tiempo de espera

para efectuar su tramite.



RECOMENDACIONES

En cuanto a las recomendaciones sugeridas con respecto a la calidad del servicio de
DUI en el Exterior en la en las oficinas del Registro Nacional de las Personas
Naturales ubicadas los Consulado de Estados Unidos y Canada, cabe senalar que el
anadlisis realizado esta basado en un esquema general acerca del servicio ofrecido.
Por lo anterior se obtuvo las siguientes recomendaciones:

¥v" Con respecto al sistema de servicio de solicitud de cita en linea y teléfono, se
sugiere realizar mayor publicidad de servicio y mejorar la forma de

comunicacion al usuario.

v Mejorar los procesos de tramitacion del Documento Unico de Identidad, para
obtener una mayor celeridad y eficiencia en el proceso.

v Capacitar constantemente al personal en cuanto a la atencién y servicio, de tal
manera que se reduzca el margen de error en las asesorias brindadas por el
personal de la institucion, para obtener mayor eficacia y eficiencia en los
procesos, de tal modo que se reduzca el tiempo de espera y el nimero de
inconvenientes en los tramites realizados por los usuarios.

v Calcular con mayor precision la asignacion de fechas de entrega del DUL.

v Realizar mantenimiento constantemente a la pagina web.






REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES .
0.

Oficina de informacidny respuesia

SATISFACCION DEL CIUDADANO DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES
SOLICITUD DUI EXTRANJERO

Con el objetivo de mejorar el servicio a nuestros usuarios estamos realizando una evaluacién, por lo
que le solicitamos un espacio de su tiempo para completar la presente encuesta. Muchas Gracias
1. Favor indicar cual es el tramite que viene a solicitar
QO Primera vez
Renovacién DUI
Modificacion de DUI
Reposicion de DUI

ODD

.Sexo: M 0O F
ill. Consulado:
IV. Solicito la cita por medio de: Consulado O SiioWEB O Teléfono Q  Ninguno O

INDICACIONES: Favor responda las siguientes preguntas marcando con una “X° la casilla que mejor represente su
opinidn sobre cada aspecto del servicio brindado.

My |Exceenie| NA

Escala de Evalvacion Deficiente | Regutar O | pueno

1. La fecha que le brindaron para su cita le parece
2. Como evalda el servicio de soficitud de Citas

3. Como calificaria la informacién que le brindaren para efectuar
su tramite

4. De acuerdo a su criterio el tiempo de espera que le tomo la
solicitud de los datos para iniciar su tramite fue

5. La amabilidad del personal que le atendib fue

6.Recibio asesoria para su tramite:

Como evaliia la asesoria que le brindaron para todo el proceso de
su tramite
7. Como evalia el tiempo de entrega de su Documento

8. ¢ Tuvo algin inconveniente al momento de efectuar la solicitud del servicio que necesitaba? SI O NO O
Paodria por favor, explicamos brevemente el inconveniente y si este fue resuelto de acuerdo a su satisfaccitn

9. En una escalade 1 a 10 donde uno es la calificacion mas baja y diez la mas alta. En témminos generales ¢ Cémo califica su
satisfaccion en retacidn a la atencion recibida?

L+ | 2 | 3 | 4 [ 5 | 6 | 7 | 8 | 9 [ 10 |

10. ¢ Podria ampliar qué aspectos especificamente le gustaria que se mejoren relacionados con la atencién y el servicio
que se le brindo?

Datos opcicnales: Para efecto de verificacion pedria proporcionamos: Nombre completo

Uso exclusivo del Registro Nacional de las Personas:
Nombre encuestador: Fecha: Hora:

iMuchas Gracias!
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1) INTRODUCCION.

El presente plan de trabajo se realiza con el objetivo de medir la satisfaccién del usuario del
servicio de emisidn del DUI Exterior, tomando como base lo establecido en el “Procedimiento

Medicién de la percepcién de la satisfaccién del usuario”.

Lo anterior para darle cumplimiento a la Linea/Eje Estratégico 5, “Sistema de Gestién por
Procesos” del Plan Estratégico Institucional (2016-2020), especificamente en el Objetivo
Estratégico 1. “Desarrollar Sistema de Gestidn por Procesos” y Objetivo de Desempefio 1.2
“Mejorar sistemdticamente el desempefio de las actividades realizadas para la emisién del DUI

nacional y en el exterior”.

Es asl que durante el afio 2018, se ejecutard el presente Plan, con el fin de establecer
propuestas de mejora de los servicios del Registro Nacional de las Personas Naturales (RNPN),

iniciando con el servicio del DUI en el exterior.

2) OBJETIVO:

Medir el nivel de satisfaccidn de los usuarios del servicio del DU| en el exterior.

3) ALCANCE:

Centros de Servicio del Exterior relacionado al proceso de Emisién de DUI en el exterior
(Estados Unidos y Canada).

4) PERIODO:

Dos meses a partir de su fecha de aprobacion.
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5) ACTIVIDADES:

CRONOGRAMA DE TRABAJO

MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 PLANEACION
1.1 | Enviar Plan de Trabajo a Direccion Ejecutiva UVAIP
1.2 | Enviar Plan de Trabajo a Presidencia para Aprobacion UAIP
2 IMPLEMENTACION
2.1 | Elaborar formulario de encuesta y definicion de muestra UAIP/DAC
2.2 | Definir logistica sobre levantamiento de las mediciones UAIP/DAC
2.3 | Solicitar Autorizacién de formulario de encuesta y muestra UAIP
2.4 | Solicitar el disefio de Formulario en la herramienta informdtica UAIP
2.5 | Solicitar Habilitacién y divulgacién de encuesta UAIP
2.6 | Realizar levantamiento de Satisfaccién de Usuarios UAIP
3 ANALISIS DE DATOS
3.1 | Realizar tabulacion y andlisis de datos recopilados UAIP
32 | Elaborar reporte de presentacién de resuitados UAIP/DAC

6) RECURSOS:

-~

- Recurso humano.
- Equipo informdtico.
- Herramienta Informaética (aplicativo).

- Autorizaciones.

7) METODOLOGIA:

Implementacién.

Durante el afio 2017 en Estados Unidos y Canadd se realizé el enrolamiento de 61,971

ciudadanos y ciudadanas, teniendo un promedio de 5,164 enrolamientos al mes.

La medicién de satisfaccién, se realizard por medio de encuestas a los usuarios de los 16

Centros de Servicio en el Exterior, a través de las siguientes modalidades:

1. Captura de informacion mediante el llenado de la encuesta publicada en la pagina web.

2. Llamadas telefénicas a los usuarios por personal del Call Center.

3. Correo electrénico a los usuarios remitiendo enlace para completar encuesta.
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La Unidad de Acceso a la Informacién Publica, definird la muestra y elaborara el formulario
de encuesta. Una vez aprobado, se solicitard a la Direccién de Informatica el disefio,

habilitacién y publicacién de la encuesta en la pagina web del RNPN y de DUI Exterior.

Divulgacién.

Con el fin de dar a conocer la encuesta a los usuarios, se solicitara la colaboracién de la
Unidad de Relaciones Publicas y Comunicaciones, para su divulgacion en los siguientes
medios:

1) Anuncios a través de las paginas web del RNPN y DUI Exterior;

2) Redes sociales;

3) Correo electrénico; y

4) Avisos en las ventanillas de los Centros de Servicio en el exterior.

v Tabulacién y andlisis de datos.
La Direccion de Informatica disefiard el aplicativo para la recopilacion de datos
proporcionados por los usuarios encuestados, el cual generara la tabulacion automatica y
reportes requeridos, que serviran de insumo para el andlisis de datos, que seran

plasmados en el Reporte de Resultados de la medicién de la percepcion de satisfaccion.

Elaborado por:

— ‘-il"l?_"'::,";}.
Ing. José Ricardo Avendaiio Castafieda.
Director de Aseguramiento de Calidad

Ad Honorem.

Aprobado por:
Lic. Otto Rolando Olivares Salazar Licda. Maria Margarita Velado Puentes
Director Ejecutivo Presidenta Registradora Nacional

3| tg
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El presente plan de trabajo es con el fin de medir la satisfaccién del usuario, en cuanto a
servicios brindados por la Unidad Juridica Registral en las ventanillas de Atencién al
Ciudadano, ubicadas en las oficinas centrales del Registro Nacional de las Personas
Naturales, tomando como base lo establecido en el “Procedimiento Medicion de la
Percepcién de la Satisfaccién del Usuario” y en cumplimiento al Plan Operativo Anual
2018. Es asi que durante el mes de diciembre 2018, se ejecutara la presente medicién de
Satisfaccion del Usuario, con el fin de establecer planes de mejora de los servicios
brindados por dicha unidad, en las oficinas centrales del Registro Nacional de las Personas
Naturales (RNPN).

2) OBIETIVO

GENERAL:
Establecer las actividades para medir el nivel de satisfaccién de los usuarios de los servicios
brindados por la Unidad Juridica Registral, en las ventanillas de Atencién al Ciudadano

ubicadas en las oficinas centrales del Registro Nacional de las Personas Naturales.

ESPECIFICO:
Medir el nivel de satisfaccién de los usuarios en cuanto a los servicios brindados por la
Unidad Jurfdica Registral en las ventanillas de Atencién al Ciudadano ubicadas en las

oficinas centrales del Registro Nacional de las Personas Naturales.

3) ALCANCE:

Los servicios brindados por 1a Unidad Juridica Registral a usuarios que se presenten a las
ventanillas de Atencién a Ciudadanos, ubicadas en las Oficinas Centrales del Registro
Nacional de las Personas Naturales, considerando unicamente los usuarios con tramites
finalizados, correspondientes a: Certificaciones de DUI, Subsidiarios Via Notarial,

Certificaciones de Partida y Casos.
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4) PERIODO:
Un mes a partir de su fecha de aprobacion.
4.1 Realizar levantamiento de Satisfaccién de Usuario en 10 dias habiles.
5) ACTIVIDADES:
CRONOGRAMA DE TRABAJO
MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
o N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 PLANEACION
1.1 | elaborar formulario de encuesta y definicion de muestra UAIP/DAC
1.2 | Definir logistica sobre levantamiento de las mediciones UAIP/DAC
1.3 | Enviar Plan de Trabajo a Direccién Ejecutiva UAIP
1.4 | Enviar Plan de Trabajo a Presidencia para Aprobacién UAIP
2 IMPLEMENTACION
2.1 | Solicitar el disefio de Formulario en la herramienta informatica UAIP
2.2 | Realizar levantamiento de Satisfaccién de Usuarios UAIP
3 ANALISIS DE DATOS
3.1 | Realizar tabulacion y andlisis de datos recopilados UAIP
3.2 | Elaborar reporte de presentacidn de resultados UAIP/DAC

-~/ 6) RECURSOS:
- Recurso humano (Unidad de Acceso a la Informécién Publica).
- Equipo informatico.
- Adecuacion de Ia Encuesta a la Herramienta Informatica (aplicativo) ya existente.

- Augorizaciones.

Piauien |3
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7) METODOLOGIA:

implementacién.

En el periodo de Enero 2018 a Octubre 20i8, la Unidad Juridica Registral a través de las
ventanillas de Atencién a Ciudadanos realizé 21,610 trdmites, teniendo un promedio de
2,161 tramites al mes y un numero de 108 tramites diarios, de los cuales se realizaran un
promedio de 30 a 35 encuestas diarias por diez dias hébiles, a virtud de obtener un

numero total de 300 personas encuestadas.

La medicién de satisfaccién, se realizard de manera presencial en las oficinas centrales del
Registro Nacional de las Personas Naturales, por medio del llenado de encuestas a los
usuarios, para la cual se utilizara una Tablet (previa aprobacién), en la cual se ingresaran

los datos recolectados de los encuestados.

Se definird la muestra y se elaborard el formulario de encuesta. Una vez aprobado y

habilitado, se dara inicio al levantamiento de Satisfaccién de Usuarios.

Tabulacién y andlisis de datos.

La Direccién de Informatica habilitard el aplicativo para la recopilacién de datos
proporcionados por los usuarios encuestados, el cual generara la tabulacién automatica y
reportes requeridos, que servirdn de insumo para el andlisis de datos, que serdn ~

plasmados en el Reporte de Resultados de la medicion de la percepcién de satisfaccion.

8) ANEXOS.

- Cronograma de Medicién de la Percepcion de Satisfaccién del Usuario

. Cuadro de Servicios brindados por la Unidad Juridica Registral del Registro Nacional de
las Personas Naturales

- Muestra de Medicion de Percepcion de Satisfaccion del Usuario

- Formulario de Encuesta de Satisfaccion del Ciudadano del Registro Nacional De Las

Personas Naturales en Oficinas RNPN.
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Aprobado por:

Lic. Otto Rolando Olivares Salaza__r
Director Ejecutivo
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Ing. José Ricardo Avendafio Castafieda.
Director de Aseguramiento de Calidad
Ad Honorem.

Licda. Maria Margarita Velado Puentes
Presidenta Registradora Nacional
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MEDICION DE LA PERCEPCION DE SATISFACCION DEL USUARIO
SEMANAS
N2 ACTIVIDAD 1 | 2 [ 3 | a4 [ 5 |pesponsasie
1 PLANEACION
Elaborar formulario de encuesta y
1.1 |definicion de muestra UAIP/DAC
Definir logistica sobre
1.2 |levantamiento de las mediciones UAIP/DAC
Enviar Plan de Trabajo a Direccién
1.3 | Ejecutiva UAIP
Enviar Plan de Trabajo a
1.4 |Presidencia para Aprobacion UAIP
2 IMPLEMENTACION
Solicitar el disefio de Formulario
2.1 |enla herramienta informatica UAIP
Realizar levantamiento de
2.2 |Satisfaccion de Usuarios UAIP
3 ANALISIS DE LOS DATOS
Realizar tabulacidon y analisis de
3.1 |datos recopilados UALP
Elaborar reporte de presentacion
3.2 de resultados UAIP/DAC
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Servicios:

Unidad Juridica Registral del Registro Nacional de las Personas Naturales

Servicio Responsable

Certificaciones de DUl o Constancia de
Licda. Beatriz Elizabeth Castillo de Reyes

Inexistencia de Registro de DUI
1

| Certificaciones de partida o Constancia de

Licda. Beatriz Elizabeth Castillo de Reyes
Inexistencia de Inscripcion.

Diligencias Subsidiarias. Licda. Beatriz Elizabeth Castillo de Reyes

Tramites sobre problemadticas relacionadas con
Licda. Beatriz Elizabeth Castillo de Reyes

la identidad (Casos).

Tramites realizados de manera presencial en las Ventanillas de Atencion al

Ciudadano de la Unidad Juridica Registral.

! MUESTRA PARA MEDICION DE PERCEPCION DE SATISFACCION DE USUARIO

|
| . | Muestra |
. Promedio de | Promedio Muestra Ajustada
|; N° Centro de Servicio l Toi: :nr::;}:es tramite de Tramite | Porcentaje | proporcion (r.on base l
i ’ Mensual Diario al ] ——
[ | recursos] |
| | Certificaciones de ] | |
1—1 | partidas | 11.934 1.193 ' 60 55,21% 180 170
| | 1
| ' [
| 2 | Certificaciones de DUI | 7.581 758 | 38| 35,08% 114 100
|
3 | Subsidiarios ] 698 70 4|  3,24% 11 10
l
| 4 |Casos | 1.397 140 7 6,48% 21 20
, Total i 21.610 2.161 108 100% | 326 300 |




' REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES

SATISFACCION DEL CIUDADANO DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS NATURALES | 1,
OFICINAS RNPN CIUDADANO .

Olicina de Inforracidn y respuasta.

Con el objetivo de mejorar el servicio a nuestros usuarios estamos realizando una evaluacién, por lo que le solicitamos
un espacio de su tiempo para completar la presente encuesta. Muchas Gracias

1. Servicio Solicitado: O Certificacién de partidas
QO Certificacion de DUI
Q Subsidiario
Q Casos
Hl. Lugar de residencia:  Departamento: Municipio: Q UrbanoQ Rural

lll. Edad: 18-30 afios 00  30-50 afios O 50- 60 afios O 60 afios- en adelante O SexooQ M QO F

IV, Tramite O Personal O En representacion:

INDICACIONES: Favor responda las siguientes preguntas marcando con una “X" Ia casilla que mejor represente su opinién sobre cada aspecto del
servicio brindado.

Deficients | Regular Bueno Excelente’ NA

Escala de Evaluacién Bueno

1.Cémo considera usted la informaci6n que le brindaron al efectuar su trémite
2.La amabilidad del personal que le atendio fue

3. Favor indique el iempo aproximado que le tomo realizar completamente su
tramite:

Certificacion de partidas ~ menos de 12horas O més de 12 horas O
Certificacion de DU menosdethora [ masdeihora O
Subsidiario menosdeBdias O masde8dia O
Casos menos de 5 dias O masdeSdias O

3.1 Como considera el tiempo de respuesta para la enirega de los documentos
que venia a solicitar

u 4. Como considera el tiempo de espera para ser atendido en su tramite:

5. ¢ Tuvo algin inconveniente al momento de efectuar ia solicitud del servicio que necesitaba? s Q NO O
Padria por faver, explicamos brevemente el inconveniente y si este fue resuelto.

6. En una escala de 1 a 10 donde uno es la calificacion mas baja y diez la mas alta. En témminos generales ;Como califica su satisfaccion en relacién a
atencién recibida?
L+ [ 2 [ 3 [ 4 [ s [ & J 7 [ 8 [ 9 T 10 ]




7. ¢ Qué aspeclos especificamente le gustaria que se mejoren relacionados con la atencién y el servicio que se le brindo?

Datos opcionales: Nombre Tel:

Nombre encuestador: Fecha: Hora:

jMuchas Gracias



—

IEmREGISTRG NACIONAL
mﬂ] DE LAS PERSONAS NATURALES

PROCEDIMIENTO
MEDICION DE LA
PERCEPCION DE LA
SATISFACCION DEL
USUARIO

Registro Nacional de las Personas Naturales
Unidad de Acceso a la Informacién Publica

B




RN PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
PN DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

REVISION Nro.: 01
FV: 01.10.2014
FUR: 01.10.2014

DOCUMENTO ELABORADO POR:
Nombre y Apellido: Lic. Maria Auxiliadora Zablah Cérdova
Cargo: Consultora Externa

DOCUMENTO REVISADO POR:
Nombre y Apellido: Lic. Oscar Ernesto Aguilar Crespin Firma:
Cargo: Oficial de informacion de Unidad de Acceso a la Informaciéon Publica  Fecha

DOCUMENTO REVISADO POR ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:
Nombre y Apellido: Ing. José Ricardo Avendaio Castafeda Firma:

Cargo: Director de Aseguramiento de Calidad (Ad honorem) Fecha

: 01 de oct 2014

: 01 de oct 2014

DOCUMENTO APROBADO POR DIRECCION:
Nombre y Apellido: No Aplica Firma:

Cargo: No Aplica Fecha

DOCUMENTO APROBADO POR PRESIDENCIA:
Nombre y Apellido: Lic. Maria Margarita Velado Puentes Firma:
Cargo: Registradora Nacional de las Personas Naturales Fecha

: 01 de oct 2014

: 20 de marzo de 2015

CONTENIDO DEL DOCUMENTO:

1.

® N WU R WN

Objetivo:
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1N — PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION | REVISIONAO. 01
PN DE LA SATISFACCION DEL USUARIO o Glae oot
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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PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

REVISION Nro.: 01
FV: 01.10.2014
FUR: 01.10.2014

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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PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
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REVISION Nro.: 01
FV: 01.10.2014
FUR: 01.10.2014

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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mmDE LAS PERSONAS NATLIRALES DE LA SATISFACCION DEL USUARIO FU'R: 0'1.1'0_2014
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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1N — PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION | REVISIONAO. 01
PN DE LA SATISFACCION DEL USUARIO o Glae oot

: 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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REVISION Nro.: 01
FV: 01.10.2014
FUR: 01.10.2014

PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION
DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO
EJEMPLO DE ENCUESTA
ATENCION EN REGISTRO

CIVIL HOSPITALARIO
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1N — PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION | REVISION Nro. 01

DN ke DE LA SATISFACCION DEL USUARIO OO

QIR

HNo. ‘

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

Pagina 11 de 12



[ N ——— PROCEDIMIENTO MEDICION DE LA PERCEPCION | REVISION Nro.: 01
TR o v DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

FV: 01.10.2014
FUR: 01.10.2014

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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