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1. Introduccién

El Centro Nacional de Registros con una vision estratégica encaminada a mejorar la
atencion a los usuarios y consientes de la importancia que tiene la opinion de los
usuarios para la mejora continua de los servicios que brinda a través de los Registros, vy
en atencion a los requisitos que establece el numeral 9.1.2, de la Norma Internacional
ISO 9001:2015, ha definido la metodologia para realizar la medicion de la satisfaccion la
cual es denominada ‘Medicion de la satisfaccion de [0S usuarios internos y externos
del CNR” documentada en el Sistema de Gestion Estratégica y de la Calidad en el
apartado instructivos, con el codigo 11006.

La presente metodologia proporciona las pautas para llevar a cabo las mediciones del
indice de satisfaccion de los usuarios internos y externos en el CNR, estableciendo las
modalidades y las variables sujetas de la medicion, el alcance, los métodos, muestras y
las técnicas para la recoleccion de la informacion de los usuarios.

La medicion de la satisfaccion de los usuarios contribuye a obtener los datos para medir
el cumplimiento de los objetivos estratégicos No. 1 “Brindar productos y servicios
confiables a nuestros usuarios entendiendo sus necesidades” e indicadores No. 3: “indice
de satisfaccion de los usuarios externos’” y No. 7 “Indice de satisfaccion de cliente
interno” del PEI 2019-2024. Obteniendo la realimentacion de los usuarios respecto al
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas, insumo fundamental para
impulsar la mejora continua de los procesos vy elevar el nivel de satisfaccion de los
usuarios.
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2. Objetivo General

Contar con una guia para realizar la medicion de la satisfaccion de los usuarios internos y
externos, estableciendo los métodos y técnicas para la recoleccion de datos, la cual
permita conocer la percepcion de los usuarios que reciben los servicios que proporciona

el CNR, a fin de mejorar continuamente la calidad de los mismos.

3. Alcance de las mediciones

La medicion de la satisfaccion de los usuarios internos y externos de los Registros vy las
unidades de apoyo, segun la programacion de mediciones de satisfaccion aprobada para
cada afio, se encuentra documentada en el SGEC, especificamente en el Apéndice N
‘Programa Anual de Medicion de la Satistaccion del Usuario”.

Actividad

Medicion de la
satisfaccion de
usuarios externos.

Alcance

Registro Inmobiliario, 14 oficinas.
Generacion de Registros Geograficos,
(OMC) y Comercializacion.

Registro Mercantil, 3 oficinas departamentales.
Registro de Propiedad Intelectual - San Salvador.
Registro de Garantias Mobiliarias - San Salvador.

14 oficinas

Frecuencia

- Monitoreo diario en
tabla de dashboard.

- Resultado Mensual.

- Informes trimestrales.

Medicion de la

Direccionamiento Estratégico y de la Calidad.
Gestion del Talento Humano.

Gestion Financiera.

Gestion de las Comunicaciones.

satisfaccion a los L, L 2 veces afio.
. - Gestion de las Adquisiciones.
usuarios internos. o ., . . .
- Administracion Bienes, Servicios y Suministros.
- Gestion de Tecnologia y seguridad de la informacion.
- Unidad de Seguridad Institucional.
Medicion de la
Satisfaccion de - Proveedores del CNR. 1vez al afio.
Proveedores.
Medicion sobre el
indice de
nd - Usuarios de los Registros del CNR. 1vez al afio.

conocimiento  de
Marca Institucional.

Nota: La periodicidad de las mediciones sera establecida de acuerdo a las necesidades institucionales, previa
aprobacion del Consejo de la Calidad.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION

Formato: FO003-5

Pagina 3 de 19




ahi's | CENTRO CENTRO NACIONAL DE REGISTROS

= * | NACIONAIL SISTEMA DE GESTION ESTRATEGICA Y DE LA CALIDAD
Tk DE REGISTROS
GOBLERNO DE
Sl Cédigo: 11006 Version: 7 Edicién: 30/01/2023
Nombre del documento: Metodologia de Medicidon de la Satisfaccion a los Usuarios Internos y Externos

4. Métodos utilizados para conocer el indice de satisfaccidon de los usuarios

Para conocer el indice de satisfaccion de los usuarios, y su respectivo seguimiento a la
meta establecida en los objetivos estratégicos, se utiliza el método cualitativo y
cuantitativo. La institucion podra utilizar uno o varios de los méetodos o herramientas para
recoleccion de informacion, entre ellos:

e FEncuesta a través de cddigo QR: Este método utiliza una imagen de cdodigo
QR, colocada en cada ventanilla de atencion al usuario a nivel nacional. Mediante
la cual se recolecta la informacion de la percepcion al usuario.

e Presenciales: las cuales se realizan en las areas de atencion a los usuarios
abordando a los usuarios externos para el cuestionario disefiado y aprobado en el
SGEC.

e Telefonicas: Este tipo de encuestas esta dirigida a todos aquellos usuarios que
dejan sus datos de contacto y se les llamara para evaluar el servicio que recibieron.

e Via correo electrénico: con este tipo de encuesta se pretende obtener
informacion mas detallada sobre la satisfaccion de los usuarios, sera una
herramienta que permitird al usuario tomarse su tiempo para responder las
preguntas.

e Encuestas post-servicio. Este tipo de encuesta se enfocara en los usuarios que
hacen uso de los servicios que el CNR tiene disponibles en linea, con esta
evaluacion se busca medir el grado de satisfaccion en cuanto a una interaccion en
concreto, por lo que una vez el usuario complete la gestion o tramite, se le
solicitard la opinidon sobre el servicio recién recibido, mediante un correo
electronico que incluya el link a la encuesta, via chat, o via telefonica.

e Encuestas de Focus group: Una encuesta de grupo focal es una forma de
investigacion de mercado que se basa en entrevistas grupales. Estas entrevistas se
realizan generalmente en un salon de reuniones con un grupo de 8 a 12 personas
con intereses similares. Durante la entrevista, el moderador hara preguntas
especificas a los participantes del grupo para recopilar informacion sobre sus
opiniones, preferencias, actitudes y comportamientos. Las encuestas de grupo
focal se utilizan para recopilar datos cualitativos que ayudan a las empresas a
comprender mejor el comportamiento de los usuarios.
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5. Periodo de mediciones

El periodo para la realizacion de las mediciones sera establecido en el programa anual de
medicion de la satisfaccion de usuarios internos, externos y proveedores, disponible en
la documentacion del SGEC con el codigo No. A087.

6. Fundamentos para realizar las mediciones
e Generalidades de las mediciones.
e Cumplir con lo establecido en el numeral 9.2.1 de la Norma Internacional ISO9001:2015
y responder a los objetivos estratégicos e indicadores del PEI 2019 -2024, relacionados a
la satisfaccion de los usuarios internos y externos.
e Segun la Norma ISO 9000:2015 se define Cliente: "Persona u organizacion que podria
recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o
requerido por ella” (3.2.4). Para el caso del CNR se adopta el término "Usuario”.
7. Variables evaluadas
Las variables consideradas en la medicion para el periodo 2019-2024, de forma
estandarizada para medir el grado de satisfaccion de los usuarios, se definen a
continuacion:
a. Indice de Satisfaccion de los usuarios externos para los Registros de Propiedad Raiz
e hipoteca, Registro de Comercio, Instituto Geografico y del Catastro y Registro de
la Propiedad Intelectual
Variable Aspecto a calificar Peso
1. Amabilidad y respeto. Atencion recibida. 25%
5 Orientacion. Aseso_rla rle,C|b|da para obtener los servicios que brinda 259
la Institucion.
3. T\empg de espera para (3 El tiempo que espero para ser atendido en ventanilla. 25%
atencion.
4. Tiempo de resolucion del La eficacia en el cumplimiento de los plazos o
. . L 25%
tramite. establecidos para los tramites.

Nota: En esta modalidad se podran incluir otras variables o preguntas, segun las necesidades que se

presenten en la Institucion.
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b. Indice de Satisfaccion de los usuarios externos del Registro de Garantias Mobiliarias.

Variable ‘ Aspecto a calificar Peso
1. Amabilidad y respeto del Atencidn recibida, trato en la atencion recibida en la .
. 33.33%
personal. fase correspondiente al despacho de documento.
2. Facilidad de acceso a los | Facilidad para ingresar a los servicios en linea a través .
. , o 33.33%
servicios en linea. del sitio web.
3. Tiempo de resolucion de La eficacia en el cumplimiento de los plazos .
e . L 33.34%
los tramites. establecidos para los tramites.

Nota: En esta modalidad se podran incluir otras variables o preguntas, segun las necesidades que se

presenten en la Institucion.

El formato de encuestas puede incluir otras preguntas exploratorias o de diagnostico,
para complementar el analisis de los resultados, pero que no incidiran en el porcentaje

de satisfaccion en los

c. Variables para la

procesos.

medicidn de la satisfaccidn con usuarios internos

Las variables raiz que se utilizaran para las encuestas de los procesos internos son las que
se detallan a continuacion:

Variable

- Amabilidad y respeto.

Aspecto a calificar Peso ‘

Trato en la atencion recibida.

- Orientacion.

La orientacion para obtener los servicios que
brinda el proceso.

- Disposicion del personal.

Capacidad para atender y resolver las

necesidades de los usuarios. Sera de
- Tiempo de resolucion. La eficiencia en el cumplimie_nto de los acuer_do a
plazos establecidos para los tramites. las variables
- Cumplimiento del servicio. | Entrega de servicios conforme a lo requerido. | consideradas
- Seguimiento brindado a las o o _ en los
solicitudes. Seguimiento a las solicitudes requeridas. formatos de
- Funcionalidad de los _ . _ encuesta.
sistemas informaticos Propdsito o fin para el cual ha sido

(Unicamente para la DTI).

desarrollado e implementado.

- Comunicacion.

Comunicacion clara y entendible.
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8. Criterios de medicién, Resultados y Redaccién de preguntas

a. Criterios medicidn encuestas de satisfaccidon externa.

El método para conocer la percepcion de los usuarios sera a traves de encuesta.
Para establecer las muestras de los procesos se tomaran los datos del Sistema de
atencion por turnos vigente, para un periodo de 6 meses.

De no alcanzar la muestra establecida a traves de la encuesta con codigo QR, la
Gerencia de Atencion al Usuario, solicitara la informacion de contactos de los
usuarios externos a los procesos vinculados.

Se utilizara el tipo de muestreo aleatorio simple (se refiere a que todos los usuarios
del universo tienen la misma probabilidad de ser seleccionados en la muestra).

b. Criterios medicidn encuestas de satisfaccion interna.

Para los procesos internos se aplicara la formula estadistica para poblaciones finitas
y sera con base al listado de usuarios gue han requerido los servicios de cada
unidad de apoyo durante los ultimos 6 meses.

Se denominard usuarios internos a los empleados del CNR que solicitan
autorizaciones de solicitudes o hacen uso de un producto o servicio.

La encuesta sera enviada a traves de correo electronico institucional, en el que se
invita a participar.

No podran participar en el completado de la encuesta aqguellos empleados que
pertenezcan a los procesos que se estén evaluando.

La medicion del indice de satisfaccion de los usuarios internos se realizara con base
a la programacion establecida para cada afo.

c. Criterios medicion satisfaccion de Proveedores.

Para obtener la muestra se aplicara la formula estadistica para poblaciones finitas y
sera con base al listado de proveedores que han requerido los servicios durante el
ultimo afo.

La encuesta sera enviada a traves de correo electronico institucional, en el que se
invita a participar.

La medicion del indice de satisfaccion de los proveedores se realizara con base a la
programacion establecida para cada ano.
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d. Criterios medicion Imagen de marca institucional.

Para obtener la muestra se aplicara la formula estadistica para poblaciones finitas y
sera con base al listado de proveedores que han requerido los servicios durante el
ultimo afo.

La encuesta serd enviada a traves de correo electronico institucional, en el que se
invita a participar.

La medicion del indice de marca institucional se realizard con base a la
programacion establecida para cada ano.

e. Resultados de las mediciones

Los resultados de las mediciones seran publicados en el sistema o en el tablero de
informacion dashboard adoptado por la institucion. Y en el cual se les dara acceso
segun los perfiles establecidos.

En cada uno de los Registros, Registro Inmobiliario, Registro Mercantil y Generacion
de Registros Geograficos los resultados finales se obtendran por medio de un
informe al completar la muestra establecida para cada oficina departamental.

Los resultados de las mediciones de la satisfaccion interna y externa se presentaran
con datos porcentuales, utilizando dos decimales.

Se notificaran los resultados obtenidos a la Administracion Superior.

f. Criterios de medicion encuestas de satisfaccion interna:

El indice de satisfaccion de los procesos internos se determinara de las preguntas
gue establezcan con peso y de las fases O servicios gue se evaluen.

La redaccion de las preguntas de los procesos internos se determinara de acuerdo
al quehacer de cada uno de los procesos estratégico o de apoyo.

De acuerdo al numero de preguntas desarrolladas el peso de cada pregunta sera de
manera equitativa en el formato de encuesta.

Se mantendra el enfoque por proceso, abordando los servicios de cada una de las
fases.
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g. Redaccion de las preguntas

La redaccion de las preguntas de encuestas externas se mantendra la variable raiz
por cada modalidad.

Para las encuestas internas las preguntas seran formulada manteniendo la variable
raiz, segun la naturaleza de cada proceso.

Se incorporan en los formatos de encuesta interna y externa el espacio para
comentarios encaminados a la mejora de los servicios.

Los formatos de encuestas entran en vigencia a partir de la notificacion que se
realiza al momento de su publicacion y son incorporadas en la documentacion
del SGEC.

9. Condiciones para la recoleccién de la informacién

Para mediciones con encuestas QR: Los Registradores Jefes, Jefes de OMC y Jefes
Administrativos de las oficinas departamentales del CNR, promoveran a su personal
las estrategias necesarias para que éstos motiven a los usuarios al llenado de las
encuestas.

La Gerencia de Atencion al Usuario y las jefaturas (RPRH / OMC) de cada oficina
departamental seran los responsables para monitorear de forma continua los
tableros de informacion, a fin de informar a los procesos y tomar oportunamente la
retroalimentacion de los usuarios.

Cada ejecutivo de atencion al usuario, al finalizar el proceso de atencion debera
solicitar el llenado de la encuesta.

Al no completar la muestra establecida para cada oficina Registral y OMC, se
procedera a realizar encuestas telefénicas.

Se solicitara a los jefes administrativos y Jefes de OMC, el listado de usuarios
frecuentes con nombre y teléfono.

La recoleccion de encuestas telefonica se realizara durante los horarios de atencion
al publico, en el periodo necesario para completar la muestra.
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10. Determinacion del tamafio de la muestra
a. Encuestas Externas

e Poblacion:
La poblacion esta constituida por los usuarios que demandan servicios en cada uno de
los Registros o Unidades de apoyo del CNR, en modalidad presencial y en linea.

Para las encuestas externas, la poblacion se estima con la informacion proporcionada
del Sistema de atencion por turnos, identificando los usuarios que han demandado los
servicios en cada Registro durante un periodo determinado de 6 meses. Para las
encuestas internas es con base a los empleados que han hecho uso de los servicios de
cada unidad de apoyo. Para los proveedores es con base a aquellos que han otorgado
algun servicio o producto al CNR.

A partir de los datos proporcionados de la demanda de usuarios se procede a sumar la
demanda de servicios o tickets atendidos por mes del periodo determinado, con ello se
establece la poblacion o universo de los procesos.

e Muestras.
Para que la muestra alcance los objetivos preestablecidos debe reunir las siguientes
caracteristicas: Ser representativa, suficiente, confiable, de bajo costo, menor tiempo, y
facil control.

e Marco Tedrico.

Determinacion de muestras en los Registros

Para el calculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable y
la variable de tipo categorica, lo primero que se debe conocer es "N o sea el numero
total de casos esperados, en este caso el numero de usuarios durante un periodo de
tiempo establecido. Si la poblacion es finita, es decir conocemos el total de la
poblacion y desedsemos saber cuantos sera el total que tendremos que estudiar la
formula a desarrollar es:

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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e |aformula utilizada es la siguiente:

n = o> N pq

o (N-1) + 6 p q
En donde:
o = Nivel de confianza.

N =Universo o poblacion.
P = Probabilidad a favor.
Q = Probabilidad en contra.

e
N

= Error de estimacion (precision en los resultados).
= NUumero de elementos (tamafio de la muestra).

La muestra se estimara por cada uno de los Registros, una vez cada cinco afos
y/o cuando sea necesario previo a cada periodo de medicion se actualizara la
poblacion y la muestra.

Para determinar el tamafio de la muestra por proceso, se toma como base la
poblacion estimada, aplicando la formula estadistica para poblaciones finitas.

El nivel de confianza minimo aceptable para la muestra sera del 90%.

Se manejara el error de estimacion de un minimo de 0.05.

Aplicando datos y sustituyendo en la férmula:

Férmula Datos Concepto

o] 90%. EL 90 % sera el nivel minimo de confianza.

Datos de demanda/poblacion . L,
N Universo o poblacion.
para cada proceso.
P 50%. Probabilidad a favor.
Q 50%. Probabilidad en contra.
Error de estimacion (precision en los
e 0.05%.
resultados).
n Sera el numero de encuestas 3 Numero de elementos (tamafio de la muestra).

realizar.
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La muestra establecida por cada uno de los Registros se detalla para cada proceso en los
cuadros siguientes:

a) Registro de Garantias Mobiliarias, el tamafio de la muestra es estimado a partir de los
datos de la poblacion de usuarios por mes, en un periodo de seis meses. A los datos
obtenidos se les calcula el promedio, al que se aplico la formula para muestreo
aleatorio simple para poblaciones finitas, aplicando los niveles de confianza del 90%.

Garantias Mobiliarias ‘

Universo Muestra
Oficina San Salvador 235 127

Fuente: Datos proporcionados por el sistema de atencién por turnos de enero a junio de 2022

b) Registro de la Propiedad Intelectual, el tamafio de la muestra es considerado a partir
de los datos de la visita de usuarios por mes, en un periodo de seis meses. A los datos
obtenidos se les calcula el promedio, al que se aplico la formula para muestreo
aleatorio simple para poblaciones finitas, aplicando los niveles de confianza del 90%.

Propiedad Intelectual ‘

Universo Muestra
Oficina San Salvador 11,168 266

Fuente: Datos proporcionados por el sistema de atencidn por turnos de enero a junio de 2022.

c) Registro Mercantil, se considera que un mismo usuario hace uso de los servicios de
los tres subprocesos (matriculas, balances y documentos mercantiles), el tamario de la
muestra es estimado a partir de los datos la demanda de usuarios, al que se aplico la
formula para muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas, con un nivel de
confianza del 90%. La muestra calculada se distribuird proporcionalmente segun la
cantidad de usuarios de cada oficina departamental, dado gque las poblaciones no son
heterogéneas entre si.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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Oficina Universo | Participacion Muestra

1 | San Salvador 73,034 91.52% 249

2 | Santa Ana 2,875 3.60% 10

3 | San Miguel 3,892 4 88% 13

Total semestre | 79,801 100 272

Fuente: Datos proporcionados por el sistema de atencién por turnos de enero a junio de 2022.

d) Registro de la Propiedad Raiz e Hipoteca, el tamaric de la muestra es estimado a
partir de los datos de la poblacion de usuarios del proceso en las 14 oficinas
departamentales, se unifican por mes, en un periodo de seis meses. A los datos
obtenidos se les calcula el promedio, al que se aplico la formula para muestreo
aleatorio simple para poblaciones finitas, aplicando el nivel de confianza del 90%. La
muestra calculada se distribuird proporcionalmente segun la cantidad de usuarios de
cada oficina, dado gue las poblaciones no son heterogéneas entre si.

Registro de la Propiedad Raiz e Hipotecas

Oficina Universo Participacion Muestra

1 | Ahuachapan 22,638 5.36% 15
2 |Morazan 7,286 1.72% 5
3 | Cabanfas 6,701 1.59% 4
4 | San Miguel 33,388 7.90% 22
5 |Chalatenango 10,425 2.47% 7
6 | San Salvador 140,996 33.36% 91
7 | Cuscatlan 12,559 2.97% 8
8 |San Vicente 13,400 3.17% 9
9 |La Libertad 41,844 9.90% 27
10 | Santa Ana 44,796 10.60% 29
11 | La Paz 24,391 577% 16
12 | Sonsonate 32,653 7.73% 21
13 | La Union 8,665 2.05% 6
14 | Usulutan 22,869 5.41% 15

Total semestre | 422,611 100% 273

Fuente: Datos proporcionados por el sistema de atencidn por turnos de enero a junio de 2022.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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e) Instituto Geografico y del Catastro Nacional, el tamarfio de la muestra es estimado a

partir de los datos de la poblacion de usuarios del proceso en las 14 oficinas
departamentales, se unifican por mes, en un periodo de seis meses. A los datos
obtenidos se les calcula el promedio, al que se aplico la formula para muestreo
aleatorio simple para poblaciones finitas, aplicando el nivel de confianza del 90% La
muestra calculada se distribuira proporcionalmente segun la cantidad de usuarios de
cada oficina, dado gue las poblaciones no son heterogéneas entre si.

Oficinas de Mantenimiento Catastral

Oficina Universo | Participacion

1 Ahuachapan 4,630 4.71% 13
2 Morazan 3,390 3.45% 9
3 Cabanas 2,056 2.09% 6
4 San Miguel 3,801 3.87% 11
5 Chalatenango 3,053 3.11% 8
6 San Salvador 9,816 9.99% 27
7 Cuscatlan 4,227 4.30% 12
8 San Vicente 4,099 417% 11
9 La Libertad 9,863 10.03% 27
10 Santa Ana 7,369 7.50% 20
11 La Paz 7,184 7.31% 20
12 Sonsonate 6,872 6.99% 19
13 La Union 3,465 3.53% 10
14 Usulutan 3,889 3.96% 11
15 Comercializaciéon 24,575 25.00% 68

Total semestre 98,289 100 272

Fuente: Datos proporcionados por el sistema de atencion por turnos de enero a junio de 2022.

Consideraciones adicionales:

Para los Registros en las oficinas en donde la muestra estimada es menor de 15
usuarios, se podra ampliar el numero de entrevistas para lograr mayor
representatividad.

Si no se logra completar la muestra a traves del llenado de encuestas a traves de
codigo QR, se procederd a realizar las encuestas via teléfono o presencial segun se
estime conveniente.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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b. Encuestas Internas a Procesos de Apoyo

Para las mediciones de los usuarios internos, cada Comisionado de la Calidad enviara a la
Gerencia de Atencion al Usuario el listado de usuarios gque han requerido los servicios en
los ultimos seis meses, previos a efectuarse la medicion. La encuesta sera dirigida a todos
los usuarios de cada uno de los listados.

e Marco Tedrico.

Determinacion de Muestra para los procesos de apoyo

(\[e} Proceso Poblacion Muestra
1 Direccionamiento Estrategico y de la Calidad.
2 | Gestion del Talento Humano.
3 Gestion Financiera. Se determinara
4 | Gestion de las Comunicaciones. Listado de | con la formula
5 | Gestidn de las Adquisiciones. usuarios  que |y se colocara
6 | Administracion Bienes, Servicios y Suministros. remitan 105 eh . @ ficha
; Gestion  de Tecnologia y seguridad de la procesos. itsfcor]rlriwae del

informacion. :

8 | Unidad de Seguridad Institucional.

n = o> N pq
0 (N-1) + 6° p q

En donde:

o = Nivel de confianza.

N =Universo o poblacion.

P = Probabilidad a favor.

Q = Probabilidad en contra.

e = Error de estimacion (precision en los resultados).
n = Numero de elementos (tamafio de la muestra).

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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e Para determinar el tamafio de la muestra por proceso, se toma como base la
poblacion estimada, aplicando la formula estadistica para poblaciones finitas.

e Elnivel de confianza minimo aceptable para la muestra sera del 90%.

e Se manejara el error de estimacion de un minimo de 0.05.

Aplicando datos y sustituyendo en la formula:

Formula Datos Concepto

o 90%. EL 90 % sera el nivel minimo de confianza.

N Datos de demanda/poblacion Universo o poblacion.

para cada proceso.
P 50%. Probabilidad a favor.
Q 50%. Probabilidad en contra.
Error de estimacion (precision en los
e 0.05%.
resultados).
n Sera el nUmreer;iSaerencuestas a Numero de elementos (tamafio de la muestra).

Los informes de los procesos estratégicos y de apoyo se complementaran con una
investigacion cualitativa a través de realizacion de grupos de enfoque, los que se programaran
2 veces al ano en el mismo mes que se haga la investigacion cuantitativa.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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11. Recursos para el desarrollo de las actividades

a. El personal de la Gerencia de Atencion al Usuario, sera el responsable de realizar las
mediciones de la satisfaccion de los usuarios internos y externos ejecutara las
siguientes actividades:

e Monitoreo de datos en los tableros de informacion (dashboard) adoptados por la
institucion.

e Realizar encuestas para completar la muestra establecida, utilizando diferentes
medios (QR, presencial, correo electronico y telefonicas).

o Andlisis de datos.

e Lainterpretacion de resultados.

e Elaboracion del informe consolidado.

e Publicacion de los resultados respectivos de cada proceso.

b. Otros: Los recursos necesarios para realizar las mediciones de la satisfaccion (externas)
seran los siguientes:

e Apoyo de la Direccion de Tecnologia de la Informacion para crear acCcesos.

e Recursos informaticos: acceso a Intranet e Internet.

e Programadores de la Direccion de Tecnologia de la Informacion (para configurar
encuestas en sistemas, generar datos).

e Bases de datos para almacenamiento de los datos, segun lo estime conveniente
el proceso de Gestion de Tecnologia y Seguridad de la Informacion.

ESTA INFORMACION ES PARA USO EXCLUSIVO DE LA ORGANIZACION
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12. Aprobaciones

Responsabilidad Responsable Fecha Firma
Vil Havdée Mon V2 Vilma Haydee rm-
, ilma Haydée Monico Vasquez Moni
Elaboro H y T A q H ener0/2023 Vonlco Fecha: 2023.02.06 13:18:56 -06'00"
Analista de atencion al usuario. asquez R
Caterina Francesca De Pilla Bodnar Caterina Fimdo digtalmente por
F d Caterina Francesca de Pilla
.y . rancesca de Bo
Gerente Atencion al Usuario. PillaBodnar ooz 3o
R | | enero/2025 | pouglas  masosmmen
Douglas Omar Molina Palacios Omar Molina Molina Palacios
. Fecha: 2023.02.06
Subgerente de La Calidad. Palacios  132602-0500
Cesar Alberto Arriola Flores Fimado dightaimente por
Cesar Alberto Arriola Flores
, Comisionado de la Calidad en la Cesar o e ecomoamerte
Aprobo: S e e . | ener0/2023 | Aberto T
|reCC|On e nno\/aCIOn y royec OS ArrIOIa Flores :echa:ZOZZ.OZ‘ZD‘\G:ZZ:Z'\
Estratégicos.
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