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“PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA ELABORACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION DE USUARIOS DE LA OTIN”

1. OBJETIVO
Proporcionar los lineamientos para la elaboracion de las encuestas de satisfaccion de
los usuarios de la Oficina Técnica de Informética — OTIN, con el fin de tomar decisiones

conforme a los servicios ofrecidos por el personal de soporte técnico.

2. ALCANCE

El presente procedimiento administrativo va dirigido a los servidores y colaboradores

de la OTIN, quienes seran responsables de velar por el cumplimiento de los procesos

establecidos del documento.

t"fé, A\

3. INFORMACION GENERAL

'
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Arconda ; ‘ iy . oL . .-
“frﬂj&, © S Medir la satisfaccion de los usuarios es un indicador de calidad de los servicios, es por ello

que es de gran importancia conocer la opinion de los usuarios y en base a ello tomar
acciones de acuerdo con los resultados obtenidos. Hay gran variedad de técnicas de

investigacion con este propdsito, pero la encuesta sin lugar a duda es la técnica mas
Y/ utilizada y sus resultados son utiles para la toma de decisiones en busca de mejorar los
( servicios. Para ello se ha planteado la necesidad de realizar un documento metodoldgico
1N que contenga los criterios para la realizacion de las encuestas de satisfaccion. La finalidad
ultima es que todos los estudios que se realicen y que se lleven a cabo sigan unos
1 / parametros comunes, de manera que sus resultados sean Utiles y comparables entre los
" servicios similares y también para un mismo servicio a lo largo del tiempo, ya que la

utilidad de una encuesta aumenta cuanto mayor sean las posibilidades de comparacion de

sus resultados.
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4. DEFINICIONES
Las siguientes definiciones son aplicables para el propésito de esta guia:

= Muestreo: Se refiere al procedimiento empleado para obtener una o mas muestras de
una poblacién.

* Poblacion: Es aquel conjunto de individuos o elementos que podamos observar,
medir una caracteristica o atributo.

= Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.

5. METODOLOGIA
La metodologia para la elaboracion de las encuestas de satisfaccion de los usuarios se

desarrollara en las siguientes etapas:

5.1. ETAPAS
a) Establecer los objetivos de la encuesta

> U
2, HermArcondo
7
-{p# Huanaca q@,

SINEVS

Determinar la poblacion

)

) Disefiar el cuestionario
d) Calcular la muestra

) Recolectar la informacion
f)  Procesar la informacion

Y) AlaliLal ia innviinavivlg

| a) Establecer los objetivos de la encuesta
Esta etapa consiste en identificar el propésito de la encuesta, el cual debe ser claro y

conciso. A continuacion, se citan algunos ejemplos de objetivos de una encuesta:

Y_ ESTA J){F

e Oo g vy

MER
EREZ
SPINOZA  &°

e Conocer la aceptacion que puede tener un servicio.

o Conocer las observaciones respecto a un servicio brindado por el personal de soporte
tecnico.

e Medir la satisfaccion del usuario.
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b) Determinar la poblacion
Una vez establecidos los objetivos, se procede a determinar la poblacién a estudiar.

La poblacion objetivo de estudio es el conjunto de personas con caracteristicas similares
en un momento determinado, de las cuales se desea obtener informacion que permita,

una vez analizada, cumplir con los objetivos de la encuesta.

c) Disefiar el cuestionario
Una vez identificada la informacion a recolectar, se procede a disefiar el cuestionario, el

cual debe contener las preguntas que permitan obtener la informacion requerida; por lo
anterior, es importante conocer las observaciones y requerimientos del usuario, dado que

esta debe servir para mejorar el servicio. Asimismo, es indispensable que la formulacion

2 g o & de preguntas sea reforzada con las opiniones y observaciones de todos los Jefes de

-

¥y, Huanaco gw . . .
N ngr 2 Unidad de la OTIN. Si las preguntas se encuentran incompletas, mal formuladas o no

reflejan las necesidades de los usuarios, los resultados no seran beneficiosos para el
andlisis de la informacion.

Con respecto al cuestionario de preguntas pueden ser cerradas o abiertas.

= - Preguntas cerradas: Son aquellas que solo dan al encuestado determinadas alternativas

como respuesta, asi como se muestra a continuacion:

Ejemplo: ¢ Como consideras que es el tiempo de respuesta que se te otorga cuando tienes

un incidente/solicitud de servicio?
a) Muy bueno
b) Bueno
¢) Regular
d) Malo
e) Muy malo

P ) L Vs .1. " s . . . e .
/e J(.ﬂ 5) ieguntas tienen la ventaja de ser faciles de contabilizar, procesar y analizar.
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Preguntas abiertas: Son aquellas que le dan al encuestado la libertad para que responda

con sus propias palabras, asi como se muestra a continuacion:

Ejemplo: ¢ Tiene algtin comentario o sugerencia que ayude a mejorar nuestro servicio?

Estas preguntas requieren de tiempo para ser procesadas ya que son mas dificiles de
analizar; sin embargo, la ventaja de ello es que nos permite obtener conclusiones
importantes que no se obtienen al utilizar solo preguntas cerradas. Todo el formulario de

preguntas sera disefiado en Google Form.

d) Calcular la muestra
La muestra es el numero de personas representativo de la poblacion, el motivo para

calcular y encuestar solamente una muestra es que al hacerlo es posible obtener datos
precisos, sin necesidad de tener que encuestar el 100% de la poblacion.

Para obtener la muestra de la poblacién a encuestar, se debe coordinar con el Sr. Freddy
Castillo, personal del area de muestreo de la Direccion Nacional de Censos y Encuestas.
Para ello, se debe enviar un archivo Excel para determinar la muestra mediante la
metodologia utilizada en el area de muestreo. Junto con el archivo Excel se envia una

ficha técnica en donde se especifica los siguientes datos:

Eiamnl~:

TAMANO DE MUESTRA SOLICITADO POR OTIN
PERSONAL NOMBRADO, CAS Y LOCADORES
SEDE CENTRAL Y LOCALES ANEXOS

Poblacion Actual =716
Muestra Actual =154
Nivel de Confianza =95%
Tasa de no respuesta =5%
Precision =7%
=196

\rs".‘ff
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POBLACION Y MUESTRA POR DEPENDENCIA FISICA EN LA SEDE CENTRAL INEI

Gy, o & :
\‘\f v e) Publicar la encuesta
Luego de tener la muestra a encuestar, se procede a preparar un correo a la lista
usuarios_encuesta@inei.gob.pe, adjuntando el link de la encuesta. El correo ser4 enviado
mediante la cuenta ofin@inei.gob.pe. Una vez enviada la encuesta via correo electronico,
“ es necesario establecer el dia en que empezara y el tiempo que durara la encuesta.
e BN f) Recolectar informacion

Para asegurar la recoleccion de la informacién se debe seguir las siguientes

recomendaciones;

- Asegurar que los usuarios encuestados puedan acceder a Internet.

- La encuesta debe abrirse en el navegador Google Chrome. Si el usuario tiene
Internet Explorer como navegador predeterminado, se debera copiar el enlace y

pegarlo en el navegador Google Chrome.

— LLAR 10N§' B
MENBOZA

Documento Piblico para uso exclusivo del INEL. Se prohibe su reproduccién total o parcial sin la autorizacién del INEI,



Caodigo: PRA-004-OTIN-
[ Procedimiento Administrativo 2018
”/ PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA ELABORACION Version: 1.0.0
A DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS DE LA OTIN Pagina 9 de 14
I N E I NACIONAL DC
ESTADISTICA E
INFORMATICA

kd

Gocgle Chrome

- Asegurar que el usuario encuestado de clic en el boton “Enviar’ para que sus

respuestas se guarden correctamente, asi como se muestra en la siguiente imagen:

ENCUESTA DE SATISFACCION DE
USUARIOS

La encuesta ha concluido.

iMuchas gracias por su colaboracidn!

ATRAS m O Pgina 3 de 3

Nunca envies contrasefias a 1ravés de Formutarios de Google

- Los responsables del proceso deben estar pendientes para asesorar v dar solucion a

situaciones que se presenten en el diligenciamiento de la encuesta y si fuera

necesario, acudir personalmente con el usuario encuestado.

g) Procesar informacion
Una vez finalizado la encuesta, se procede a elaborar un informe final en el que se detalle

las preguntas formuladas con sus gréaficos estadisticos para asi analizar las fortalezas y
debilidades del servicio informatico de la OTIN.

Documento Publico para uso exclusivo del INEI. Se prohibe su reproduccion total o parcial sin la autorizacién del INEL



Codigo: PRA-004-OTIN-

] Procedimiento Administrativo 2018
”"‘ PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO PARA LA ELABORACION | Versién: 1.0.0
DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE USUARIOS DE LA OTIN Pagina 10 de 14

INSTITUTO
NACIONAL OF
ESTADIITICA E
INEORMATICA

6. RESPONSABLES

a) Unidad funcional de Calidad, Procesos y Seguridad de la Informacién
Se encargara de la elaboracion del formulario de preguntas para las encuestas de

satisfaccion, asi como del cumplimiento del procedimiento para la elaboracion de
encuestas de satisfaccion de usuarios de la OTIN. Asimismo, solicitara a las demés
Unidades Funcionales apoyo en cuanto al cuestionario para reformulacién, adicion o

eliminacion de alguna pregunta.

b) Unidades funcionales de la OTIN
Se encargaran de dar comentarios u observaciones para la reformulacion, adicién o

eliminacion de alguna pregunta de los cuestionarios.

c) Unidad de Infraestructura Tecnolégica TIC

.08 2
2, b & Se encargara de crear la lista de distribucion y validar los correos electrénicos de
Ny, Huanaco e
L4 INEY los usuarios a encuestar.
d) Director Técnico de OTIN
/ Se encargara de dar autorizacion y visto bueno a las encuestas de satisfaccion de
B usuarios en coordinacion con el Jefe de la Unidad de Calidad, Procesos y
' Segurddad de o Informaeior..

7. DESARROLLO

7.1.  Disposiciones generales

> Los usuarios encuestados tienen la obligacion de responder la encuesta de

MER ’1 . . . ..
2 ?EREZU - satisfaccion de usuarios para que el personal técnico de la OTIN pueda
gdPiNOZA

mejorar la calidad del servicio que brinda.
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1. Solicitar muestra de usuarios.

2. Revisar solicitud

3. Generar muestra en archivo Excel,

4. Recepcionar archivo Excel,

S. Solicitar lista de distribucién.

6. Revisar salicitud,

7. Enviar archivo Excel con usuarios, hosty
Coireos para armar lista,

8. Extraer usuarios con host y correos.

9. Revisar archivo Excel

10. Generar lista de distiibucién,

11. Recepcionar lista de distribucién,

12. Elaborar preguntas de encuesta,

13, Enviar preguntas a Jefes de Unidad,

14 Revisar preguntas,

iConforme?

Sk Conlinuar actividad N“15

NO: Continuar actividad N*16

15, Enviar correo de conformidad. Continuar
actividad N*17.

16. Enviar observaciones. Regresar a actividad
N*13

17. Disefar encuesta en Google Forem

18, Pieparar correo de prueba,

9. Verificar correo de prueba

;Confotme?

SI: Continuar actividad N°20,

NQ: Continuar actividad N°21.

20 Dar visto bueno. Continuar actividad
N¢22.

21. Enviar observaciones. Regresar actividad
N*18,

22. Enviar encuesta a usuarios, Fin del
proceso.

|
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7.3.  Descripcion de actividades

N° || Responsable Actividades

Inicio del Procedimiento

1 Unidad de Calidad, Procesos y Solicitar muestra de usuarios.
Seguridad de la Informacion

2 Area de Muestreo Revisar solicitud.

3 Area de Muestreo Generar muestra en archivo Excel.

4 Unidad de Calidad, Procesos y Recepcionar archivo Excel.
Seguridad de la Informacion

5 Unidad de Calidad, Procesos y Solicitar lista de distribucion.
Seguridad de la Informacién

6 Unidad de Infraestructura Revisar solicitud.

7 Unidad de Infraestructura Enviar archivo Excel con usuarios, host y correos para

armar lista.

8 Unidad de Calidad, Procesos y Extraer usuarios con host y correos.

Seguridad de ta Informacion
o 1 tinidad de Infraestrichyra IT Revisar archivn Fxeel

10 || Unidad de Infraestructura Generar lista de distribucion.

11 || Unidad de Calidad, Procesos y Recepcionar lista de distribucion.
Seguridad de la Informacién

I

12 || Unidad de Calidad, Procesos y Elaborar preguntas de encuesta.

Seguridad de la Informacion
“N 13 || Unidad de Calidad, Procesos y Enviar preguntas a Jefes de Unidad.
: ) Seguridad de la Informacion

14 || Unidades Funcionales de OTIN Revisar preguntas

¢ Conforme?

o .

st Contwam&w
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NO: Continuar actividad N°16.

Unidades Funcionales de OTIN Enviar correo de conformidad. Continuar actividad N°17.

Unidades Funcionales de OTIN Enviar observaciones. Regresar a actividad N°13.

Unidad de Calidad, Procesos y Disefiar encuesta en Google Form.

Seguridad de la Informacion

Unidad de Calidad, Procesos y Preparar correo de prueba.

Seguridad de la Informacion

Director Técnico de OTIN Verificar correo de prueba.

¢ Conforme?
SI: Continuar actividad N°20.
NO: Continuar actividad N°21,

Director Técnico de OTIN Dar visto bueno. Continuar actividad N°22.
Director Técnico de OTIN Enviar observaciones. Regresar actividad N°18.
Unidad de Calidad, Procesos y Enviar encuesta a usuarios.

FYURRDRT N DL N PR T L —

Fin del procedimiento.
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8. ANEXOS

8.1.

Anexo 01: Formato de invitacion de la encuesta de satisfaccion de usuarios.

marte:

72018 K38 pon,

Oficing Téenica de nfonmética
2DA. ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS

CCO  usuarios_encuesta; Jose Melgar Huerta; Ariett Ag

Estimados Colegas.-

INDICACIONES:
- El link debe ser abierto en el navegador Google Chrome.
- S6lo responda una vez la encuesta.

- Si tiene dificultades para responder la encuesta, comuniquese at correo: otin@inei.gob.pe

MAIL N° 006-2018-0OTIN/UCAPSI

Para dar inicio a la Encuesta, haga clic en la siguiente imagen:

INGRESA AQUI

Muchas Gracias.

Atentamente.
Oficina Técnica de informatica - OTIN

| ————

Previo cordial saludo. La OTIN ha elaborado la 2da. encuesta de satisfaccién de usuarios para lo cual se agradecera dos minutos de su valioso
tiempo para responder las preguntas.
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