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Introduccion

La carta magna en su parte organica, recoge 0 enuncia principios rectores de la funcion y
organizacion administrativa, donde destacan la eficacia, eficiencia, simplicidad y celeridad que
deben atender las entidades y/o organizacién publica, los cuales deben ser elementos
fundamentales y de engranaje para la oferta de los servicios publicos por parte de dichas

entidades.

La metodologia del sondeo de opinibn es una valiosa herramienta para que las
instituciones publicas puedan conocer el criterio de las personas usuarias en funcion de
dichos principios constitucionales, que dia a dia demandan los servicios publicos; sobre la
forma en que lo recibieron, en como lo atendieron y el tiempo que tardé en realizar el tramite,
con el fin de aplicar acciones que coadyuven en el mejoramiento continuo y la busqueda de

calidad de los mismos.

Conforme con lo anterior, la Contraloria de Servicios Institucional de acuerdo a lo
establecido en los articulos catorce y tercero de la Ley N° 9158' y de su Reglamento
respectivamente, presenta los resultados obtenidos del sondeo de opinién anual 2018,
realizado a las personas usuarias que recibieron un servicio en las Oficinas Centrales del
Tribunal Supremo de Elecciones.

En este sondeo de opinidon se aplicaron un total de 510 encuestas durante el mes de
setiembre y octubre de 2018 en las areas de servicio de Actos Juridicos, Certificaciones de
Hechos Vitales y Civiles, Entrega de Cédulas de lIdentidad, Opciones y Naturalizaciones,
Solicitudes Cedulares y Tarjeta de Identidad de Menores, donde el indice Global de

Satisfaccidon obtenido por la institucion fue de 9,10 puntos.

El nivel de satisfaccion por cada area de servicio fue el siguiente:
Actos Juridicos (9,88%), Solicitudes Solicitudes Cedulares (9,36%), Entrega de Cédulas
(9,30%), Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles (9,06%), Opciones y Naturalizaciones
(8,88%) y Tarjeta de Identidad de Menores (8,15%).

L Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
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Marco Tedrico

Conforme a lo establecido en algunos modelos de evaluacion de servicios publicos y con
el fin de determinar los elementos sobre los cuales se obtendria la percepcion del usuario, se
contemplé para el presente sondeo la adopcion de las denominadas dimensiones del
servicio?, areas indispensables que responden con sus elementos, como partes estratégicas

en la conformacion y prestacion de un servicio al usuario.

De acuerdo con lo anterior, las dimensiones que conforman un servicio son las siguientes:

1. Tangibilidad: Apariencia y facilidades de las instalaciones fisicas, comodidad de
las areas de atencion, limpieza, comunicacion y sefializacidon interna, asi como la
apariencia del personal.

2. Empatia: Orientacion, cortesia y amabilidad que se ofrece al usuario por parte del
personal institucional.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion de la Institucion para brindar el servicio en
forma rapida, voluntad de ayuda de los funcionarios hacia las personas usuarias y la
reaccion de la institucion para brindar la continuidad del servicio y la rapidez en la
tramitacion.

4. Seguridad: Conocimiento y Atencidn mostrados por los funcionarios y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza en la atencién.

Al conjuntar los resultados obtenidos de cada uno de los atributos por evaluar y en cada
una de las dimensiones, se logra determinar el indice Global de Satisfaccién (IGS), dato
final que interpreta la percepcion del usuario sobre la prestacibn de los servicios
institucionales. Este considera una escala numérica en las opciones de respuesta, la
puntuacion media obtenida de cada elemento evaluado dentro de cada dimension, sea el
“item” o las preguntas consultadas en la encuesta y la ponderacion respecto a la importancia

relativa de cada dimensién del servicio respecto a su total.

La importancia relativa de cada dimension fue asignada conforme a lo siguiente:

2 Modelos de Evaluacion SERVQUAL/SERVPERF
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Tabla 1

Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio

Dimension

Importancia
Relativa
sobre el
servicio

Justificacion

Tangibilidad

13%

Las instalaciones fisicas son importantes en la prestacion de un
servicio de calidad para con las personas usuarias, no obstante, los
mecanismos para adoptar medidas que apoyen estructuras
modernas de esta indole son a mediano plazo, por lo que se
considera apropiado el valor porcentual que posee esa ponderacion
dentro de las variables. Por otra parte, la presentacion personal de
los funcionarios es un elemento importante a considerar dentro de
los otros aspectos en la atencion de las personas usuarias.

Empatia

22%

A nivel de percepcion del publico, el servicio al cliente es una
variable de importancia, mas aun cuando se habla de la relacion
personal funcionario-usuario, donde la cortesia y amabilidad en la
atencion se considera un elemento muy importante en esa relacion.

Capacidad
de
Respuesta

37%

La institucion debe ser capaz de responder con celeridad y eficacia
en la atencion de las personas usuarias, asi como responder ante
eventualidades a la continuidad del servicio, por lo que es
fundamental tener sistemas y mecanismos que apoyen lo indicado;
por ello se considera la variable mas importante de la ponderacion.

Seguridad

28%

El personal de la institucion debe tener pleno conocimiento del
servicio que presta y de sus procesos Yy requisitos, con el fin de
orientar a la persona usuaria brindando informacion veraz y

oportuna.

Fuente: Elaboracion de la Contraloria de Servicios con base en el Modelo de Evaluacion SERVQUAL.

Basados en las ponderaciones antes indicadas, asi como en los resultados obtenidos en

cada uno de los “items” consultados de acuerdo con cada dimension, se obtiene lo que

anteriormente se denominé “indice Global de Satisfaccion”.

Areas de Servicio Analizadas

El sondeo de opinidn aplicado para el presente estudio se realizd mediante la metodologia

de encuesta de salida, para lo cual se entrevistaron a las personas que recibieron el servicio

en las areas de prestacion de las siguientes areas de servicio:

1. Actos Juridicos
2. Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles
3. Entrega de Cédula de Identidad.
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4. Opciones y Naturalizaciones
5. Solicitudes Cedulares
6. Tarjeta de ldentidad de Menores

Elementos del Muestreo

Conforme con los datos estadisticos histéricos de la cuantia de personas atendidas en las
distintas areas de servicio y de los resultados de los sondeos de opinidon anterior, se

determind una muestra para el presente sondeo 2018 de 510 encuestas.

La distribucion de la muestra a pesar de su aplicacion en forma aleatoria y ser encuesta de
salida, quedo distribuida de la siguiente manera por area de servicio:

Cuadro 1
Distribucion de la Muestra
por Area de Servicio
Sondeo de Opinidn

2018
i Cantidad de Participacion
Servicio

encuestas porcentual
Total 510 100,00
Actos Juridicos 100 19,61
C_ertlflcacpn_es de Hechos 100 19.61
Vitales y Civiles
Opciones y Naturalizaciones 100 19,61
Entrega de Cédula de
Identidad 70 13,72
Solicitud de Cédula 70 13,72
Tarjeta ldentidad de Menores 70 13,72

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios,
TSE.
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Variables consideradas en el cuestionario

El cuestionario contemplé preguntas cerradas cualificando el servicio recibido de acuerdo
a los elementos a evaluar en una escala numérica de 1 a 10, siendo 10 la nota maxima
posible; y en caso necesario, un aparte de comentarios a modo de respuestas abiertas en

algunos item evaluado.

Conforme con las dimensiones del servicio que contemplan para establecer una medicion
de la percepcion y calidad del servicio brindado a las personas usuarias, en el cuestionario
ademas de los datos personales de género y edad del encuestado, se determinaron los

siguientes “items” 0 elementos a evaluar:

1. Condiciones Fisicas

En la evaluacion de las Condiciones Fisicas, se le consulté al usuario opinar sobre los
siguientes rubros:

a. Mobiliario en el area de espera (sillas, cubiculo)

b. Aseo y Limpieza

c. Rotulacién y Demarcacion para Orientar el servicio
d. Espacio Fisico y Comodidad de las Instalaciones
e. Acceso a las instalaciones (rampas, barandas)

2. Atencioén del Personal

En la evaluaciéon de la atencion recibida, se consider6 al (la) funcionario (a) en ventanilla

de la institucion.

Conforme con lo anterior los elementos evaluados para cada caso fueron los siguientes:

a) Presentaciéon Personal
b) Amabilidad y cortesia

c¢) Informacion y orientacion brindada
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3. Tiempos de Prestacion del Servicio

En la evaluacién de los tiempos, la calificacion recayo sobre los siguientes elementos:

a. Tiempo de Espera para adquirir los Timbres 3
b. Tiempo de Espera para Ser Atendido.
c. Tiempo de Atencion en Ventanilla

4. Expectativas de las personas usuarias y percepcion de mejora de los servicios
del T.S.E.
En este aparte se valoran las opiniones de las personas usuarias sobre qué aspectos se
debieran de tomar en cuenta para mejorar el servicio, y la percepcion del usuario respecto a la

evolucién del mejoramiento de los servicios que ha percibido en los ultimos afios.

5. Percepcion del Horario Actual de Atencion de Publico

Se realizd una consulta respecto al horario actual de atencion de publico conforme con
lo siguiente:

a. Opinion del horario actual de atencion de publico

b. Preferencia de otro horario de atencion.

3 Este tiempo solo aplica en el &rea de Certificaciones de Hechos Civiles y Vitales
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Resultados del Sondeo de Opinion

Conforme con el andlisis de los datos, se tiene que el indice Global de Satisfaccion
alcanzé una nota promedio de 9,10% de un maximo de 10 puntos, ponderando las notas
obtenidas en cada uno de las dimensiones del servicio indicadas en forma grupal por su

importancia relativa conforme lo indicado en el Cuadro 1.

El detalle de dicho indice por area de servicio es el siguiente:

Cuadro 2
Tribunal Supremo de Elecciones
indice Global de Satisfaccion
Area de Servicio 2018

Area de Servicio indice Global de
Satisfaccion
Promedio General 9,10
Actos Juridicos 9,88
Solicitudes Cedulares 9,36
Entrega de Cédula 9,30
Certificacion de Hechos Vitales y Civiles 9,06
Opciones y Naturalizaciones 8.88
Tarjeta de Identidad de Menores 8,15

Fuente: Anexo 2.

indice Global de Satisfaccion por Dimensién

Conforme con las dimensiones del servicio ya indicadas, en donde cada una de ellas
representa una caracteristica del servicio, se obtuvo que la percepcion global —sea el IGS—
alcanzo un promedio 9,10%. Al desglosar dicho indicador en funcion de cada una de las
dimensiones del servicio, el indicador asociado a cada una de ellas se muestra en el Gréfico

siguiente.
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Gréfico 1
4 N\
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Dimension del Servicio
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Fuente: Anexo 1.

Como lo muestra el Grafico anterior, la Dimensién Tangibilidad tuvo una nota promedio de
8,86% siendo el menor puntaje, segun la percepcion de las personas usuarias de nuestros
servicios en Oficinas Centrales, mientras que la referida a Seguridad, obtuvo la mayor nota

promedio con un de 9,33%.

A continuacion, se presenta un analisis en detalle por cada dimension del servicio y los

elementos evaluados dentro de ellas.

Dimensidén Tangibilidad

La dimension Tangibilidad se relaciona con el estado de las instalaciones y apariencia
fisica de su personal. Al considerar los indicados elementos se tiene que, en promedio, el
puntaje asignado —dada la percepcion de la persona usuaria— sobre esta dimension alcanzo6

una nota promedio general de 8,86%.
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Al desagregar esta dimension en los elementos que componen su evaluacion, a saber,

Mobiliario para el Publico, Aseo y Limpieza, Rotulacién y Demarcacion, Espacio Fisico y
Comodidad, Acceso a las Instalaciones y Presentacion personal (Oficial de Seguridad, Oficial

de Informacion, Funcionario en Ventanilla) se obtuvo los siguientes resultados:

Cuadro 3
Tribunal Supremo de Elecciones
Elemento Evaluado Dimension
Tangibilidad 2018

Elemento Evaluado Nota Promedio
Total 8,86
Presentacion Personal 9,27
Acceso a las instalaciones 8,81
Aseo y Limpieza 8,78
Espacio fisico y comodidad 8,78
Mobiliario en el &rea de espera 8,77
Rotulacién y Demarcacién 8,76

Fuente: Anexo 1.

A manera de resumen conforme con los elementos de esta dimension, el elemento que tuvo

la mayor puntuacion fue la presentacion personal del funcionario, con un promedio de 9,27%.

Dimensién Empatia

La dimension Empatia se relaciona con la atencion que brinda el funcionario en ventanilla
hacia el usuario, sea la cortesia, amabilidad y otros elementos que se relacionan entre si para
la atencién individualizada en la prestacion del servicio. Al considerar los indicados elementos,
se tiene que en promedio el indice de satisfaccién en esta dimension —dada la percepcién del

usuario— alcanzé un promedio general de 9,22%.

10
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Dimensién Capacidad de Respuesta

La dimension Capacidad de Respuesta se relaciona con la capacidad que posee la
institucion para proporcionar el servicio al usuario en el menor tiempo posible, asi como la
reaccion de la institucion ante eventualidades con el fin de no interrumpir la prestacion del
servicio.

Al considerar los indicados elementos se tiene que en promedio el indice de satisfaccion
en esta dimensibn —dada la percepcion del usuario— alcanzé un promedio general de
8,95% 4.

Al desagregar esta dimension en los elementos que se evaltan en ella se obtuvieron los

siguientes resultados:

Tiempo de Atencidn en Ventanilla

El tiempo que atencidén en ventanilla a nivel general en las areas de atencion de publico fue

percibido por las personas usuarias con una nota promedio de 8,96%.

Tiempo de Espera para Ser Atendido (Fila)

El tiempo de espera para ser atendido a nivel general en las areas de atencion de publico fue

percibido por las personas usuarias con una nota promedio de 8,94%.

Dimension Seguridad

La dimensién Seguridad se relaciona con la capacidad y conocimiento del personal de la
institucién sobre los tramites institucionales. Esta dimension esta referida especificamente al
funcionario de contacto directo con el usuario en la prestacién directa del servicio, a saber, el
funcionario de atencion en ventanilla. Conforme con lo anterior se tiene que en esta dimension

—dada la percepcién del usuario— alcanzé una nota promedio general de 9,33%.

* En el célculo para la Dimensién Capacidad de Respuesta, no se considera la nota del elemento tiempo de
espera para adquirir timbres, dado que solo se dispone en un area especifica del servicio y no en todo el resto
de las areas de atencion de la institucion.

11
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Resultados por Area de Servicio

Con el fin de mejorar el andlisis de la informacion obtenida —dada la aplicacién del
sondeo de opinion— se obtuvo el denominado “indice de Satisfaccion por Area de
Servicio” (ISAS), en el cual se analizan una serie de elementos —algunos evaluados en cada
dimension— pero escogidos a partir de aquellos que mas se relacionan con el denominado
‘momento de verdad” del servicio al cliente, sea aquellos que mas son percibidos por la
persona usuaria cuando recibe el servicio directa y personalmente por parte de la institucion,
obteniendo en este sondeo un promedio de 9,09% (ver anexo 3).

Los elementos considerados para este indice son los siguientes:

Tabla 2
Tribunal Supremo de Elecciones
indice de Satisfaccion por Area
de Servicio evaluado y
Dimensién asociada

Elemento Dimensién Asociada
Amabilidad y Cortesia Empatia
Presentacion personal del funcionario Tangibilidad
Conocimiento del servicio Seguridad
Tiempo de espera en fila Capacidad de Respuesta
Tiempo de atencién en ventanilla Capacidad de Respuesta
Expectativa del servicio ofrecido Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracion propia con base en el Modelo de Evaluacion SERVQUAL.

Conforme con lo anterior seguidamente se presenta los resultados especificos para

cada area de servicio evaluada, considerando los elementos indicados en la Tabla anterior.

12
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a) Actos Juridicos

El servicio que presta la Seccion de Actos Juridicos a las personas usuarias esta
basicamente concentrado en los trdmites de Reconocimientos, Legitimaciones, Ocursos y
Aplicacion de Sentencias Judiciales, los cuales tienden a rectificar los registros civiles y vitales
existentes de los hechos inscritos, a saber, Nacimientos y Matrimonios en su mayoria. Este

servicio se ubica dentro de las areas de servicios dependientes del Registro Civil.

El indice de satisfaccion obtenido para este servicio tuvo un promedio general de

9,89%. El detalle de los elementos evaluados se muestra en el siguiente Grafico.

Gréafico 2

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota del indice de Satisfaccién
segln aspectos evaluados
Actos Juridicos
2018

Cumplimiento de Expectativas

|

Tiempo de Atencién en Ventanilla 9,9
Tiempo de Espera en Fila 9,97
Amabiliday Cortesia 9,82

Informacion y orientacion brindada 9,82

Presentacién Personal Funcionario

i

(&)
N
i
(o)}
(o]
S

A\
Fuente: Anexo 3.
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b) Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles

El servicio de Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles se ubica dentro de las areas
de servicios dependientes del Registro Civil y consiste en la confeccion de documentos
certificados de los datos civiles y vitales de las personas.
El indice de satisfaccion obtenido en el presente sondeo para este servicio tuvo un promedio
general de 8,95%. Para esta area en especifico, se evalué el tiempo de espera para adquirir
timbres.
La percepcion de las personas usuarias respecto al tiempo de espera para adquirir los timbres

tuvo una nota promedio de 7,51%.

El detalle de las notas de percepcion de las variables evaluadas, se muestra en el

siguiente Grafico.
Gréfico 3

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota del indice de Satisfaccion
segun aspectos evaluados
Certificaciones
2018

Presentacion Personal Funcionario

]
Amabiliday Cortesia
Informacién y orientacién brindada
Cumplimiento de Expectativas
Tiempo de Atencién en Ventanilla
Tiempo de Esperaen Fila 8,09
0 2 4 6 8 10

Fuente: Anexo 3.
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c) Entrega de Cédulas de Identidad
El servicio que presta esta area de servicio esta referido a la entrega formal de la

cédula de identidad a las personas usuarias que realizaron de previo la solicitud. Este servicio

se ubica dentro de las areas de servicios dependientes del Registro Civil, propiamente en el

Departamento Electoral.

El indice de satisfaccion en el presente sondeo para este servicio tuvo un promedio
general de 9,44%; siendo los elementos con la calificacibn mayor, los de Cumplimento de
expectativas y Tiempo de atencién en ventanilla con un promedio de 9,61%.

El detalle de las notas de percepcion de las variables evaluadas, se muestra en el

siguiente Grafico.

Grafico 4
4 N\
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota del Indice de Satisfaccion
segun aspectos evaluados
Entrega de Cédulas
2018
Cumplimiento de Expectativas M
Tiempo de Atencion en Ventanilla
Tiempo de Espera en Fila 9,54
OO Y OO T
brindada =
Amabiliday Cortesia 9,26
Presentacién Personal
Funcionario N ¥7)
0 2 4 6 8 10
A8 4

Fuente: Anexo 3.
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d) Opciones y Naturalizaciones
El servicio que presta la Seccion de Opciones y Naturalizaciones al usuario esta

referido a tramites de Naturalizacién por diversas opciones a saber matrimonio, residencia
oficial y la trascendencia entre otras. Este servicio se ubica dentro de las areas de servicios

dependientes del Registro Civil.

El indice de satisfaccion en el presente sondeo para este servicio tuvo un promedio
general de 8,83%, siendo el elemento “Presentacion personal” la de mayor nota de

percepcion, con un promedio de 9,47%.
El detalle de las notas de percepcion de las variables evaluadas, se muestra en el

siguiente Grafico.

Gréfico 5
4 2
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota del Indice de Satisfaccion
segun aspectos evaluados
Opcionesy Naturalizaciones
2018
Presentacion Personal Funcionario ﬂ
Informacién y orientacién brindada
Amabiliday Cortesia
Tiempo de Espera en Fila 8,34
Cumplimiento de Expectativas 8,33
Tiempo de Atencion en Ventanilla m
0 2 4 6 8 10

AN

Fuente: Anexo 3.
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e) Solicitudes Cedulares

El servicio de Solicitud de Cédula de Identidad se ubica dentro de las areas de servicios
dependientes del Registro Civil. EI mismo consiste como dice el servicio, en la solicitud de

cédula de identidad para la posterior entrega del producto en un plazo determinado.

El indice de satisfaccion en esta area tuvo un promedio general de 9,48%, donde el

elemento menor evaluado fue “Amabilidad y Cortesia”, con una nota promedio de 8,94%.

El detalle de las notas de percepcion de las variables evaluadas, se muestra en el

siguiente Grafico.

Gréfico 6
e ™
TRIBUNAL SQPREMO DE ELECCIONES
Nota del Indice de Satisfaccion
segun aspectos evaluados
Solicitudes Cedulares
2018
Cumplimiento d Expectativas NCEZ]
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,74
Tiempo de Espera en Fila 9,74
Informacion y orientacion brindada 9,38
Presentacion Personal Funcionario 9,16
Amabiliday Cortesia 8,94
L 0 2 4 6 8 10/

Fuente: Anexo 3.
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f) Tarjeta de Identidad de Menores
El servicio de tarjetas a menores de edad, es un tramite a todos aquellos jovenes
mayores de 12 afios y menores de 18 afos.
El indice de satisfaccion en el presente sondeo para este servicio tuvo un promedio
general de 7,97%. El detalle de las notas de percepcion de las variables evaluadas, se

muestra en el siguiente Grafico.

Grafico 7
4 N\
TRIBUNAL SQPREMO DE ELECCIONES
Nota del Indice de Satisfaccion
segun aspectos evaluados
Tarjeta Identidad de Menores
2018
Informacién y orientacién brindada 8,66
Amabilida y Cortesia 8,56
Presentacion Personal Funcionario
Cumplimiento de Expectativas
Tiempo de Atencién en Ventanilla 7,41
Tiempo de Esperaen Fila w
0 2 4 6 8 10

A8
Fuente: Anexo 3.
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Resultados Consultas Generales

Con el fin de complementar el analisis de la percepcion de las personas usuarias, se
establecieron varias preguntas generales, relativas tanto a la calidad de los servicios que
presta el TSE, su percepcion de mejora, pertinencia del horario de atencion y las expectativas

de las personas usuarias sobre los servicios institucionales.

Los resultados de las consultas generales es el siguiente:

1) Percepcion de mejora en los servicios institucionales

A fin de determinar la percepcion de las personas usuarias respecto a si el Tribunal Supremo
de Elecciones ha adoptado medidas para ir mejorando afio con afio la prestacién de los

servicios institucionales se plante6 la siguiente pregunta:

¢En su opinidon durante los dltimos afios los servicios del TSE han mejorado,

empeorado o siguen igual?

Conforme con la anterior pregunta, se tuvo un promedio general de 95,31%, donde las
personas consultadas, coinciden que la institucion ha mejorado la prestaciéon de los servicios,
y con un promedio general de 4,69%, las que indicaron que la calidad de los servicios se ha

mantenido a lo largo del tiempo.

Cabe destacar que —conforme con la percepcion de las personas usuarias—, no se hizo
manifestacion alguna sobre servicios que se consideran han desmejorado respecto a su

prestacion con el paso del tiempo, como se muestra en el siguiente Grafico.
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Gréafico 8

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion de los Usuarios sobre
el mejoramiento de los servicios
segun area de servicio, 2018

m Mejorado = Sigue Igual

Certificaciones de Hechos Civiles ﬁ 100,00%

Tarjeta de Identidad de Menores TR 100,00%

Opeiones y Naturalizaciones NN 100,00%

Solicitudes de Cédula 97,14%

Entrega de Cédula 95,71%
Actos Juridicos 79,00%
t 0,0% 50,0% 100,0% J

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.

2) Evaluacion del horario de atencion al publico

Sobre el particular en la evaluacion del horario de atencién actual, se consultd la opinion de
las personas usuarias conforme con los siguientes elementos:
a) Conformidad del horario actual de atencién

b) Horarios alternativos de preferencia
Respecto a la opinion sobre el horario actual de atencion y conforme con los resultados del

sondeo, se tiene que el 80,98% de las personas estan de acuerdo con el horario de

8:00 am a 4:00 pm, segun se detalla en el Cuadro siguiente:
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Cuadro 4
Tribunal Supremo de Elecciones
Conformidad horario actual de
atencion a publico, 2018

Conformidad del Cantidad de

Horario Actual encuestados FORSHIE]S
Total 510 100,00
Sl 413 80,98
NO 97 19,02

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios,
TSE.

De las personas que indicaron No estar de acuerdo con el horario actual de atencion, el
62,89%, (61 usuarios) propuso se adopte un horario de atencion de publico de las 8:00 am a
las 17:00. El detalle para el resto de respuestas se muestra en el Cuadro siguiente.

Cuadro 5
Tribunal Supremo de Elecciones
Horario alterno preferido por
las personas usuarias, 2018

Horario alternativo Cantidad de :
. . Porcentaje
preferido Usuarios
Total 97 100,00
8:00 a 17:00 horas 61 62,89
7:00 a 16:00 horas 9 9,28
Otro 27 27,84

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.

En cuanto a la opcion “Otro”, como se mostré en el Cuadro anterior, fueron 27 usuarios los
gue propusieron una seria de horarios alternativos, a los ya descritos anteriormente y los mas

representativos se denotan en el siguiente Gréfico.
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Grafico 9

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Propuestas de Otro
Horario, 2018

21,05%

31,58%

M De 8:00 am a 6:00 pm B Después de las 04:00 PM

" Sabados 12 MD

AV )

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.
Conforme al Gréfico anterior nueve usuarios indicaron un horario de 8:00am a 6:00pm, seis

usuarios indicaron que se trabaja después de las 4:00pm, sin especificar hasta que hora y por

altimo cuatro usuarios indicaron que se trabajara los sabados hasta medio dia.
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones Generales

1.

2.

El indice Global de Satisfaccion obtenido con base en la percepcion que poseen las
personas usuarias sobre la prestacion de los servicios institucionales de las areas

evaluadas, alcanz6 un promedio de 9,10%. El desglose del IGS Institucional es el

siguiente:
» Dimension Seguridad 9,33
» Dimension Empatia 9,22
» Dimension Capacidad de Respuesta 8,95
» Dimension Tangibildad 8,86

Al considerar el indice de Satisfaccién por Area de Servicio (ISAS) donde se tomaron
elementos relacionados mas directamente con la prestacion del servicio a saber,
Expresion Oral y Cortesia, Presentacion Personal, Conocimiento del Servicio, Tiempo
de Espera en Fila, Tiempo de Atencion en Ventanilla y Cumplimientos de Expectativas,

por area de servicio (ISAS), alcanz6 una nota promedio general de 9,09%.

Las personas usuarias tuvieron la percepcion que la institucibn ha mejorado en la
prestacion de sus servicios, toda vez que se obtuvo un promedio general de 95,31% y
con un promedio general de 4,69%, las personas usuarias que opinaron que los
servicios contindan igual. Cabe destacar el hecho de que, del total de persona usuaria

consultadas, ninguna percibié que los servicios institucionales han desmejorado.

El horario de atencion de publico que actualmente se dispone —8:00 am a 4:00 pm—
es de agrado de las personas usuarias, toda vez que obtuvo un promedio general de
80,98%, mientras que el restante 19,02% fue de personas que indicaron su preferencia
por un horario distinto al actual, siendo éste en una jornada de atencion de las 8:00 am

a las 5:00 pm., en su mayoria.
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Conclusiones por Area de Servicio

Las conclusiones referidas a cada una de las areas de servicio —de acuerdo con los

resultados obtenidos— son las siguientes:

a) Actos Juridicos: La dimension que fue mejor evaluada fue Capacidad de Respuesta
con un promedio de 9,97%, la de menor percepcion fueron Empatia y Seguridad, con
9,82% cada una.

b) Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles: La dimension que tuvo la mayor
evaluacion fue Empatia con un promedio de 9,43%, la de menor percepcion fue

Capacidad de Respuesta con un promedio de 8,65%.

c) Entrega de Cédulas: La dimension que tuvo la mayor evaluaciéon fue Capacidad de
Respuesta con un promedio de 9,59%, la de menor percepcion fue Tangibilidad con un
promedio de 8,55%.

d) Opciones y Naturalizaciones: La dimension que tuvo la mayor evaluacion fue
Seguridad con un promedio de 9,38%, la de menor percepcion fue Capacidad de

Respuesta con un promedio de 8,33%.

e) Solicitudes Cedulares: La dimension que tuvo la mayor evaluacién fue Capacidad de
Respuesta con un promedio de 9,74%, la de menor percepcion fue Tangibilidad con un
promedio de 8,92%.

f) Tarjeta de Identidad de Menores: La dimension que tuvo la mayor evaluacion fue

Seguridad con un promedio de 8,66%, la de menor percepcion fue Capacidad de
Respuesta con un promedio de 7,41%.
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Recomendaciones

Conforme con los resultados obtenidos en el sondeo de opinidn a las personas usuarias de

los servicios institucionales 2018 en Oficinas Centrales se plantean las siguientes

recomendaciones:

1.

2.

3.

Remitir atenta felicitacion a los funcionarios de las areas de servicio evaluadas por los
resultados generales obtenidos en el presente sondeo, quedando demostrado la
actitud, esfuerzo y voluntad en cada uno de ellos para con la atencion de las personas
usuarias, siendo estos aspectos una constante para mejorar los servicios ofrecidos por

el Tribunal.

Que el Departamento de Comunicaciones y Relaciones Pulblicas realice una
comunicacion institucional sobre los resultados del presente sondeo de opinion a fin de

informar a todo el personal institucional sobre los resultados obtenidos.

Que el Departamento Civil plantee las acciones de mejora pertinentes respecto al
servicio de venta de especies fiscales administrado por Correos de Costa Rica, a raiz
de los resultados arrojados del presente sondeo, donde tuvo una nota de percepcion
promedio de 7,51 ptos, dada la lentitud en el proceso de venta, causada por las
interrupciones constantes en el servicio por fallas en el sistema, asi como por el uso de

un sistema automatizado poco eficiente.
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ANEXOS

Anexo 1
Notas de percepcidn general por Dimension

segun elemento evaluado
Dimension Porcentaie Dimension Porcentaie
Tangibilidad 1€ | Empatia J
Presentacion Amabilidad y
personal del 9,27 cortesia 9,22
funcionario
Acceso a las 8.81 Nota promedio 9,22
instalaciones general
Aseo y Limpieza 8,78
Espacio fisico y
Comodidad 8,78
Mobiliario del area 8.77
de espera
Rotulamon_y 8.76
Demarcacion
Nota promedio 8.86

general

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.

Dimension
Capacidad de
Respuesta
Tiempo de atencion
en ventanilla

Tiempo de espera
para ser atendido
Nota promedio
general

Porcentaje

8,96

8,94

8,95

Dimension
Seguridad
Informacion y

orientacion
brindada

Nota promedio
general

Porcentaje

9,33

9,33

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.
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Anexo 2
indice Global de Satisfaccion
por Area de Servicio, segln
Dimension, 2018

IGS Tangibilidad Empatia Capacidad Seguridad

de

Respuesta
Promedio del
IGS 9,10
Actos Juridicos 9,88 9,83 9,82 9,97 9,82
Solicitudes 9.36 8.92 8.04 9.74 9.38
Cedulares
Entrega de 9,30 8,55 9,26 9,59 9,29
Cédulas
Certificacion 9,06 8,82 9.43 8.65 9.42
Hechos Civiles
Opclones y 8,88 8,61 9,32 8,33 9,38
Naturalizaciones
Tarjeta
Identidad 8,15 8,43 8,56 7,41 8,66
Menores
Promed_lg general de la 8.86 9.22 8.95 9.33
Dimensidn

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.
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Anexo 3
indice de Satisfaccion por Area
de Servicio (ISAS) segun
variable evaluada

2018
AREAS DE
SERVICIOS
indice de
Satisfaccion - Certificaciones . Tarjeta de
por area AEITE) Solicitudes E e b de Hechos OJEe oEs i Identidad
Juridicos Cedulares Cédulas . Naturalizaciones
(ISAS) Civiles Menores
Total
9,09 9,89 9,48 9,44 8,95 8,83 7,97
Aspectos a
Evaluar
Amabilidad y
Cortesia 9,82 8,94 9,26 9,43 9,32 8,56
Presentacion 9.76 9,16 9,24 9,49 9,47 8,51
Personal
Funcionario
Informacioén y 9,82 9,38 9,29 9,42 9,38 8,66
orientacion
Tiempo de 9,97 9,74 9,54 8,09 8,34 7,41
Espera en Fila
Tiempo de 9,97 9,74 9,61 8,66 8,33 7,41
Atencion en
Ventanilla
Cumplimiento 9,97 9,74 9,61 8,66 8,33 7,41
Expectativas

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2018-Contraloria de Servicios, TSE.
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