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PRESENTACION

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI, a través de la Oficina Técnica de Difusién ha
ejecutado la “Encuesta de Satisfaccion del Usuario - ESU 2020” entre los meses de octubre y
diciembre de 2020, en el marco del Plan Estratégico Nacional para el Desarrollo Estadistico - PENDES
2018 — 2022.

La encuesta fue online y permitié6 conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre los productos y
servicios que ofrece el INEI a través de la los principales canales de difusion como la pagina web, las

redes sociales y el Centro de Informacién.

El INEI agradece a los usuarios que participaron en la encuesta y respondieron las preguntas, los
resultados se ponen a disposicion de la ciudadania en general.

Lima, diciembre 2020

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020
I. FINALIDAD Y OBJETIVOS DE LA ENCUESTA

1.1.FINALIDAD

Suministrar indicadores que permitan mejorar el acceso a la informacién estadistica y uso de
los servicios que ofrece el INEL

1.2.OBJETIVOS
Objetivo general

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios sobre los productos y servicios que ofrece el
INEI a través de la pagina web, redes sociales y Centro de Informacién.

Objetivos especificos

o Conocer el perfil de los usuarios que responden la encuesta.

o Conocer la utilidad que le proporcionan los usuarios a la informacién estadistica producida
por el INEI.

¢ |dentificar los canales de consulta y productos estadisticos mas utilizados.

e Conocer la frecuencia de uso los servicios que ofrece el INEI.

e Conocer el nivel de satisfaccidn del usuario sobre la calidad de los productos y servicios que
ofrece el INEL

¢ |dentificar nuevas necesidades de informacién.

o Conocer si los usuarios obtienen la informacion de su interés.

Il. CARACTERISTICAS TECNICAS

La encuesta es de tipo exploratorio, al no disponer de informacion sobre el tamafio de la poblacién que
accede a la informacién estadistica del INEI, por tanto, los resultados obtenidos estan referidos a la
poblacién que participd en la encuesta.

2.1.Unidad de investigacion

e Personas de 15 afios a mas de edad que han sido atendidas en consulta externa.

e Se considerara usuarios a los estudiantes universitarios y de institutos técnicos, docentes e
investigadores, trabajadores de la administracion publica, de organismos internacionales,
periodistas, entre otros

2.2.Instrumento de recoleccion de datos

Para el estudio se utilizd un formulario web para que sea diligenciado por el usuario en el momento que
lo crea conveniente, desde un dispositivo mévil o equipo de computo.
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2.3.Cobertura geografica

Participan en la encuesta los usuarios de los 24 departamentos de pais y la Provincia Constitucional del
Callao, asi como extranjeros que acceden a la informacion estadistica a través de la pagina web, redes
sociales y otros canales de atencion del INEI.

2.4.Cobertura temporal
Del 13 de octubre al 7 de diciembre de 2020
2.5.Cobertura tematica

La encuesta recoge la informacion siguiente:
Perfil del usuario (7 preguntas)

Usuarios segun sexo y grupos de edad
Clasificacion por grupos de usuarios

Lugar de residencia

Frecuencia de uso de la informacion estadistica
Finalidad de uso de la informacion estadistica

Percepcion sobre los principales servicios (20 preguntas)

Medios o canales de atencion y difusidén utilizados para acceder a la informacion
estadistica.

Acceso a la pagina web del INEI.

Productos y tematicas de la pagina web consultados con mayor frecuencia.

Calendario de difusion.

Redes sociales del INEI que utilizan los usuarios para obtener informacion estadistica.
Usuarios que acceden a informacion mediante solicitudes de acceso a la informacién
publica

Usuarios que acceden a informacion por consulta telefénica al centro de informacion
Nivel de confianza en las estadisticas que produce el INEI

Usuarios que recomendarian utilizar las estadisticas que produce el INEI
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Iil. PERFIL DEL USUARIO

Se obtuvo datos sobre el perfil de los usuarios, a fin de conocer sus caracteristicas como género, rango
de edad, clasificacion de usuarios, lugar de residencia y frecuencia de uso de la informacién estadistica.

3.1.Usuarios segun sexo y grupos de edad

Del total de usuarios que participaron en la encuesta (2 228), el 60,8% son hombres y el 39,2% mujeres.

Gréfico N°01
Usuarios seguin sexo
(Porcentaje y numero de usuarios)

Usuarios informantes:

2228
Hombre
Mujer 60,8%
39,2% (1,355)
(873)

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

Por rangos de edad, los usuarios son mayormente del grupo de 30 a 44 (33,6%) afios de edad, seguido
del grupo de 18 a 29 afios (32,3%) y el de 45 a 59 afios de edad (22,3%). Mientras que los usuarios de
60 a mas afios y los menores de 18 afios representan el 11,8% del total de usuarios.

Grafico N°02
¢En qué rango de edad te encuentras?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

33,6% Usuarios informantes:
32,3% ’
720) (748) 2228
22,3%
(498)
11,4%
(253)
0,4%
9

Menos de 18 afios  De 18 a 29 afios De 30 a 44 afios De 45a59 afios  De 60 afios a mas

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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3.2. Clasificacion de los usuarios

Al clasificar a los usuarios por la actividad que realizan, se observa que el 37,3% son trabajadores del
sector publico y el 22,9% son estudiantes universitarios o técnicos. Los docentes ylo
investigadores representan el 20,8% y los trabajadores del sector privado el 13,2%.

La menor participacion en la encuesta corresponde a los estudiantes de secundaria con 1,3% y los
comunicadores y/o periodistas con el 1,2% del total.

Gréfico N°03
¢ Como usuario de los datos del INEI, en qué grupo te ubicas principalmente?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Trabajador del sector publico 37.3% (832)
Estudiante universitario o técnico 22.9% (511)
Docente y/o Investigador 20.8% (463)
Trabajador del sector privado 13.2% (294)

Estudiante de secundaria 1.3% (28)
Usuarios informantes:

2228

Comunicador y/o periodista 1.2% (26)

Otro 1/ 3.3% (74)

1/ Incluye: miembros de organismos internacionales, bachilleres, egresados universitarios, estudiantes de post-grado, obreros,
amas de casa, entre otros.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

3.3. Lugar de residencia de los usuarios

Del total de usuarios informantes, el 99,3% (2 213) reside en el Per(; de este total, el 35,5% se ubican
en el departamento de Lima, seguido de los departamentos de Ayacucho, Piura y Cusco, los cuales en
conjunto representan el 18,0%. Los departamentos con menos participacién de usuarios fueron Tacna,
Moquegua y Madre de Dios, representando el 1,8%.

Solo el 0,7% (15) de usuarios indicaron residir en otro pais como: Estados Unidos, Argentina, Espafia,
Brasil, Alemania y Bélgica.
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Lima
Ayacucho
Piura

Cusco
Arequipa
Cajamarca
Junin

La Libertad
Ancash
Huénuco
Puno

San Martin
Lambayeque
Loreto

Ica
Huancavelica
Apurimac
Amazonas
Prov. Const. del Callao
Pasco
Ucayali
Tumbes
Tacna
Moquegua

Madre de Dios

Grafico N°04
Departamento donde resides:

(Porcentaje y numero de usuarios)

6.6% (145)
6.0% (133)
5.4% (119)
4.7% (103)
4.6% (102)
4.5% (100)
4.4% (97)
3.5% (78)
3.1% (69)
3.0% (66)
2.5% (56)
2.5% (55)
1.9% (43)
1.8% (40)
1.8% (39)
1.7% (37)
1.5% (34)
0.9% (21)
0.8% (18)
0.8% (18)
0.8% (17)
0.7% (15)
0.6% (13)

0.5% (10)

35,5% (785)

Usuarios informantes:
2213

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

3.4.Frecuencia de uso de la informacion estadistica

El 62,9% (1 402) de usuarios utilizan con frecuencia la informacion estadistica del INEI, de este total, el
33,9% la utiliza una vez al mes, el 26,4% mas de una vez al mes y el 20,8%, mas de una vez a la semana.

Segun actividad que realizan los usuarios, se observa que los comunicadores y/o periodistas (76,9%)
utilizan con mayor frecuencia la informacion estadistica, le siguen los docentes y/o investigadores

(65,0%), luego los estudiantes universitarios y/o técnicos (64,4%).

Por otro parte, el 37,1% de los usuarios utiliza la informacion estadistica con menor frecuencia.
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Grafico N°05 Grafico N°06
Frecuencia de uso de la informacion ¢Con qué frecuencia utilizas la informacion
estadistica estadistica del INEI?
(Porcentaje y numero de usuarios) (Porcentaje y nimero de usuarios)
Usuarios informantes: . Usuarios informantes: 33.9%
2228 1402 (475)
26,4%
) ) 370
Usuarios poco Usuarios 20.8%
frecuentes frecuentes 18.9% ( 2'9 2)"
37.1% 62.9% (265)
(826) (1402)

Unavezala Masdeunaveza Unavezalmes Masdeunavezal
semana la semana mes

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del
Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020 Usuario 2020

Cuadro N°01
Frecuencia de uso de la informacion estadistica, segun grupos de usuarios

. Usuarios LA
Grupos de usuarios Total % frecuentes % poco %
frecuentes
Total 2228 100,0 1402 62,9 826 371
Trabajador del sector pablico 832 37,3 531 63,8 301 36,2
Estudiante universitario o técnico 511 22,9 329 64,4 182 35,6
Docente y/o Investigador 463 20,8 301 65,0 162 35,0
Trabajador del sector privado 294 13,2 169 57,5 125 42,5
Estudiante de secundaria 28 13 15 53,6 13 46,4
Comunicador y/o periodista 26 1,2 20 76,9 6 231
Otro 1/ 74 3,3 37 50,0 37 50,0

1/ Incluye: miembros de organismos internacionales, bachilleres, egresados universitarios, estudiantes de post-grado, obreros,
amas de casa, entre otros.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

3.5.Finalidad de uso de la informacidon estadistica

En cuanto a la utilidad de la informacion estadistica, el 77,1% de usuarios indicd que la utiliza para
estudios y/o proyectos de investigacion, el 30,6% para analisis de la coyuntura y el 25,5% para la toma
de decisiones.
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Por otro lado, el 16,8% lo utiliza para la aplicacion en la docencia y el 16,7% para la formulacion, control
y seguimiento de politicas.

Gréfico N°07
¢Con qué fin utiliza la informacion estadistica del INEI?
(Porcentaje y numero de usuarios)

Estudios y/o proyectos de investigacion 77.1% (1 717)
Anélisis de coyuntura 30.6% (681)
Toma de decisiones 25.5% (569)
Aplicacion en la docencia 16.8%(374)
Formulacion, control y seguimiento de 16.7% (373) Usuarios informantes:
politicas 2228

Otro 1/  4.4% (91)

Nota: Pregunta de respuesta multiple.
1/ Incluye: cursos o talleres, verificar datos, geopolitica,entre otros.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

IV. PERCEPCION SOBRE LOS PRINCIPALES SERVICIOS

La encuesta recogio la percepcidn y valoracion que tienen los usuarios sobre los productos estadisticos
que se difunden en la pagina web y en las redes sociales del INEI; asi como, la atencion de solicitudes
de acceso a la informacion publica, consultas por correo electrénico o via telefonica. También, se indagé
sobre el nivel de confianza en los datos estadisticos producidos por el INEI.

4.1 Medios difusion y canales de atencion utilizados para acceder a la informacién estadistica

Del total de usuarios (2 228) que respondieron la encuesta, el 97,0% accede a la informacion estadistica
através de la pagina web del INEI, mientras que el 72,2% utiliza las solicitudes de acceso a la informacion
publica, el 47,8% mediante llamadas telefonicas al Centro de Informacion y el 46,9% por las redes
sociales oficiales (Facebook, Twitter o YouTube).

Solo el 12,7% realiza consultas por correo electrdnico y el 11,0% a través de la Biblioteca Institucional o
la Oficina de Ventas.
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Gréfico N°08
¢ Cual de estos medios de difusion y/o canales de atencion del INEI
utilizas para acceder a la informacion estadistica?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Péagina web 97.0% (2 161)

Solicitudes de acceso a la informacion publica 72.2% (1 609)

Consulta via telefonica al Centro de

Informacion 47.8% (1065)
Redes sociales oficiales 46.9% (1 045)
Concultas por correo electrénico 12.7% (284)
Biblioteca Institucional 9.5% (212)
Usuarios informantes:
Oficina de Ventas ~ 1.5% (34) 2228

Nota: Pregunta de respuesta multiple.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.2 Acceso a la pagina web del INEI

Del total de usuarios que utilizan la pagina web para obtener informacién estadistica (2 161), el 45,7%
contestd que le resulta facil o muy facil acceder a la informacion, mientras que el 34,9% de usuarios
indicé que no les resulta facil ni dificil y solo el 19,4% dificil o muy dificil.

Gréfico N°09
¢ Qué tan facil te resulta acceder a la informacion estadistica en
la pagina web del INEI?
(Porcentaje y numero de usuarios)

45,7%
e
r N\
34,1% 34,9%
(737) (755) Usuarios informantes:
2161
14,19
11,6% SOSA]
(251) 53%
(113)
Muy facil Facil Ni facil, ni dificil Dificil Muy dificil
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020 ”{%'
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421 Productos que se consultan con mayor frecuencia en la web del INEI

Los usuarios informantes consultan con mayor frecuencia las publicaciones digitales (93,3%) que pueden
ser descargadas en formato PDF, le sigue en importancia las notas de prensa (79,1%), las bases de
datos (67,9%) en formato SPSS 'y los cuadros estadisticas (46%) en formato Excell,.

Los productos estadisticos menos consultados son los Informes Técnicos (32,8%) y los Sistemas de
consulta (22,5%).

Grafico N°10
¢ Qué productos de la Pagina Web consultas con mayor
frecuencia?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Publicaciones digitales 93.3% (2 016)
Notas de prensa 79.1% (1 709)
Bases de datos 57.9% (1 252)
Cuadros estadisticos 46.0% (995)
Informes técnicos 32.8% (708)

Usuarios informantes:
2 161

Sistemas de Consulta 22.5% (486)

Nota: Pregunta de respuesta multiple.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

Publicaciones digitales

Del total de usuarios que consultan las publicaciones digitales del INEI (2 016), el 82,5% considera que
son de facil comprension y el 17,5% lo contrario.

Gréfico N°11
El contenido de las publicaciones del INEL. ;Es de facil comprension?
(Porcentaje y numero de usuarios)

Usuarios informantes:
2016

Si
82,5%
(1,663)
No
17,5%
(353)
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
s
&
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Notas de prensa

De igual forma, a la consulta sobre la facilidad de comprension de las notas de prensa, el 85,3% considera
que el lenguaje utilizado es de facil compresion y el 14,7% que no son faciles de comprender.

Grafico N°*12
El lenguaje utilizado en las Notas de Prensa. ¢Es de facil comprension?
(Porcentaje y numero de usuarios)

Usuarios informantes:
1709

Si
85,3%
(1,458)

No
14,7%
(251)

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.2.2 Tematicas mas consultadas

Las publicaciones digitales de la pagina web estan organizadas por tematicas siendo las méas consultadas
por los usuarios Poblacién y demografia (70,0%), seguido de Indicadores econdmicos (54,6%) y Niveles
de vida y programas sociales (44,1%).

Las areas tematicas que menos acceden los usuarios son Estadisticas de criminalidad y victimizacién,
Metodologias y estandares, Estadisticas de movimientos migratorios e Indicadores de flujo vehicular.

Asimismo, en el Anexo 01 se presentan el consolidado de las principales respuestas a la pregunta
complementaria, sobre qué otras estadisticas o indicadores les interesarian que produzca el INEI.

=
H
.9
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Grafico N°13

¢ Cuales son las teméaticas que mas consultas en la Pagina Web?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Poblacion y demografia

Indicadores econémicos

70.0% (1 513)

54.6% (1179)

Niveles de vida y programas sociales 44.1% (953)
Indicadores de educacion 40.3% (871)
Indicadores de salud 38.8% (839)
Estadisticas de empleo 38.2% (825)
Estadisticas departamentales 26.4% (571)
Indicadoresydg ;i]cl:m:ilgagé; r(?fé—‘:slnformacic')n 20.7% (447)
Estadisticas de la nifiez y el adulto mayor 20.8% (449)
Estadisticas Ambientales 19.9% (430)
Estadisticas de género 18.7% (404)
Estadl'stiti:;; gﬁa?gr?;t:ciones e 16.6% (356)
Drectrios (unidpaes Sooperacr 60
Estadisticas de criminalidad y 13.0% (280) Usuarios informantes:

victimizacion

2161

Metodologias y estandares 11.4% (246)
Estadisticas de movimientos migratorios 8.8% (191)
Indicadores de flujo vehicular 5.6% (122)

Otro 1/ 2.1% (45)

Nota: Pregunta de respuesta multiple.
1/ Incluye: estadisticas agropecuarias, distritales, seguridad ciudadana, gobernabilidad, entre otros.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.2.3 Calendario de Difusion

El calendario de difusion tiene como objetivo informar a los usuarios con anticipacién las fechas de
publicacién de los informes técnicos coyunturales, elaborados por las &reas técnicas y programados para
los doce meses del afio.
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A la pregunta, si conoce el calendario de difusion de informes técnicos, el 84,7% de usuarios respondio
conocerlo y de este total el 73,6% considera que es util o muy util, mientras que el 20,4% tuvo una
posicion neutral y el 6,0% lo consideré poco o nada util.

Grafico N°14 Gréfico N°15
¢Conoce el Calendario de Difusion de ¢ Qué tan atil consideras que es el Calendario de
informes técnicos del INEI? Difusion de los informes técnicos del INEI?
(Porcentaje y nimero de usuarios) (Porcentaje y nimero de usuarios)
73,6%
Usuarios informantes: /—u\
2161 45,8%
(839)
Si Usuarios informantes:
84.7% 1830
No (1.830)
15.3% 27,8%
(331) (509)
20,4%
(373)
4,8%
(87) 1,2%
(22)
Muy atil Util Neutral Poco util Nada util

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica —
Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020 Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de
Satisfaccion del Usuario 2020

4.3 Redes sociales del INEI que utilizan los usuarios para obtener informacion estadistica

Del total de usuarios que acceden a las redes sociales del INEI para obtener datos estadisticos (1 045),
el 92,3% lo hace a través de Facebook, el 17,7% a través de su canal de YouTube y el 14,7% por su
cuenta de Twitter.

Gréfico N°16
LA través de qué redes sociales sigues al INEI?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Facebook:

@INElpaginaOficial 92.3% (965)
YouTube: TV INEI Peru 17.7% (185)
Usuarios informantes:
Twitter: @INEI_oficial 14.7% (154) 1045

Nota: Pregunta de respuesta multiple.
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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En cuanto a la valoracion del servicio que se brinda en las redes sociales sobre la difusién de informacion
relevante, el 85,3% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que el 11,5% contesté neutral y
el 3,2% sefald estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Gréfico N°*17
¢ Consideras que el INEI difunde informacion relevante a través de sus redes
sociales?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

85,3%
A
4 \
56,5%
(590)
Usuarios informantes:
1045
28,8%
(301)
11,5%
(120)
1,6% 1,6%
(17 (17
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

A la consulta sobre si la informacién compartida por redes sociales es comprensible, el 83,6% tuvo
valoracion positiva, en tanto el 12,6% registré neutralidad y el 3,8% sefial6 estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo.

Gréfico N°18
¢La informacion que se difunde por redes sociales es comprensible?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

83,6%
A
- N
56,8%
(594)
Usuarios informantes:
1045
26,8%
(280)
12,6%
(132)
2.7% 11%
(28) (11)
Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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A la pregunta si el administrador de redes responde las consultas que realizan, el 57,7% estuvo de
acuerdo o totalmente de acuerdo, mientras que el 31,7% contest6 neutral y el 10,6% en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo.

Grafico N°19

¢El administrador de redes responde las consultas que realizan?
(Porcentaje y numero de usuarios)

57,7%
A
g
40,0%
(418)
31,7% Usuarios informantes:
(331) 1045
17,7%
(185)
71%
(74) 3,5%
37)
Totalmente de acuerdo De acuerdo Ni de acuerdo, ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.4 Usuarios que acceden a informaciéon mediante solicitudes de Acceso a la Informacion Publica

Son 1 609 usuarios que indicaron acceder a los datos estadisticos del INEI mediante solicitudes de
acceso a la informacion publica, de los cuales el 47,9% sefialé estar satisfecho o muy satisfecho con el
tiempo de espera para ser atendido, mientras que el 25,4% tuvo una posicién neutral y el 26,7% reveld
estar poco o nada satisfecho.

Gréfico N°20
Cuando realizas solicitudes de acceso a la informacion publica. ; Qué tan satisfecho te
encuentras con el tiempo de espera para ser atendido?
(Porcentaje y numero de usuarios)

47,9%
{ )
38,4% —
(618) Usuarios informantes:
1609
25,4%
(409)
18,5%
(297)
9,5%
, 8,2%
(153) (132)
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho, ni Poco satisfecho Nada satisfecho
insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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Asimismo, al indagar sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios con la informacién obtenida, el 61,2%
de usuarios indicé encontrarse satisfecho o totalmente satisfecho, el 22,7% contesté neutral y solo el
16,1% poco o nada satisfecho.

Gréfico N°21
En relacion a tu solicitud de informacion estadistica. ¢ Cual es tu nivel de
satisfaccion con la informacion obtenida?
(Porcentaje y numero de usuarios)

61,2%
A
~
51,8%
(833) Usuarios informantes:
1609
22,7%
(365)
13,2%
9,4% (212)
(152) 2,9%
(47)
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho, ni Poco satisfecho Nada satisfecho
insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.5 Usuarios que acceden a la informacion por consulta telefénica al Centro de Informacién

Los usuarios que sefialaron realizar consultas via telefonica al Centro de Informacion (1 065) valoraron
el trato recibido por el personal, revelando que el 47,0% esta satisfecho o muy satisfecho. Por otro lado,
el 25,0% tuvo posicion neutral y 28,0% contestd estar poco o0 nada satisfecho.

Gréafico N°22
Al realizar consultas via telefonica al Centro de Informacion del INEIL. ;Qué tan
satisfecho te encuentras respecto al trato recibido por el personal?
(Porcentaje y numero de usuarios)

47,0%
A
- N
38,5%
(410) Usuarios informantes:
1065
25,0%
(266)
17,3%
(184) .
i
(91)
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho, ni Poco satisfecho Nada satisfecho
insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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Con relacion al tiempo de espera para ser atendido en el Centro de Informacién, el 48,4% corresponde
a usuarios satisfechos o muy satisfechos, el 26,8% a usuarios neutrales y el 24,8% a los poco o0 nada

satisfechos.

Grafico N°23
En relacién a tu consulta via telefonica al Centro de Informacion, ;Cual es tu nivel
de satisfaccion con el tiempo de espera para ser atendido?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

48,4%
A
( 0,
38,6% Usuarios informantes:
(411) 1065
26,8%
(285)
17,8%
(190)
9,8% .
(104) 7,0%
(75)
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho, ni Poco satisfecho Nada satisfecho
insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

En cuanto a la valoracion que los usuarios dan a la informacion estadistica proporcionada, el 54,2% esta
satisfecho, mientras que el 19,4% manifesto estar poco o nada satisfecho y 26,4% respondio neutral.

Grafico N°24
En relacion a tu consulta via telefonica al Centro de Informacion. ¢ Cual es tu
nivel de satisfaccion con la informacion obtenida?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

54,2%
A
r N\
43,1%
(459) Usuarios informantes:
1065
26,4%
(281)
0,
11,1% 1(:1)”4?7?
(118) 5,6%
(60)
Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho, ni Poco satisfecho Nada satisfecho
insatisfecho

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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4.6 Usuarios que obtienen los datos de consulta

Del total de usuarios que participaron en la encuesta (2 228), el 44,7% contestd que generalmente obtiene
los datos que necesita cuando consulta la informaciéon estadistica del INEI, mientras que el 45,3% indico
que solo a veces y el 10,0% no lo obtiene.

Grafico N°25
¢ Generalmente obtienes los datos que necesitas cuando
consultas la informacion estadistica del INEI?
(Porcentaje y numero de usuarios)

44.7% 45.3% Usuarios informantes:
/0 y
(997) (1,008) 2228
10,0%
(223)
Si A veces No

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020

4.7 Nivel de confianza en las estadisticas del INEI

Uno de los objetivos del estudio fue conocer el nivel de confianza que tienen los usuarios sobre las
estadisticas que produce el INEI obteniendo mayoritariamente respuestas positivas, es decir, del total de
usuarios que participaron en la encuesta de satisfaccion el 68,4% considera que las estadisticas son
confiables 0 muy confiables y solo el 10,7% sefiald que son poco o nada confiables, mientras que el
20,9% registré neutralidad.

Gréafico N°26

¢Qué tan confiables consideras que son las estadisticas del INEI?
(Porcentaje y niimero de usuarios)

68,4%
A
N
50,9% Usuarios informantes:
(1,133) 2298
20,99
(390) 9.1%
(202) 16%
(36)
Muy confiables Confiables Neutral Poco confiables Nada confiables

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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Asimismo, a fin de conocer las razones por las cuales algunos usuarios perciben que los datos no son
confiables se consulté de forma opcional que sefialen las razones que se consolidan en el Anexo 2.

4.8 Usuarios que recomendarian utilizar las estadisticas que produce el INEI

A la pregunta opcional si recomendarian a otras personas utilizar la informacion estadistica producida
por el INEI, la encuesta reveld que el 92,5% si lo recomendaria y solo el 7,5% indicé que no lo

recomendaria.

Grafico N°27
¢Recomendarias a un amigo o colega utilizar la informacién
estadistica del INEI?
(Porcentaje y nimero de usuarios)

Usuarios informantes:

2228
Si
92,5%
(2,060)
No
75% |
(168)

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — Encuesta de Satisfaccion del Usuario 2020
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ANEXO 1

Principales respuestas de la pregunta 9, por grupo de usuario.

Grupo de Usuario

¢Qué otras estadisticas que no estan disponibles en la pagina
web te interesarian que produzca el INEI?

Trabajador del sector publico

Estadisticas sobre areas verdes y ciclovias.

Poblacién que trabaja para el Estado.

Estadisticas sobre conflictos sociales.

Estadisticas de personas que realizan trabajo remoto.

Estadisticas sobre pensiones en América Latina y el Caribe

Estadisticas financieras.

Estadisticas sobre discriminacién por discapacidad o género.

Beneficiarios del programa Aprendo en Casa a nivel nacional.

Estadisticas sobre deportes.

Indicadores sobre la pandemia COVID-19 en el Peru.

Estadisticas sobre las cotizaciones en la Bolsa de Valores de Lima

Estadisticas sobre comercio electronico.

Geoestadisticas de riesgos y desastres.

Estudiante universitario o técnico

Indicadores sobre estrés o ansiedad en estudiantes y profesionales

Estadisticas sobre habitos alimenticios

Peruanos que invierten en la Bolsa de Valores de Lima.

Estadisticas sobre el uso de redes sociales y plataformas streaming
en el Peru

Estadisticas sobre inclusion financiera

Estadisticas sobre el uso del internet post pandemia COVID-19

Estadisticas de maltrato animal.

Docente y/o investigador

Indicadores tributarios.

Estadisticas sobre animales.

Estadisticas oncolégicas.

Estadisticas energéticas.

Trabajador del sector privado

Estadisticas del sector retail y el sector inmobiliario

Estadisticas de uso de medios y aplicaciones web o mévil

2
é{
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ANEXO 2

Principales respuestas de la pregunta 20, por grupo de usuario.

Grupo de Usuario

¢Por qué no consideras confiables las estadisticas del INEI?

Trabajador del sector publico

No tienen sus bases de datos actualizadas.

Porque siempre hay margenes de error.

Estudiante universitario o técnico

Porque no se puede acceder desde la web a la metodologia
usada en el tratamiento de los datos.

Docente y/o investigador

Porque no todas las estadisticas estan a nivel regional.

Algunos cuadros estadisticos son dificiles de interpretar y
algunos sistemas de consulta estan desactualizados.

Trabajador del sector privado

Porque no publican las férmulas utilizadas en las proyecciones

@/@
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ANEXO 3

Principales respuestas de la pregunta 22, por grupo de usuario.

Grupo de Usuario

¢ Tienes alguna sugerencia para mejorar nuestros
servicios?

Trabajador del sector publico

El disefio de la pagina web debe ser mas amigable.

Que desarrollen un canal de chat para consultas.

Mejorar la atencion telefonica.

Mostrar la informacién en la pagina web con videos tutoriales.

Desagregar las estadisticas a nivel distrital y centros poblados.

Actualizar los sistemas de consulta

Difundir en medio radial o televisivo los servicios del INEI.

Elaborar sistemas de consulta amigables para el usuario en
general

Crear una cuenta de Instagram, debido a que tiene mayor
alcance en los jovenes

Sistemas de consulta mas amigables

Mejorar el acceso a las publicaciones en la pagina web.

Mayor difusién de la informacion por redes sociales.

Actualizar sus investigaciones estadisticas

Desarrollar un aplicativo mévil para acceder a la informacion.

Estudiante universitario o técnico

Hacer conferencias explicando las metodologias que usan para
sus principales indicadores, como el IPC.

Mejorar el tiempo de espera para obtener la informacion.

Mejorar la atencion en las oficinas INEI a nivel nacional.

Realizar videos tutoriales para el uso de los sistemas de
consulta del INEI.

Tener una plataforma con cursos, diplomados online del uso de
la informacion y metodologias.

Tener una interfaz en la web mas amigable para el usuario.

Mejorar el buscador de la pagina web.

Habilitar las consultas por WhatsApp.

Las atenciones telefénicas deben de ser mas rapidas.

Continda...
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Conclusion.

Grupo de Usuario

¢ Tienes alguna sugerencia para mejorar nuestros servicios?

Docente y/o investigador

Dar mantenimiento a los sistemas de consulta.

Que la informacion sea mas amigables y de facil entendimiento.

Implementar una seccidn para estudiantes de educacién bésica
regular - nivel Secundaria.

Usar PDF interactivos en los reportes y boletines

Ampliar la cobertura sobre temas en salud.

Que las encuestas sean de manera virtual.

Mejorar el menu tematico de la pagina web por fechas y
cobertura.

El acceso a las bases de datos de las encuestas nacionales
debe ser mas amigable.

Trabajar con tablas elaboradas con POWER BI

Publicar guias de procesamiento de determinadas variables.

Trabajador del sector privado

Elaborar un diccionario de datos que enlace a los estudios donde
se encuentra la informacion.

Mejorar la difusion de los sistemas de consulta y explicar su uso.

Integrarse a datosabiertos.gob.pe

Publicar la informacion oportunamente y mejorar su ubicacion.

Mayor difusién por redes sociales.

Mejorar el buscador de la pagina web.

Publicar instructivos para el manejo de bases de datos.

Adquieran servidores potentes y de mayor capacidad

Comunicador / Periodista

Las publicaciones digitales deben dividirse como la seccion
Indice Tematico (con enlaces individuales)

La pagina web y los paneles de busqueda deben ser mas
amigables y de facil entendimiento para cualquier usuario.

Otro

Respecto a los servicios web: mantener una interfaz sencilla, sin
animaciones, sin codigos Java, HTML 5, etc. (estos no son
soportados por ordenadores antiguos)

Mejorar el ordenamiento de la informacién en la pagina web.
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ANEXO 4
FORMULARIO WEB

15/10:2020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
USUARIO 2020

En el INEI, tu opinidn cuenta, ayidanos a mejorar el acceso a la informacion estadistica y
uso de nuestros servicios, respondiendo esta breve encuesta.
*Qhbligatorio

1. ¢Con qué frecuencia utilizas la informacién estadistica del INEI? *
(Elija una opcion)

) 1. Una vez a la semana

) 2. Mas de una vez a la semana

1 3. Una vez al mes

) 4. Mas de una vez al mes

) 5. Al menos dos veces al afio

2. La informacidn estadistica la utilizas para: *

(Elija una o mas opciones)

1. Andlisis de coyuntura

2. Estudios y/o proyectos de investigacion

3. Formulacion, control y seguimiento de politicas
| 4. Toma de decisiones

5. Aplicacion en la docencia

[ 6. Otro:

hitps://forms. gie/JqatAHhECQFNMT a9 112
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1510/2020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

3. ¢ Cual de estos medios de difusién y/o canales de atencién del INEI
utilizas para acceder a la informacion estadistica? *

(Elija una o mas opciones)

1. Pagina Web
| 2. Redes sociales oficiales
| 3. Solicitudes de acceso a la informacion publica
| 4. Consultas por correo electronico
5. Consulta via telefonica al Centro de Informacion
" | 6. Biblioteca Institucional
| 7. Oficina de Ventas

4. Acceder a la informacién estadistica en la pagina web del INEI, te resulta: *

{Elija una opcidn)

1. Muy facil
) 2. Facil
() 3. Ni facil, ni dificil
) 4. Dificil
) 5. Muy dificil

1 6. No consulto la pagina web del INEI Pase a la pregunta 11

5. ;Qué productos de la Pagina Web consultas con mayor frecuencia? *
(Elija una o mas opciones)

|| 1. Publicaciones digitales
[ ]2 Informes técnicos

| 13. Notas de prensa

| |4 Sistemas de consulta

| 15. Bases de datos

| ] 6. Cuadros estadisticos

hitps:/fforms.glefJgatAHhECqFNMTgf2 212
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15/10v2020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

6. El contenido de las publicaciones del INEI. ;Es de facil comprension? *
(Elija una opcion)

)1.8i
()2 No

() 3. No consulto las publicaciones del INE]

7. El lenguaje utilizado en las Notas de Prensa. ¢ Es de facil comprensién? *
(Elija una epcion)

)1.Si
()2 No

) 3. No consulto las Notas de Prensa del INE|

hitps:iiforms.gle/JgatAHhECqFNMT g2 2

2
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151002020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

8. (Cudles son las tematicas que mas consultas en la Pagina Web? *

(Elija una o méas opciones)

|| 1. Poblacion y demografia

: 2. Niveles de vida y programas sociales

: 3. Indicadores economicos

| 4. Indicadores de salud

: 5. Indicadores de educacion

|| 6. Indicadores de tecnologia de informacién y comunicaciones
| | 7. Estadisticas ambientales

|| 8. Estadisticas de género

| ] 9. Estadisticas de empleo

[ ]10. Estadisticas de criminalidad y victimizacion
: 11. Estadisticas departamentales

: 12. Estadisticas de la nifiez y el adulto mayor

: 13. Indicadores de flujo vehicular

: 14. Estadisticas de exportaciones e importaciones
|| 15. Estadisticas de movimientos migratorios

|| 16. Metodologias y estandares

: 17. Directorios (Municipales, cooperacion técnica internacional, otros).
[ ] 18. otro:

9. ;Qué otras estadisticas que no estan disponibles en la Pagina
Web teinteresarian que produzca el INEI?

£ (Opcional)

hitps:/iforms.gle/JgatAHRECgFNMTgf2
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15M10/2020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

10. £ Qué tan util consideras que es el Calendario de Difusion de los
informestécnicos del INEI? *

(Elija una opcién)

1. Muy dtil
) 2. Uil
3. Neutral
()4 Poco util
) 5. Nada dtil

) 6. No conozco el Calendario de Difusién

11. ¢ Sigues al INEI en sus redes sociales? *

J1Si
( JZ.No Pase a la pregunta 14

12. ;A través de qué redes sociales sigues al INEI? *
(Elija una o mas opciones)

:j 1. Facebook: [@INElpaginaOficial
[ ] 2. Twitter: @INEI_oficial
[ 13. YouTube: TV INEI Peru

hitps:/iforms. gle/JgatAHhECFNMTaf9 512
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15/10/2020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

13. ¢Qué tan de acuerdo te encuentras con el servicio que se brinda en las

redessociales del INEI? *

{Elija una opcion para cada afirmacidn)

1 3. Nide
2.De acuerdo, ni 4. En
Tatalmente
acuerdo en desacuerdo
de acuerdo
desacuerdo

5.
Totalmente
en
desacuerdo

13.1. Difunde
informacion C D C) C) (
relevante

13.2. El contenido
es claroy C ) C ) C ) (
comprensible

13.3.H

administrador de

redes, responde D ) (
las consultas que

realizan

14. Cuando realizas solicitudes de acceso a la informacion pablica (por
correo electrénico, formulario fisico, formulario virtual). ¢ Qué tan
satisfecho teencuentras con el tiempo de espera para ser atendido? *

(Elija una opcion)

) 1. Muy satisfecho
(") 2. Satisfecho
i': 3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
() 4. Poco satisfecho

) 5. Nada satisfecho

() 6. No realicé pedidos de Acceso a la Informacién Publica Pase a la pregunfa 16

hitps-iforms. gle/JgatAHhECqFNMT g3
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15102020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

15. En relacién a tu solicitud de informacién estadistica. ;jCual es tu
nivel desatisfaccion con la claridad de la informacion obtenida? *

(Elija una opcion)

1. Muy satisfecho

) 2. Satisfecho

3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
| 4. Poco satisfecho

') 5. Nada satisfecho

16. Al realizar consultas via telefénica al Centro de Informacién del INEL.
¢Quétan satisfecho te encuentras respecto al trato recibido por el personal?

EEHja una opcion)

) 1. Muy satisfecho
2. Satisfecho
) 3. Ni satisfecho, ni insatisfecho
) 4. Poco satisfecho
) 5. Nada satisfecho

6. No realicé consultas via telefonica Pase a la pregunta 18

hitps://forms. ale/JqatAHRECGFNMTof3 712
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151072020 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO 2020

17. En relacién a tu consulta via telefénica al Centro de Informacién,
valora tuexperiencia: *

(Elija una opcion para cada afirmacicn)

1. Muy 2 sati:;;a:rlio . 4Poco 5 Nada
satisfecho Satisfecho | . ' satisfecho satisfecho
insatisfecho

17.1. Tiempo de
espera para ser ) ) ) ) |;'_
atendido

17.2. Claridad de
la informacion ) () )| () (
obtenida

18. ; Generalmente obtienes los datos que necesitas cuando
consultas lainformacién estadistica del INEI? *

C s
()2 No

(3. Aveces

19. £Qué tan confiables consideras que son las estadisticas del INEI? *

(Elija una opcion}

(") 1.Muy confiables  Pase a la pregunta 21
(") 2. Confiables Pase a la pregunta 21
t_: ) 3. Neutral

| _ 4. Poco confiables

(") 5. Nada confiables

https-liforms. gle/JgatAHhECqFNMT g% anz2
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20, ;Por qué no consideras confiables las estadisticas del INEI?
& (Opcional)

21. ;Recomendarias a un amigo o colega utilizar la informacidn estadistica
delINEI? *

“)1si
)2 No

22. ;Tienes alguna sugerencia para mejorar nuestros servicios?
& (Opcional)

23. ¢ Como usuario de los datos del INEI, en qué grupo te ubicas
principalmente?”

(Elija una opcidn)

) 1. Estudiante de secundaria
2. Estudiante universitario o técnico
) 3. Docente y/o Investigador
) 4. Trabajador del sector piblico
5. Trabajador del sector privado
6. Comunicador / Periodista
) 7. Miembro de un organismo internacional

) 8. Otro:

hitps-/ffarms gle/JgatAHhECQFNMTgf9 9,12
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24. ;Cudl es tu pais de residencia? *

1. Pert

) 2. Otro:

https:/ifforms.gle/dgatAHhECQFNMTgf%
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24.1 Departamento donde resides: *
(Elija una opcién)
) 1. Amazonas
) 2. Ancash
) 3. Apurimac
) 4. Arequipa
) 5. Ayacucho
) 6. Cajamarca
1 7. Provincia Constitucional del Callao
) 8. Cusco
) 9. Huancavelica
) 10. Hudnuco
)11 lca
) 12. Junin
)13, La Libertad
) 14. Lambayeque
) 15. Lima
) 16. Provincia de Lima
) 17. Loreto
) 18. Madre de Dios
) 19. Moquegua
) 20. Pasco
) 21. Piura
) 22. Puno
) 23. San Martin
) 24. Tacna
) 25. Tumbes
) 26. Ucayali

https:/forms gle/JgatAHhECqFNMTgf3
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25, ;En qué rango de edad te encuentras? *

(Elija una opcidn)

) 1. Menos de 18 afios
) 2.De 18 a 29 afos
) 3. De 30 a 44 afios
) 4. De 45 a 59 afios

) 5. De 60 afios a mas

26. Sexo *

) 1. Hombre

)2 Mujer

Para recibir los resultados de la encuesta ingresa un correo electrénico:

4 He leido y acepto los Términos y Condiciones de Uso http://bit ly/TerminosyCondicionesDelso

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

hitps:i/forms.gie/JoatAHhECQFNMT g2 1212
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