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Introduccion

Uno de los elementos principales en la busqueda de la eficiencia y eficacia en la
prestacion de los servicio publicos, es el adoptar instrumentos de medicién que brinde a la
administracion, las posibilidades de conocer la percepcion de los usuarios respecto a la forma
en como la institucién brinda el servicio.

La carta magna en su parte organica, recoge o enuncia principios rectores de la funcién y
organizacion administrativa, donde destacan los principios constitucionales de eficacia,
eficiencia, simplicidad y celeridad que deben atender las entidades y/o organizacion publicas,
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 opiniobn es una valiosa herramienta para que las
instituciones publicas puedan conocer el criterio de los usuarios en funcién de dichos
principios constitucionales, que dia a dia demandan los servicios publicos; sobre la forma en
que lo recibieron, en que lo atendieron y el tiempo que tard6 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, esta Contraloria de Servicios de acuerdo a lo establecido en el
articulo tercero de su Reglamento, presenta los resultados obtenidos del sondeo de opinién
institucional anual 2014, realizado a los usuarios que recibieron un servicio en nuestras
Oficinas Centrales durante los meses de Julio y Agosto del 2014. En este sondeo de opinion
se aplicaron un total de 644 encuestas en las areas de servicio de Certificaciones de Hechos
Vitales y Civiles, Solicitudes Cedulares, Actos Juridicos, Entrega de Cédulas de Identidad y
Opciones y Naturalizaciones, donde el indice global de satisfacciéon obtenido por la institucion

—considerando las areas de servicio evaluadas— fue de 9,2 puntos.

El nivel de satisfaccién por cada area de servicio fue la siguiente: Actos Juridicos (8.9),
Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles (9,2), Entrega de Cédula de Identidad (9,5),
Opciones y Naturalizaciones (8,8) y Solicitudes Cedulares (9,6). Este nivel de satisfaccion se
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extrajo de la opinion de los usuarios de servicios que se entrevistaron en las Oficinas

Centrales una vez recibido el servicio -encuesta de salida®-.

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 adopcién 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 sefializacion 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 répida, voluntad de ayuda de los funcionarios hacia los usuarios y la reaccién
de la institucion para brindar la continuidad del servicio y la rapidez en la
tramitacion.

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

Es importante aclarar que para esta oportunidad se excluyé la dimension Fiabilidad, con el
fin de poder hacer una sensibilizacion mayor de los indices global y parcial de satisfaccion y
concentrar los esfuerzos en los aspectos que mas interesan a nivel institucional, toda vez que
en los elementos evaluados que se han considerado dentro de dicha dimension, las
diferencias de los resultados han sido minimas y conforme con la nueva estructura de la

encuesta, es pertinente dicha accion. Lo anterior no afecta los andlisis comparativos con afios

! Encuesta de salida: Estos sondeos parten del principio de que los usuarios pueden evaluar la calidad del
servicio expresando su satisfaccion o insatisfaccion en aspectos especificos o en todo el servicio, una vez recibido
el mismo.

? Modelos de Evaluacién SERVQUAL/SERVPERF
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anteriores a nivel del resto de los indices de satisfaccion de las otras dimensiones del servicio
ya conocidas.

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 prestacion 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 dimensién, sea el
“item” o las preguntas consultadas en la encuesta y la ponderacién respecto a la importancia

relativa de cada dimension del servicio respecto a su total.

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

Tabla 1
Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio
Importancia
. - Relativa e s
Dimension Justificacion
sobre el
servicio

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
Tangibilidad 13% 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.
A nivel de percepcion del publico, el servicio al cliente es una
} variable de importancia, mas aun cuando se habla de la relacién
Empatia 22% personal funcionario-usuario, donde la cortesia y amabilidad en la
atencion se considera un elemento muy importante en esa relacion.
La institucién debe ser capaz de responder con celeridad y eficacia
Capacidad 379 en la ate_ncién de las personas usuarias asi.cpmo responder ante
de 0 eventualidades a la continuidad del servicio, por lo que es
Respuesta fundamental tener sistema_s y mecan_ismos gue apoyen lo indit_:ado;
por ello se considera la variable mas importante de la ponderacion.
El personal de la institucion debe tener pleno conocimiento del
Seguridad 28% servicio que presta y de sus procesos y requisitos, con el fin de
orientar a la persona usuaria brindando informacién veraz y

ogortuna.
]

Fuente: Elaboracion de la Contraloria de Servicios con base en el Modelo de Evaluacion SERVQUAL.
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Basados en las ponderaciones antes indicadas, asi como en los resultados obtenidos en
cada uno de los “items” consultados de acuerdo con cada dimensién, se obtiene lo que

anteriormente se denominé “indice Global de Satisfaccion”.

Por otra parte y para efectos de hacer una sensibilizacion de los resultados obtenidos se
determind obtener un segundo “indice Parcial de Satisfaccion” por area de servicio
evaluada, considerando solamente las dimensiones de Empatia, Capacidad de Respuesta y
Tangibilidad, para lo cual las nuevas importancias relativas de dichas dimensiones son las
siguientes:

Tabla 2
Importancia Relativa Redistribuida para
las Dimensiones del Servicio

Dimension Importancia Relativa
sobre el servicio

Tangibilidad 18%
Empatia 31%
Capacidad de Respuesta 51%

Areas de Servicio Analizadas

El sondeo de opinidn aplicado para el presente estudio se realiz6 mediante la metodologia
de encuesta de salida, para lo cual se entrevistaron a las personas que hubieran recibido el
servicio en las areas de prestacion de las siguientes areas de servicio:

1. Actos Juridicos

Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles
Opciones y Naturalizaciones

Solicitudes de Cédula de Identidad
Entrega de Cédula de Identidad.

a ko
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Cabe indicar que dado la muy poca afluencia de personas usuarias en las areas de
atenciéon de publico de los servicios de Tarjeta de Identidad de Menores y Paternidad
Responsable durante el periodo de tiempo de la aplicacion del sondeo de opinion, se decidio
—considerando los tamafios de muestra necesarios— no aplicar la misma en dichas &reas
para no atrasar la programacion de las actividades establecidas en el plan operativo anual; no
obstante se espera para el Ultimo trimestre del afio aplicar el sondeo de opinién en dichas

areas.

Elementos del Muestreo

De conformidad con la cuantia de publico que se logré determinar, conforme a los informes
de labores de las areas de servicio de las oficinas centrales, asi como a los anteriores
sondeos de opinién, se establecio una muestra de 644 encuestas. La distribucién de la
cantidad de cuestionarios aplicados -a pesar de su aplicacion en forma aleatoria- y ser
encuesta de salida quedo distribuida de la siguiente manera por servicio recibido:

Cuadro 1

Distribupién de la Muestra
por Area de Servicio

2014
Servicio Cuestionarios  Participacion

Aplicados Porcentual
Total 644 100%
Certificaciones de 0
Hechos Vitales y Civiles 158 25%
Actos Juridicos 155 24%
Opciones y 154 24%
Naturalizaciones
Solicitudes de Cédula 0
de Identidad 125 20%
Entrega de 0
Cédulas 52 8%

Fuente: Elaboracién propia con datos aportados por la Unidad de
Estadistica, 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 numeérica de 1 a 10, siendo 10 la mejor nota posible;
y en caso necesario, un aparte de comentarios a modo de respuestas abiertas sobe cada item
evaluado.

Conforme con las dimensiones del servicio que contemplan para establecer una mediciéon
de la percepcion y calidad del servicio brindado a los usuarios, en el cuestionario ademas de
los datos personales de sexo y edad del encuestado, se determinaron los siguientes “items” o

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

b. Aseo y Limpieza

c. Rotulacién y Demarcacion para Orientar al Usuario
d. Espacio Fisico y Comodidad de las Instalaciones

2. Personal de Atencidn

En la evaluacion de la Atencion Recibida, se consideraron tres puestos de gran
importancia para la imagen institucional, dado que son el primer contacto que tienen los
usuarios con nuestros funcionarios al ingresar a la institucién, a saber el Oficial de Seguridad,

el Oficial de Informacion y Funcionario en Ventanilla en su orden.

Conforme con lo anterior los elementos evaluados para cada caso fueron los siguientes:
a) Presentacion Personal
» Vestimenta que porta el usuario en sus labores diarias.

b) Orientacién al Usuario
» Forma de guiar al usuario sobre su necesidad y a dénde acudir.

c) Expresion Oral y Cortesia
» Forma de expresarse hacia el usuario en el momento de la atencion.

d) Conocimiento del Servicio
» Conocimiento del trAmite consultado y sus requisitos.
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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
» Tiempo que tardé el usuario para comprar los timbres en el puesto de venta
que como valor agregado del servicio se ubica en la institucion. Este
tiempo solo aplica en el area de Certificaciones de Hechos Civiles y Vitales.

b. Tiempo de Espera para Ser Atendido.
» Tiempo que tardo el usuario en la fila de espera de las distintas areas de
atencion de publico para recibir el servicio.

c. Tiempo de Atencion en Ventanilla
» Tiempo que tardd el usuario en la ventanilla para que se le brindara el
servicio.
Por otra parte y conforme con las lineas de accion estratégicas del plan estratégico
institucional 2014-2018, se realizdé una consulta respecto al horario actual de atencién de

publico conforme con lo siguiente:
a. Opinién del horario actual de atencién de publico

b. Preferencia de otro horario de atencion.

4. Evaluacién en la Calidad de los Servicios y/o Productos.

En la evaluacion relativa a la calidad de los servicios institucionales, los elementos
analizados fueron los siguientes:
c. Calidad del Material de los Documentos.

» Percepcion del usuario de si los materiales utilizados en los productos que
ofrece la institucion son adecuados.

b. Utilidad de la Informacién de los Documentos
» Percepcion del usuario de si la informacion que contiene los documentos le
es util para el trdmite que desea realizar en otras instituciones.

Estos elementos por las caracteristicas del servicio no fueron evaluados en las areas de

atencion de Opciones y Naturalizaciones y Solicitudes Cedulares.

10
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5. Expectativas de los Usuarios 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 percepcién del usuario respecto a

la evolucion del mejoramiento de los servicios que ha percibido en los altimos afios.

Resultados del Sondeo de Opinidn

Conforme con el andlisis de los datos, se tiene que el indice Global de Satisfaccion
Institucional (IGS) a nivel general alcanz6 una nota promedio 9,2 puntos 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
indice Global de Satisfaccion
2014
Area de Servicio indice Global de

Satisfaccion
Promedio General

9,2
Solicitudes de Cédula de Identidad 96
Entrega de Cédulas de Identidad 95
Certificaciones de Hechos Civiles y Vitales 992
Actos Juridicos 8.9
Opciones y Naturalizaciones 88

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014- Contraloria de Servicios

11
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indice Global de Satisfaccion por Dimension

Conforme con las dimensiones del servicio ya indicadas, en donde cada una de ellas
representa una caracteristica del servicio sobre lo cual, se obtuvo la percepcion que poseen
los usuarios de los servicios institucionales sobre los elementos que las conforman segun el
indice de satisfaccion antes indicado, se tiene que Unicamente la dimension de Tangibilidad

no logro alcanzar dicho valor, por cuanto tuvo una nota promedio de 9,1 puntos.

Gréfico 1

Capacidad Respuesta

Empatia

Tangibilidad

\ J
Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

No obstante a lo anterior, en promedio la institucién sigue manteniendo elevadas notas de

percepcion favorables dadas por nuestros usuarios de los servicios institucionales.

A continuacion se presenta un analisis en detalle por cada dimension del servicio.

12
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Dimensidén Tangibilidad

La dimension Tangibilidad se relaciona con el estado y apariencia fisica de las
instalaciones de la institucion y de su personal. Al considerar los indicados elementos se tiene
gue en promedio el puntaje asignado —dada la percepcion del usuario— sobre esta
dimension alcanzé los 9,1 puntos.

Al desagregar esta dimension en los elementos que componen su evaluacion, a saber
Mobiliario para el Publico, Aseo y Limpieza, Pintura, Rotulacion y Demarcacion y Espacio

Fisico y Comodidad, se obtuvieron los siguientes resultados:

Mobiliario

La percepcion de los usuarios respecto al estado del mobiliario que se destina para uso
del publico en las areas de atencion obtuvo una nota de 8,8 puntos. Este elemento
considera desde los mostradores para el uso del publico hasta las sillas disponibles
para la espera en su atencion.

Aseo y Limpieza

La percepcion de los usuarios respecto al aseo y limpieza de las areas de atenciéon y
espera obtuvo una nota de 9,0 puntos.

Rotulacién y Demarcacion

La percepcion de los usuarios respecto a los elementos evaluados (rétulos, guias) de
gue dispone la institucion para su orientacion y/o ubicacion de las distintas areas de
servicio reflejo una nota promedio de 9,3 puntos.

Espacio Fisico y Comodidad

La opinién de los usuarios respecto a la comodidad y espacio fisico destinado en las
areas de atenciéon de publico mostré una nota promedio de 9,2 puntos.

Presentacién Personal de los Funcionarios

La percepcidén de los usuarios respecto a la presentacion personal de los siguientes
funcionarios tuvo una nota promedio general de 8,9 puntos. EIl detalle para cada uno
de ellos fue la siguiente:

v’ Oficial de Seguridad obtuvo una nota de 8,8 puntos
v’ Oficial de Informacién obtuvo una nota de 8,8 puntos.

v Funcionario en Ventanilla obtuvo una nota de 9,3 puntos.

13
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Grafico 2

Espacio Fisico y Comodidad

Aseo y Limpieza

Mobiliario en el drea de espera

(S J

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

Dimension Empatia

La dimensiobn 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 atencidn individualizada en la prestacion del servicio. Al considerar los indicados elementos
se tiene que en promedio el indice Parcial de Satisfaccion en esta dimension —dada la

percepcion del usuario— alcanzoé los 9,2 puntos.

El desglose de las notas individuales de percepcion, considerando los demas funcionarios

gue tienen contacto directo con las personas usuarias es el siguiente:

14
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Cuadro 3
Percepcién Dimension Empatia
segun cargo desempefiado

2014
Funcionario Nota de Percepcion
Promedio
Oficial de Seguridad 8,6
Oficial de Informacion 8,6
Funcionario en Ventanilla 9,2

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de
Servicios

Dimension Capacidad de Respuesta

La dimensién 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 Parcial de
Satisfaccion en esta dimension —dada la percepcion del usuario— sobre esta dimensién

alcanzo los 9,2 puntos.

Al desagregar esta dimension en los elementos que se evallan en ella se obtuvieron los
siguientes resultados:
Tiempo de Espera para Adquirir Timbres

La percepcion de los usuarios respecto al tiempo de espera para adquirir los timbres
fue calificada con una nota de 8,8 puntos.

Es importante indicar que esta evaluacion solo aplica para el area de Certificaciones de
Hechos Vitales y Civiles.

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 los usuarios con una nota de 9,0 puntos.

15
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Tiempo de Atencién en Ventanilla

El tiempo que atencion en ventanilla a nivel general en las areas de atencion de publico
fue percibido por los usuarios con una nota de 9,4 puntos.

Gréafico 3

Tiempo Espera para ser
Atendido

Tiempo Espera Venta Timbres

0 2 4 6 8 10
& J

Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

Dimensién Seguridad

La dimension Seguridad se relaciona con la capacidad y conocimiento del personal de la
institucién sobre los tramites institucionales, asi como por la orientacién dada al usuario al
momento de su atencién. Esta dimension esta referida especificamente al funcionario de
contacto directo con el usuario en la prestacién directa del servicio, a saber el Funcionario de

Atenciéon en Ventanilla.

Conforme con lo anterior se tiene que en promedio el indice Parcial de Satisfaccion en
esta dimension —dada la percepcién del usuario—alcanzé una nota de 9,2 puntos.

16
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En forma paralela, dentro del sondeo de opinidn y sobre la mismo elemento de orientacion
a la persona usuaria, se evalla —fuera de la dimension Seguridad— tanto al Oficial de
Informacion y al Oficial de Seguridad, que aunque no prestan el servicio en forma directa, si
son colaboradores importantes dentro de la orientacidbn que se debe dar respecto a los
servicios institucionales dentro del alcance de sus propias funciones. En este caso los

resultados fueron los siguientes:

Orientacioén al Servicio del Oficial de Sequridad

La orientacion que muestra el oficial de seguridad —segun la percepcion del usuario- alcanzo

una nota de percepcion de 8,7 puntos.

Orientacién al Servicio del Oficial de Informacion.

Para el oficial de informacion la orientacion dada al usuario —segun la calificacion- alcanzo

una nota de 8,8 puntos.

Conocimiento del Funcionario de Ventanilla.

El conocimiento que muestra el oficial de ventanilla —segun la percepcién del usuario- alcanzé

una nota de percepcion de 9,2 puntos.

Por otra parte y conforme se indicé al inicio de este informe, se establecié un denominado
indice Global de Satisfaccion considerando nada mas los elementos evaluados en las
dimensiones de Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta. Bajo esta premisa, el
indice de satisfaccion general para las areas evaluadas alcanzé una nota similar de 9,2
puntos lo cual ratifica la muy buena percepcion que mantienen las personas usuarias de los

servicios institucionales de oficinas centrales.

El detalle para cada una de las areas de servicio evaluadas es el siguiente:

17
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Cuadro 4
indices Globales de Satisfaccion
2014
Area de Servicio indice Global de Indice Parcial de
Satisfaccién Satisfaccion Y
Solicitudes de Cédula de Identidad 9.6 9.6
Entrega de Cédulas de Identidad 95 9.5
Certificaciones de Hechos Civiles y Vitales 9.2 9.1
Actos Juridicos 8.9 8.9
Opciones y Naturalizaciones 8.8 8.7

1/ Solamente incluye las Dimensiones del Servicio Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta.
Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

Como se refleja en el cuadro anterior, las variaciones en los distintos indices de satisfaccion
son practicamente minimas, toda vez que solamente dos areas de servicios —Certificaciones
de Hechos Civiles y Vitales y Opciones y Naturalizaciones— disminuyen su nota de

percepcion en tan solo 0.1 puntos.

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 y su percepcibn de mejora, pertinencia del horario de atencion y las
expectativas de los usuarios sobre los servicios institucionales. En cuanto a este ultimo
aspecto de expectativas, el analisis de las mismas se realizara en el aparte de los resultados

especificos por areas de servicio.

Los resultados de las consultas generales es el siguiente:
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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 prestacion de los
servicios institucionales se plante¢ la siguiente pregunta:

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

empeorado o siguen igual?

Conforme con la anterior pregunta, los resultados obtenidos indican que un 84% de las
personas consultadas coinciden que la institucion si ha mejorado la prestacion de los
servicios, siendo que tan solo un 3% percibe que la calidad de los servicios se ha deteriorado;
el restante 13% manifiesta que la calidad de los servicios se ha mantenido a lo largo del

tiempo sin mejoras algunas.

Grafico 4

Mejorado
84%

N J
Fuente: Sondeo de opinién oficinas centrales 2014- Contraloria de Servicios
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Al desagregar las respuestas recibidas por cada area de servicio evaluada, se tiene que
conforme con la percepcion de las personas usuarias que visitaron cada area en forma
especifica, el area de mayor opinion favorable lo fue Certificaciones de Hechos Civiles y
Vitales con un 95% del total de respuestas recibidas para esa area; el area de mas baja
percepcion —en este caso la que se percibe que los servicios han mejorado menos— lo fue la

relativa a la Seccion de Opciones y Naturalizaciones con un 57% de respuestas favorables.

Gréafico 5

Tribunal Supremo de Elecciones
Percepcion de los Usuarios sobre
el mejoramiento de los servicios

segun area de servicio, 2014

m Mejorado ®Sigue Igual Empeorado
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Certificaciones de Hechos Civiles 5%
94%
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Entrega de Cédula 200"
90%
Actos Juridicos 10%
85%
Solicitudes de Cédula 11%
. . . 57%
Opciones y Naturalizaciones 36%
3%
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A 4

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.
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Calidad e Informacioén de los Servicios Institucionales

En cuanto a este elemento evaluado, para las areas de servicio pertinentes, un 99% de las
personas consultadas consideran que la calidad de los productos y/o servicios que brinda el
TSE es adecuada, siendo que tan solo el 1% manifiesta lo contrario. En el capitulo de
expectativas se analizaran por area las razones indicadas por las personas que indicaron una
respuesta negativa.

En punto a si la informacion de dichos productos y/o servicios es util para las personas
demandantes, los resultados son iguales a los antes indicados, sea un 99% de las personas
consideran que la informacion contenida en los productos y/o servicios del TSE es atil como

insumos para tramites ante terceras organizaciones que requieren de la misma.

Conformidad del Horario de Atencién Actual v Propuestas Alternativas

Conforme con la linea de accidén estratégica del plan estratégico institucional 2014-2018,
nuevamente se plante6 la necesidad de analizar la pertinencia del horario de atencion

institucional para con las personas usuarias,

Sobre el particular en la evaluacion del horario de atencidn actual, se consulto lo siguiente:
a) Conformidad del Horario de Atencion Institucional Actual

b) Horarios de Preferencia Alternativos

Respecto a la primera interrogante y de acuerdo con los resultados de la percepcion de las
personas usuarias, a continuacién en el siguiente cuadro se reflejan los resultados obtenidos
de la conformidad del horario actual.

Cuadro 5
Conformidad del horario actual de
atencion a publico, 2014

Cantidad de Conformidad con el horario _
Porcentaje
encuestados actual 8:00 a 16:00
513 SI 80
131 NO 20
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Gréafico 6

Tribunal Supremo de Elecciones
Conformidad del Horario de Atencion
de Publico Actual, 2014

A\ 4

Fuente: Cuadro 5.

De las personas que indicaron que, el horario de atencién actual no es acorde con sus
necesidades (20% del total consultado), en el siguiente cuadro se muestra la distribucién que

se tuvo de acuerdo con las opciones propuestas:

Cuadro 6
Horario alternativo preferido por los usuarios
disconformes con el actual, 2014

Horario alternativo Cantidad de _
: : Porcentaje
preferido Usuarios
8:00 a 17:00 61 46
7:00 a 16:00 46 35
Otro 24 19

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios
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Gréafico 7

Tribunal Supremo de Elecciones
Horario Alternativo Preferido por
usuarios disconformes con el
horarioactual, 2014

B De8:00ama5:00pm  ®De7:00am a4:00 pm Otro
. /

Fuente: cuadro 6

Al considerar aquellas personas que plantearon un horario diferente a las opciones planteadas
—sea de 8:00 am a 5:00 pm o de 8:00 am a 6:00 pm—, éstas desglosan el horario nuevo y/o

alternativo conforme se detalla en el siguiente cuadro:

Cuadro 7
Propuestas de Horario Adicionales
2014
Horario Nuevo y/o Adicional Importancia
Relativa
De 8:00 am a 6:00 pm 68%
Sabado hasta 12:00 md. 21%
De 8:00 am a 7:00 pm 5%

Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Centrales 2014-Contraloria
de Servicios
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Resultados Especificos por Area de Servicio

Con el fin de obtener informacién mas especifica respecto a los resultados arrojados
por el sondeo, dentro de la aplicacion del cuestionario se determin6é en una de sus casillas
indicar el servicio que previamente habia recibido el usuario. EIl objetivo es poder obtener
mas explicita y objetivamente, la percepcion que sobre un servicio especifico posee el usuario
a la hora de su prestacion. Para ello se identificaron algunos elementos especificos
evaluados en el cuestionario que determinan una mejor percepcion de aquellos aspectos
propios y relacionados con la prestacion directa del servicio, por parte de la unidad
administrativa, los cuales son los siguientes:

Tabla 3
Elementos Evaluados por
Dimension del Servicio

Elemento Dimensién
Expresion Oral y Cortesia Empatia
Presentacion Personal Tangibilidad
Orientacion del Servicio Seguridad
Tiempos de Espera en Fila Capacidad de Respuesta
Tiempo de Atencion en Ventanilla Capacidad de Respuesta

Cumplimiento de las Expectativas del Usuario  Fiabilidad

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

Cabe indicar que, el analisis de los elementos del cuadro anterior se origina el valor
denominado “indice Parcial de Satisfaccion” el cual considera el mismo peso relativo de
cada dimensidn del servicio del total y por ende las mismas dimensiones; su diferencia radica
en que no se toman en cuenta todas las variables evaluadas, sino mas bien aquellas variables

gue estan en mas funcion directa con la prestacion del servicio, conforme se supra indico.

Conforme con lo anterior seguidamente se presenta los resultados obtenidos del sondeo por

unidad administrativa evaluada del servicio.
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Actos Juridicos

El servicio que presta la Seccion de Actos Juridicos a las personas usuarias esta
basicamente concentrado en los tramites de Reconocimientos, Ocursos y Aplicacion de
Sentencias Judiciales, los cuales tienden a modificar los registros civiles 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.

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido para este servicio fue de 9,1
puntos, producto de las notas individuales para cada elemento de la dimension del servicio

evaluada y su importancia relativa conforme a lo indicado en la tabla 3.

Gréafico 8

Expresion Oral y Cortesia 5,8

Presentacion Personal 3, 8
Funcionario

Orientacion y Conocimiento del 3,8
Servicio

Tiempo de Espera en Fila

0 2 4 6 8 10
N J

Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.
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Al tomar en cuenta el indice Global de Satisfaccion (IGS) obtenida por dicha area de
servicio (8,9 puntos), las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada

elemento evaluado de las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 8
Notas de Percepcién por Dimensién, segun
Elemento Evaluado, Actos Juridicos

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia

Mobiliario..........ccceeeevieiiiiee e 8,8 | Expresién Oral y Cortesia del
Aseo y Limpieza......c..ccccvevevevereuennnan 8,8 | Funcionario en Ventanilla................ 8,8
Rotulacién y Demarcacion................. 9,3
ComOdidad...........coveureeeerereeeeenn, 8,6 | Nota Final Dimension.............. 8,8
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla..............ccoooiiiiinns 8,8
Nota Final Dimension................ 8,9

Dimension Dimension

Capacidad de Respuesta Seguridad

Tiempo de Espera en Fila.................... 8,7 | Conocimiento del Servicio por el
Tiempo de Atencién en Funcionario en Ventanilla................ 8,8
Ventanilla..........ccoooeeviiii s 9,2
Nota Final Dimension ................ 9,0 | Nota Final Dimension............... 88

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

Oportunidades de Mejora para el Servicio

Las expectativas mas importantes para con los servicios que presta la Seccién de Actos
Juridicos para 113 encuestados de 155 en total fueron las siguientes:

a. A pesar de la calificacién otorgada a la dimensién Tangibilidad, las personas usuarias
manifestaron que el area de espera es pequeiia, por o que sugieren dotar de un mayor
espacio, siendo esta pertinente dado el espacio actual que se dispone, el cual tiene
espacio para aproximadamente 20 personas, que se torna muy reducido en ocasiones,
maxime que se ubica contiguo a la entrada principal de la institucion del costado este.
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b. Al distribuir mejor el area de atencion, los usuarios recomiendan habilitar una ventanilla
de atencion de publico adicional a las dos que operan normalmente para mayor
agilidad en la atencién, maxime en tiempos de alta presencia de personas usuarias.

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. ElI mismo consiste en la confeccion de
documentos certificados de los datos civiles de las personas, tanto en la modalidad de entrega
inmediata como a un plazo determinado (certificaciones literales).

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,4 puntos, producto de las notas individuales para cada elemento de la
dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en la tabla 3.

Grafico 9

Orientacion y Conocimiento del 9 4
Servicio

Presentaciéon Personal Funcionario

Expresion Oral y Cortesia

Tiempo de Espera en Fila

0 2 4 6 8 10
- /

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios
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Al tomar en cuenta el indice Global de Satisfaccion (IGS) obtenida por dicha area de

servicio (9,2 puntos), las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada

elemento evaluado de las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 9
Notas de Percepcion por Dimension, segun Elemento
Evaluado, Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia

Mobiliario........c.ccceeeiieiiiieeiceece 8,9 | Expresién Oral y Cortesia del
Aseo y Limpieza..........ccoeevevevevereenanns 8,9 | Funcionario en Ventanilla................ 9,3
Rotulacion y Demarcacion................. 9,6
Comodidad........cceueeeeeeeeceeeereen 9,6 | Nota Final Dimension.............. 9,3
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla............ccooeiiniiies 9,4
Nota Final Dimension................ 9,3

Dimension Dimension

Capacidad de Respuesta Seguridad

Tiempo de Espera para Adquirir Conocimiento del Servicio por el
TIMDFES. ..ot 8,8 | Funcionario en Ventanilla................ 9,4
Tiempo Espera en Fila....................... 8,7
Tiempo Atencidn en Ventanilla.......... 9,5 | Nota Final Dimension............... 94
Nota Final Dimension ................ 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.
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Oportunidades de Mejora para el Servicio

En la consulta realizada a 158 personas usuarias, las expectativas mas relevantes para con
los servicios que presta el area de Certificaciones de Hechos Civiles y Vitales son las
siguientes, siendo que 88 encuestados manifestaron no encontrar ninguna recomendacion:

a. Instalar el sistema de voz para el llamado por medio del sistema automatizado en lugar
de usar el sonido del timbre actual (12 usuarios).

b. Disponer de un mayor numero de ventanillas para la atencion de publico (12 usuarios).

Mejorar la limpieza de los servicios sanitarios (4 usuarios).

d. Habilitar que el servicio de certificaciones pueda ser realizado por medio digital en su
totalidad (2 usuarios).

e. Disponer que las certificaciones ya tengan las especies fiscales y otras necesarias de
una vez y se pueda realizar el pago directamente en las ventanillas de atencion.(1
usuarios).

f. Mejorar la actitud de los funcionarios a la hora de brindar la atencion (3 usuarios).

o

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 los usuarios que realizaron de previo la solicitud. Este servicio se ubica
dentro de las éareas de servicios dependientes del Registro Civil, propiamente en el

Departamento Electoral.
A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido en el presente sondeo para

este servicio fue de 9,6 puntos, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en la tabla 3.
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Gréafico 10
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Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios

Al tomar en cuenta el indice Global de Satisfaccion (IGS) obtenida por dicha area de
servicio (9,5 puntos), las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada

elemento evaluado de las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:
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Cuadro 10
Notas de Percepcién por Dimensioén, segun Elemento
Evaluado, Entrega de Cédulas de Identidad

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia

[0 o)1 [F=T o T 8,9 | Expresion Oral y Cortesia del
ASe0 Y LimpIi€za........c.cccoveveveveeeenins 9,1 | Funcionario en Ventanilla................ 9,3
Rotulacion y Demarcacion................. 9,6
Comodidad............ccoeeveveereeireeinnns 9,8 | Nota Final Dimension.............. 9,3
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla...........ccooeniininiiiiens 9,3
Nota Final Dimension................ 9,3

Dimension Dimension

Capacidad de Respuesta Seguridad

Tiempo Espera en Fila..........ccc.......... 9,6 | Conocimiento del Servicio por el
Tiempo Atencidn en Ventanilla.......... 9,7 | Funcionario en Ventanilla................ 9,4
Nota Final Dimension ...........c... Nota Final Dimension............... 9,4

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.

Oportunidades de Mejora para el Servicio

En la consulta realizada a 52 personas usuarias, sobre las expectativas mas importantes para

con los servicios que presta la Seccion de Entrega de Cédulas de Identidad estas fueron,

siendo que 29 encuestados manifestaron no encontrar ninguna recomendacion:

a. Entregar la cédula de identidad el mismo dia (1 usuario)

b. Reducir el plazo de entrega de la cédula de identidad en las oficinas regionales (2

usuarios).
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Opciones y Naturalizaciones

El servicio que presta la Seccion de Opciones y Naturalizaciones al usuario esta
referido a tramites de Naturalizacion por diversas opciones a saber Matrimonio, Residencia y
Trascendencia entre otras. Este servicio se ubica dentro de las é&reas de servicios

dependientes del Registro Civil.

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,0 puntos, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en la tabla 3.

Gréfico 11

Expresion Oral y Cortesia

Orientacion y Conocimiento del
Servicio

Tiempo de Atencidn en Ventanilla

Tiempo de Espera en Fila

0 2 4 6 8 10
AN J

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.
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Al tomar en cuenta el indice Global de Satisfaccion (IGS) obtenida por dicha area de

servicio (8,8 puntos), las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada

elemento evaluado de las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 11
Notas de Percepcion por Dimension, segun Elemento
Evaluado, Opciones y Naturalizaciones

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia

Mobiliario........c.ccceeeiieiiiieeiceece 8,8 | Expresiéon Oral y Cortesia del
Aseo y Limpieza.........cccoceevvciveeeiiiinens 8,9 | Funcionario en Ventanilla................ 9.1
Rotulacion y Demarcacion................. 8,9
Comodidad............ccoeeveveeeerreriannns 8,4 | Nota Final Dimension.............. 9,1
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla...........ccooeviiiiiiiiiis 9,2
Nota Final Dimension................ 8,8

Dimension Dimension

Capacidad de Respuesta Seguridad

Tiempo Espera en Fila.............c......... 8,2 | Conocimiento del Servicio por el
Tiempo Atencidn en Ventanilla.......... 8,8 | Funcionario en Ventanilla................ 9,0
Nota Final Dimension ................ 8,5 | Nota Final Dimension............... 9,0

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.

Oportunidades de Mejora para el Servicio

En la consulta realizada a 154 personas usuarias, las expectativas mas importantes para con

los servicios que presta la Seccién de Opciones y Naturalizaciones son las siguientes, siendo

gue 82 usuarios indicaron no tener ninguna observacion con el servicio:

a. Mejorar los procesos internos con el fin de reducir el plazo de resolucion de los tramites

(56 usuarios).
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b. Mejorar la explicacion que se brinda por parte del personal de atencién en las
ventanillas, toda vez que en muchas ocasiones la informacion que se brinda no es clara
ni precisa y/o se explica con poco detalle (6 usuarios).

c. Disponer de mayor personal para la atencidén de publico (7 usuarios).

Solicitudes de Cédula de Identidad

El servicio de Solicitudes de Cédula de Identidad se ubica dentro de las areas de
servicios dependientes del Registro Civil. ElI mismo consiste en la confecciéon de la solicitud

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

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,6 puntos, producto de las notas individuales para cada elemento de la
dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en la tabla 3.

Gréfico 12
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.
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Al tomar en cuenta el indice Global de Satisfaccion (IGS) obtenida por dicha area de
servicio (9,6 puntos), las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada
elemento evaluado de las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 12
Notas de Percepcion por Dimension, segun Elemento
Evaluado, Solicitudes de Cédula de Identidad

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia

Mobiliario..........ccceeveiieiiiicce e 8,7 | Expresién Oral y Cortesia del
ASe0 Y Limpi€za........c.cocoeeveeeeeenenins 9,2 | Funcionario en Ventanilla................ 9,3
Rotulacion y Demarcacion................. 9,3
Comodidad........cceueeeeeeeeceeeereen 9,6 | Nota Final Dimension.............. 9,3
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla............ccooeiiniiies 9,6
Nota Final Dimension................ 9,2

Dimension Dimension

Capacidad de Respuesta Seguridad

Tiempo Espera en Fila...........cc.......... 9,9 | Conocimiento del Servicio por el
Tiempo Atencidn en Ventanilla.......... 9,9 | Funcionario en Ventanilla................ 9,5
Nota Final Dimension ................ 9,9 Nota Final Dimension............... 9,5

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.

Oportunidades de Mejora para el Servicio

En la consulta realizada 125 personas usuarias, las expectativas mas importantes para con
los servicios que presta la Seccion de Solicitudes de Cédulas de Identidad son las siguientes:
a. Reducir el plazo de entrega de la cédula de identidad al mismo dia de que se solicita
cuando son reposiciones del documento por pérdida y/o extravio (9 usuarios).

b. Mejorar el mobiliario, principalmente las sillas de espera (3 usuarios).
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c. Brindar una mayor amabilidad por parte del personal de atencion, principalmente al
momento en que se toma la foto de la persona usuaria (2 usuarios).

d. Mejorar la atencién personal del puesto de informacién (1 usuario).
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones Generales

1. El indice Global de Satisfaccion alcanzado con base en la percepcion que poseen los
usuarios sobre la prestacion de los servicios institucionales de las areas evaluadas
alcanzdé un puntaje de 9,2 puntos, lo cual denota la muy buena percepcion que
poseen nuestros usuarios de la prestacion de los servicios institucionales. El desglose

del indice Global de Satisfaccion Institucional es el siguiente:

» Dimension Seguridad 9,2
» Dimension Capacidad de Respuesta 9,2
» Dimension Empatia 9,2
» Dimension Tangibilidad 9,1

2. Al considerar solamente las dimensiones del servicio de Tangibilidad, Empatia y
Capacidad de Respuesta, el indice parcial de satisfaccion es similar (9,2 puntos)

donde los indicadores de cada dimensién son los siguientes:

» Dimension Empatia 9,2
» Dimension Capacidad de Respuesta 9,2
» Dimension Tangibilidad 9,1

3. Al considerar los elementos evaluados mas directamente relacionados con la
prestacion del servicio, a saber, Expresion Oral y Cortesia, Presentacion Personal,
Conocimiento del Servicio, Tiempo de Espera en Fila y Tiempo de Atencion en
Ventanilla, también se mantiene una muy buena percepcién por parte de los usuarios

institucionales, por cuanto alcanza una nota promedio general de 9,4 puntos.

4. Al desagregar los resultados obtenidos en cada uno de los elementos de las

dimensiones los resultados fueron los siguientes:
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Cuadro 13
Notas de Percepcion por Dimension, segun Elemento
Evaluado, Tribunal Supremo de Elecciones

2014
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
[ [o] o1 [F=T o To T 8,8 | Expresion Oral y Cortesia:

Ase0 Y LimpIi€za.......ccoveveveveveeeeninns 9,0 | Funcionario en Ventanilla................ 9,2
Rotulacion y Demarcacion............... 93 | Oficial de Informacion...................... 8,6
Pintura.......ccooeeei e, 8,7 icial ) 36
Espacio Fisico y Comodidad.............. 9,2 Oficial de Seguridad......................... /
Presentacion Personal: 8,9 | Nota Final Dimension............... 9,2
Funcionario en Ventanilla..................... 93
Oficial de Informacion......................... 88
Oficial de Seguridad............................. 8,8
Nota Final Dimension..........c..vu
91
Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Seguridad
Tiempo de Espera para Adquirir Conocimiento y Orientacion del
THMBIES ..o 8,8 | Servicio:
Tlempo de Espera en Flla .................... 9,0 FUﬂC/Onaflb en Ventan///a ................ 9,2
Tiempo de Atencio’n en OﬁC/a/ de [nfOfmaC/én ...................... 818
VENEANIIAL ... . oo 9,4 | Oficial de Seguridad......................... 8,7
Nota Final Dimension ................ 9,2 | Nota Final Dimension............... 9,2

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014-Contraloria de Servicios.

4.1 Respecto a la dimensién Tangibilidad se tiene lo siguiente:

a) Las mas bajas percepciones fueron de los elementos de mobiliario para el
publico y la pintura de las areas de atencidn, ya que en la mayoria de las
areas se presentan sillas de espera deteriorada y/o en mal estado.
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b) A pesar de la nota dada al elemento de Espacio Fisico y Comodidad,
persisten algunas disconformidades por el espacio fisico que se dispone en
el area de atencion de la Seccién de Actos Juridicos que se vuelve incomoda
ante alta aglomeracién de personas usuarias.

4.2 Respecto a la dimensién Empatia se tiene lo siguiente:

a. Existe una muy buena percepcién por parte del usuario respecto a la cortesia
y expresion oral que los funcionarios muestran en el momento de la
prestacion del servicio.

b. En general los funcionarios en ventanillas fueron los que obtuvieron la mejor
calificacion del resto de personal que tiene contacto directo con las personas
usuarias.

4.3 Respecto a la dimensién Capacidad de Respuesta se tiene lo siguiente:

a. La calificacion del tiempo de espera para adquirir timbres mejoré conforme
con los resultados del sondeo de opinion 2013, no obstante es pertinente
establecer un analisis del proceso para determinar la posibilidad de eliminar
la fila de venta de timbres, de modo que la persona usuarios solamente haga
una sola fila de espera para todo el servicio.

b. A nivel general los tiempos de espera en fila y de atencién en ventanilla
manifiestan una buena percepcion por parte del usuario. No obstante se
denota que estos tiempos de espera crecen mucho en ciertas horas de la
jornada en el area de Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles
principalmente consecuencia de la falta de uso de todas las ventanillas de
atencion ante alta demanda del servicio y que no coinciden con los tiempos
normales de descanso del personal (desayuno y almuerzo).

c. En las otras areas de servicios, el tiempo de espera de las personas que
vienen a entregar documentos es mal percibido, ya que no existe un
procedimiento agil para que la recepcion de documentos sea mas expedita,
maxime cuando se requiere de la entrega de un solo documento.

4.4 Respecto a la dimensiones de Seguridad en promedio existe una muy buena
percepcion del usuario respecto a los elementos evaluados, conforme con lo
siguiente:

a. El usuario considera que sus expectativas antes del servicio recibido fueron
cumplidas, ya que se obtuvo una nota de percepcion promedio de 9,8
puntos, lo cual es gratificante indicar.
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b. Es criterio de las personas usuarias que en general los funcionarios que
tienen contacto directo con ellos muestran una muy buena capacidad y
conocimiento del servicio que presta, ya que en promedio les fue asignado
una nota de percepcion de 9.2 puntos, siendo en este caso el mejor
evaluado el funcionario en ventanilla ya que alcanza también .dicha nota.

Conclusiones Generales por Area de Servicio

Conforme se indicO anteriormente y con el fin de determinar una percepcién mas
especifica del usuario respecto a las distintas areas de servicio, considerando algunas
variables evaluadas en cada dimension, seguidamente se presenta una descripcion de la

percepcién del usuario respecto a la prestacion del servicio en estas areas.

. Servicio de Actos Juridicos

El indice Global de Satisfaccion y las notas de percepcién promedio para las dimensiones

del servicio son las siguientes:

) Cuadro 14
Indice Global de Satisfaccion, segun Dimension
del Servicio, Actos Juridicos, 2014

'Nota General Promedio 89
Dimension Nota de
Percepcion
Capacidad de Respuesta 9,0
Tangibilidad 8,9
Empatia 8,8
Seguridad 8,8

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.
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A nivel de este servicio se tiene que las dimensiones de mas baja percepcién son Empatia
y Seguridad con notas de 8,8 puntos.

Al tomar en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario, el
rubro relativo al tiempo de espera para ser atendido es el de mas baja percepcidn, por otra
parte el elemento mejor evaluado lo fue la consideracion del usuario de que si recibi6 el
servicio que esperaba con una nota perfecta de percepcion de 10 puntos, segun se muestra
con los siguiente datos:

Cuadro 15
Notas de Percepcion por Elemento
Evaluado, Actos Juridicos, 2014

Nota General Promedio 9,1
Percepcion del Servicio Nota de
Percepcion

Cumplimiento de Expectativas 10,0
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,2
Conocimiento y Orientacion del 8,8
Servicio del Funcionario en Ventanilla

Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 8,8
Presentacion Personal del Funcionario 8,8
Tiempo de Espera para Ser Atendido (en fila) 8,7

Fuente: Sondeo de Opiniébn Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.

II. Servicio de Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles
El indice Global de Satisfaccion y las notas de percepcién promedio para las dimensiones

del servicio son las siguientes:
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) Cuadro 16
Indice Global de Satisfaccion, segun Dimension del Servicio,
Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles, 2014

“Nota General Promedio 92
Dimension Nota de
Percepcion
Fiabilidad 9,4
Tangibilidad 9,3
Empatia 9,3
Capacidad de Respuesta 9,0

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014,
Contraloria de Servicios.

A nivel de este servicio se tiene que la dimensién de mas baja percepciéon fue Capacidad
de Respuesta con una nota de percepcién de 9,0, siendo que uno de los elementos evaluados

de mas baja percepcion lo fue el tiempo de espera para ser atendido (8,7 puntos).

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario, el rubro
relativo al tiempo de espera para ser atendido es el de mas baja percepcién, por otra parte el
elemento mejor evaluado lo fue la consideracion del usuario de que si recibié el servicio que
esperaba con una nota de percepcion de 9,9 puntos, segin se muestra con los siguiente
datos:
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Cuadro 17
Notas de Percepcion por Elemento Evaluado,
Certificaciones de Hechos Vitales y Civiles

2014
Nota General Promedio 9,4
Percepcion del Servicio Nota de
Percepcion

Cumplimiento de Expectativas 9,9
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,5
Presentacion Personal del Funcionario 9,4
Conocimiento y Orientacién del 9,4
Servicio del Funcionario

Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,3
Tiempo de Espera para Ser Atendido (en fila) 8,7

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.

[Il. Servicio de Entrega de Cédulas
El indice Parcial de Satisfaccion y las notas de percepcion promedio para las dimensiones
del servicio son las siguientes:

) Cuadro 18
Indice Global de Satisfaccion, segun Dimension
del Servicio, Entrega de Cédulas de Identidad

2014

“Nota General Promedio 96
Dimension Nota de

Perfeccién
Capacidad de Respuesta 9,6
Seguridad 9,4
Tangibilidad 9,3
Empatia 9,3

Fuente: Sondeo de Opinidon Oficinas Centrales 2014,
Contraloria de Servicios.
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A nivel de este servicio se tienen percepciones muy favorables respecto al servicio que
brinda al usuario, siendo que la nota de mas baja percepcion individual es de 9,3 puntos.

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario, el rubro
relativo a la presentacion personal y la expresion oral y cortesia del funcionario son los de
mas baja percepcion, por otra parte el elemento mejor evaluado lo fue la consideracion del
usuario de que si recibio el servicio que esperaba con una nota perfecta de percepcion de 10

puntos, segun se muestra con los siguiente datos:

Cuadro 19
Notas de Percepcion por Elemento Evaluado,
Entrega de Cédulas de Identidad

2014

Nota General Promedio 9,6
Percepcién Especifica del Servicio Nota de

Percepcion
Cumplimiento de Expectativas 10
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,7
Tiempo de Espera para Ser Atendido (en fila) 9,6
Conocimiento y Orientacion del 9,4
Servicio del Funcionario
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,3
Presentacion Personal del Funcionario 9,3

Fuente: Sondeo de Opinidén Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.

IV. Servicio de Opciones y Naturalizaciones
El indice Global de Satisfaccion y las notas de percepcién promedio para las dimensiones

del servicio son las siguientes:
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) Cuadro 20
Indice Global de Satisfaccién, segin Dimensiédn
del Servicio, Opciones y Naturalizaciones

2014

indice Global de Satisfaccion 8,8
Dimension Nota de
Percepcidn

Empatia 9,1
Seguridad 9,0
Tangibilidad 8,8
Capacidad de Respuesta 8,5

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Centrales 2014,

Contraloria de Servicios.

de Tiempo de Espera para ser Atendido.

con una nota de percepcion de 9,5 puntos, segun se muestra con los siguiente datos:

A nivel de este servicio se tiene que la dimensién Capacidad de Respuesta fue las de mas

baja percepcién con un puntaje de 8,5 puntos, influenciada por la evaluacién dada al elemento

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencién al usuario, el rubro
relativo al tiempo de espera en fila es el de mas baja percepcion, por otra parte el elemento

mejor evaluado lo fue la consideracién del usuario de que si recibi6 el servicio que esperaba
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Cuadro 21
Notas de Percepcion por Elemento Evaluado,
Opciones y Naturalizaciones, 2014

Nota General Promedio 9,0
Percepcion Especifica del Servicio Nota de
Percepcion
Cumplimiento de Expectativas 9,5
Presentacion Personal del Funcionario 9,2
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,1
Conocimiento y Orientacién del 9,0
Servicio del Funcionario
Tiempo de Atencion en Ventanilla 8,8
Tiempo de Espera para Ser Atendido (en fila) 8,2

Fuente: Sondeo de Opinibn Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.

V. Servicio de Solicitudes de Cédula de Identidad
El indice Global de Satisfaccion y las notas de percepcion promedio para las dimensiones
del servicio son las siguientes:

) Cuadro 22
Indice Global de Satisfaccién, segun Dimensién del
Servicio, Solicitudes de Cédula de Identidad

2014

indice Parcial de Satisfaccion 9,6
Dimension Nota de

Percepcion
Capacidad de Respuesta 9,9
Seguridad 9,5
Empatia 9,3
Tangibilidad 9,2

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2014, Contraloria

de Servicios.
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A nivel de este servicio se tiene que la dimension Tangibilidad fue la de mas baja

percepcién con un puntaje de 9,2 puntos.

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario, el rubro
relativo al tiempo de espera para ser atendido fue el de mas baja percepcion, por otra parte el
elemento mejor evaluado lo fue la consideracion del usuario de que si recibi6 el servicio que

esperaba con una nota de percepcion de 9,8 puntos, segun lo muestran los siguientes datos:

Cuadro 23
Notas de Percepcion por Elemento Evaluado,
Solicitudes de Cédulas de Identidad

2014
'Nota General Promedio 96

Percepcion Especifica del Servicio Nota de

Percepcion
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,9
Tiempo de Espera para ser Atendido (en fila) 9,9
Presentacion Personal del Funcionario 9,6
Cumplimiento de Expectativas 9,4
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,3
Conocimiento y Orientacion del 9,5

Servicio del Funcionario

Fuente: Sondeo de Opiniéon Oficinas Centrales 2014, Contraloria de
Servicios.
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Recomendaciones Generales

1.

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 atencidn de las personas
usuarias, siendo estos aspectos una constante para mejorar los servicios ofrecidos por

el Tribunal.

Que la Unidad de Relaciones Publicas publique en una pégina del diario El Elector los
resultados del presente sondeo de opinion a fin de que dotar de una mayor informacion

al personal institucional sobre los muy buenos resultados obtenidos.

Que la Oficina de Arquitectura realice el andlisis pertinente en lo relativo al area de
espera de la Seccion de Actos Juridicos, con el fin de proponer una mejor distribucion,

de forma tal que se le brinde mayor comodidad al usuario.

Que el Departamento Electoral considere lo pertinente en punto a los tiempos de
entrega de las cédulas de identidad conforme a la linea de accién estratégica LE 1.1
del Plan Estratégico Institucional 2014-2018.

Que las jefaturas de las areas de servicio de Actos Juridicos, Certificaciones de Hechos
Vitales y Civiles y Opciones y Naturalizaciones consideren lo pertinente en punto a los
tiempos de espera y de atencién a las personas usuarias conforme a la linea de accion
estratégica LE 1.2 del Plan Estratégico Institucional 2014-2018.

Que la Direccion Ejecutiva consideré los resultados en cuanto a la pertinencia del
horario actual de atencién de publico y las propuestas planteadas de horarios
alternativos de atencion evidenciados en este informe, conforme a la linea de accion

estratégica LE 1.3 del Plan Estratégico Institucional 2014-2018.
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7. Que las jefaturas de las areas de atencion de publico -objeto de estudio-, analicen los
resultados obtenidos en el presente sondeo de opiniébn y consideren lo pertinente
respecto a sus despachos de las oportunidades de mejora que pudieran aplicarse, para

lo cual plantearan un plan de accién en un plazo no mayor a 03 meses.

8. Que la Contraloria de Servicios y la Oficina de Comunicacion coordinen lo pertinente en
punto a la formulacién de un proceso de divulgacion y comunicacion puntual de los
trdmites institucionales y sus requisitos conforme con lo establecido en el articulo 27 de
la Ley 8220.

9. Que la Contraloria de Servicios —segun lo establecido en los articulos 14 y 35 de la
Ley 9158 realice las siguientes acciones:

a. Dar el debido seguimiento al cumplimiento efectivo del plan de accién propuesto
por las unidades y aprobado por las jefaturas superiores pertinentes, a fin de
velar por la aplicacién de las acciones de mejora propuestas, debiendo informar

lo pertinente al Tribunal.

b. Realice en el momento oportuno una evaluacion de la efectividad de las
medidas adoptadas en los planes de accién indicados en el punto 7 debiendo

informar lo pertinente al Tribunal.
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