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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 medicion que brinde
a la administracion, las posibilidades de conocer la percepcion de los usuarios respecto
a la forma en como la institucion brinda el servicio.

La carta magna en su parte organica, recoge o enuncia principios rectores de la
funcién y organizacidon 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 opinién es una valiosa herramienta para que las
instituciones publicas puedan conocer el criterio de los usuarios en funcion 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 tardd en realizar el
tramite, con el fin de aplicar acciones de mejora que coadyuven en el mejoramiento
continuo vy la busqueda de calidad de los mismos.

Conforme con lo anterior esta Contraloria de Servicios de conformidad con lo
establecido en el articulo tercero de su Reglamento, presenta los resultados obtenidos
del sondeo de opinidn institucional anual 2011, realizado a los usuarios que recibieron
un servicio en nuestras Oficinas Centrales durante los meses de noviembre y diciembre
del 2011. En este sondeo de opinidon se aplicaron un total de 757 encuestas en las
areas de servicio de Certificaciones de Hechos Civiles, Solicitudes Cedulares, Tarjeta de
Identidad de Menores, Actos Juridicos, Entrega de Cédulas de Identidad, Seccién de
Inscripciones, Paternidad Responsable y Opciones y Naturalizaciones, donde la nota de

satisfaccion general obtenida por la institucion fue de 9,1 puntos.
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El puntaje obtenido como nota de satisfaccion por cada area de servicio fue la
siguiente: Actos Juridicos (9,0), Certificaciones de Hechos Civiles (8,6), Entrega de

Cédula de Identidad (9,4), Inscripciones de Hecho Civiles (9,3), Opciones y
Naturalizaciones (8,7), Paternidad Responsable (9,3), Solicitudes Cedulares (9,1) y

Tarjeta de Identidad de Menores (9,4).
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Aspectos Generales del Sondeo de Opinion

El presente estudio esta basado en la opinién de los usuarios de servicios que se
entrevistaron en las Oficinas Centrales una vez que recibieron 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 percepcidon del usuario, se
contempld para el presente sondeo la adopcién de las denominadas dimensiones del servicic?,
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 de las instalaciones fisicas, equipos, personal vy
materiales de comunicacion.

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 los usuarios y la reaccion
de la institucion para brindar la continuidad del servicio.

4. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable,
cuidadosa y sin errores, asi como la entrega de informacion correcta.

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

Al conjuntar los resultados obtenidos de cada uno de los atributos por evaluar en cada una
de los dimensiones, se logra determinar lo que se denomina como el Indice Global de
Satisfaccion (IGS), dato final que interpreta la percepcion que el usuario tiene sobre la

prestacion de los servicios institucionales, considerando una escala numérica en las opciones

! 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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de respuesta, la puntacion media obtenido de cada elemento evaluado dentro de cada
dimensién, sea el “item” o las preguntas consultadas en el cuestionario y la ponderacion

respecto a la importancia relativa de cada dimension sobre el servicio.

La importancia relativa de cada dimension fue asignada a partir de la ponderacion estandar

establecida en el modelo de evaluacién, conforme a lo siguiente:

Cuadro 1
Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio
Dimension | Importancia Relativa Justificacion
sobre el servicio

Las instalaciones fisicas son importantes en la prestacion de
un servicio de calidad para con los usuarios, no obstante los
Tangibilidad 11% mecanismos para adoptar medidas que apoyen estructuras
modernas de esta indole son a mediano plazo, por lo que se
considera que posee esa ponderacion dentro de las variables.
Asimismo se contempla en esta dimension los rubros relativos
a la presentacion personal de los funcionarios institucionales
evaluados.
, A nivel de percepcién del publico, el servicio al cliente es una
Empatia 19% variable de importancia, mas aun cuando se habla de la
relacion personal funcionario-usuario, donde debe existir
cortesia, amabilidad y excelente orientacion al usuario.
La institucion debe ser capaz de responder ante
Capacidad de 329% eventualidades a la continuidad del servicio y la ayuda del
Respuesta funcionario al usuario, por lo que es fundamental tener
sistemas y mecanismos que apoyen lo indicado; por ello se
considera la variable mas importante de la ponderacion.
La prestacion precisa del servicio es un requerimiento que
Fiabilidad 25% siempre demandara el usuario, por lo que las habilidades de
cada funcionario institucional deben ser siempre las mejores y
la institucion en brindar el servicio sin errores.
El personal de la institucion debe tener pleno conocimiento
Seguridad 13% del servicio que presta, Ia’informacién referida a éste, para
lograr una excelente atencion al usuario.

Fuente: Flaboracion propia 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 denomind “Indice Global de Satisfaccion’. Es importante indicar que a

partir de este sondeo, se realizé una mejor distribucion de las variables empleadas en sondeos

7
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anteriores para medir la percepcidn de cada una de las dimensiones, conforme a una
actualizacion de la informacién, por lo que algunos elementos que fueron evaluados en
sondeos anteriores dentro de cada dimension fueron redistribuidos, con el fin de reflejar adn

mas las caracteristicas de cada dimension del servicio.

No obstante a lo anterior, se mantienen las mismas dimensiones del servicio de los
sondeos anteriores y las mismas variables analizadas, siendo lo anterior una nueva etapa en la
formulacién de los sondeos y de los resultados obtenidos de ello, sin detrimento de que la

informacion de los sondeos anteriores pueda usarse de manera general como referencia.

Oficinas Estudiadas

El sondeo de opinion aplicado para el presente estudio se realizd 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 los distintos servicios.

Elementos del Muestreo

De conformidad con la cuantia de publico que se logrd determinar, conforme a los informes
de labores de las areas de servicio de las oficinas centrales, asi como a los anteriores sondeos
de opinion, se trabajo una muestra de 757 encuestas. La distribucion 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:
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Cuadro 2
Distribucion de la Muestra por Servicio

Servicio Cuestionarios Participacion %
Aplicados Porcentual Acumulado
Certificaciones de Hechos Civiles 110 15% 15%
Solicitudes Cedulares 110 15% 31%
Tarjeta de Identidad de Menores 105 14% 46%
Actos Juridicos 105 14% 61%
Entrega de Cédulas 47 6% 61%
Inscripciones de Hechos Civiles 100 13% 75%
Paternidad Responsable 100 13% 89%
Opciones y Naturalizaciones 80 11% 100%
Total 757 100%

Fuente: Flaboracion propia con datos aportados por la Unidad de Estadistica, TSE.

Como se muestra en el cuadro anterior, en el presente sondeo y conforme con la
informacion brindada por la Unidad de Estadistica de la Direccion Ejecutiva las muestras
aplicadas en cada oficina se calcularon considerando estimaciones de variancia de estudios

anteriores, lo que permitié optimizar el nivel de muestras para cada area de servicio.

Variables Consideradas en el Cuestionario

El cuestionario contempld preguntas cerradas cualificando el servicio recibido de acuerdo a
los elementos a evaluar en una escala numérica de 1 a 10, siendo 10 la mejor nota posible.
Asimismo presenta preguntas abiertas y semiabiertas.

Conforme con las dimensiones del servicio que contemplan para establecer una medicién
de la percepcidon y calidad del servicio brindado a los usuarios, en el cuestionario se

determinaron los siguientes “items” o elementos a evaluar:
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a. Datos Personales
b. Sexo

¢. Condicion Laboral
d. Nivel Educativo.

1. Condiciones Fisicas
En la evaluacién de las Condiciones Fisicas, se le consultd al usuario opinar sobre los

siguientes rubros:

a. Mobiliario para la Atencion de Publico

b. Aseo y Limpieza

¢. Pintura del Area de Atencion.

d. Rotulacion y Demarcacion para Orfentar al Usuario
e. Espacio Fisico y Comodidad de las Instalaciones

f. Acceso a las Instalaciones

g. Recorrido hacia el Area de Servicio

h. Guia para Orientacion

2. Atencion Recibida

En la evaluacidn 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 institucion, 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. Orientacion al Usuario
» Forma de guiar al usuario sobre su necesidad y a donde acudir.

¢. 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.

10
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3. Tiempos de Espera y de Atencion y Preferencia de Horario

En la evaluacién de los tiempos de espera, se considerd realizar la calificacion de los
siguientes elementos:

a. Tiempo de Espera para adquirir los Timbres

> Tiempo que tardo el usuario para comprar los timbres en el puesto de venta
gue como valor agregado del servicio se ubica en la institucion.

b. Tiempo de Espera para Ser Atendido.

> Tiempo que tardd 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 tardo el usuario en realizar su tramite.

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

En la evaluacidon relativa a la calidad de los servicios institucionales, los elementos
analizados fueron los siguientes:

a. 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 Informacion de los Documentos

5. Percepcion de Mejora de los Servicios del T.S.E.

a. Percepcion de Mejora de los Servicios

> Determinar si el usuario piensa que la institucién en los Ultimos afios ha
mejorado la prestacion de los servicios al publico.

En este aparte del cuestionario se pretende evidenciar la percepcidon que poseen nuestros

usuarios respecto a la prestacion de los servicios institucionales, en funcidon de si los mismos
han venido mejorando en los Ultimos afos.

11
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Como resultado de la aplicabilidad de las anteriores opciones de pregunta a los usuarios,
abarcando las denominadas dimensiones del servicio, el resultado final obtenido de cada uno
de los elementos evaluados vendria a ser el Indice Global de Satisfaccion, el cual
determina una nota ponderada de la percepcion que tienen los usuarios sobre la prestacion de
los servicios institucionales. Con el fin de hacer una labor mas sustantiva y objetiva del

analisis, se obtuvo dicho indice en las cuatro dimensiones del servicio, a saber:

1. Indice Global de Satisfaccion Dimension Tangibilidad
2. Indice Global de Satisfaccion Dimension Empatia
3. Indice Global de Satisfaccion Dimension Capacidad de Respuesta

4. Indice Global de Satisfaccion Dimension Fiabilidad / Sequridad

Cada uno de estos indices permitira desagregar el indice global de satisfaccion, a fin de
determinar en que areas es necesario aplicar acciones de mejora que busquen el
mejoramiento continuo de los servicios que la Institucion presta, una vez que se puedan hacer

analisis comparativos de la percepcién de los usuarios.

Es importante reiterar que a partir del 2011, se depuraron algunos elementos que forman

parte de cada dimension del servicio, conforme se supra indico.

12
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Resultados del Sondeo de Opinion

Conforme con el andlisis de los datos, se tiene que el Indice Global de Satisfaccion
Institucional (IGS) alcanzé una nota promedio 9,1 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 peso o importancia conforme lo indicado en el cuadro 1.

Indice Global de Satisfaccion por Dimensidn

Como se indico al inicio del presente informe, las dimensiones del servicio sobre las cuales
se realizd el sondeo de opinidn son Tangibilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad
y Seguridad. 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. A nivel general, la percepcién de los usuarios sobre las
dimensiones del servicio evaluadas obtuvo una nota promedio general de 9,1, conforme a lo
supraindicado, quedando en este caso Unicamente las dimensiones de Tangibilidad vy
Capacidad de Respuesta por debajo de dicho valor, con notas de percepcion de 8,8 y 8,9

respectivamente.

Grafico 1

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad Respuesta

Tangibilidad

(0) 2 4 6 8 10
N /

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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No obstante a lo anterior, en promedio la institucién sigue manteniendo elevadas notas de

percepcion favorables dadas por nuestros usuarios de los servicios institucionales.

Dimension Tangibilidad

La dimension Tangibilidad se relaciona con el estado y apariencia fisica de las
instalaciones institucionales y de su personal. Al considerar los indicados elementos se tiene
que en promedio el puntaje asignado —dada /a percepcion del usuario— sobre esta dimension

alcanzd los 8,8 puntos.

Al desagregar esta dimension en los elementos que componen su evaluacidon, 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 atencidon obtuvo una nota de 8,5 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 percepcidn de los usuarios respecto al aseo y limpieza de las areas de atencion y
espera obtuvo una nota de 8,8 puntos. Dentro de este rubro cabe indicar que de
nuevo se presentaron inconformidades relativas al aseo y limpieza de los servicios
sanitarios destinados para el publico, no obstante la Oficina de Servicios Generales
—ante la solicitud de esta Contraloria de Servicios— ha de nuevo reiterado las medidas
adoptadas en su momento.

Pintura

Respecto a la apariencia de las instalaciones en funcion de la pintura, la percepcion de
los usuarios reflejo una nota de 8,6 puntos.

Rotulacion y Demarcacion

La percepcion de los usuarios respecto a los elementos evaluados (rétulos, guias) de
que dispone la institucion para su orientacidon y/o ubicacidén de las distintas areas de
servicio reflejo una nota promedio de 8,9 puntos.

14
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Espacio Fisico y Comodidad

La opinién de los usuarios respecto a la comodidad y espacio fisico destinado en las
areas de atencidn de publico mostré una nota promedio de 8,6 puntos.

Presentacion Personal de los Funcionarios

La percepcidon de los usuarios respecto a la presentacion personal de los siguientes
funcionarios fue la siguiente:

v" Oficial de Seguridad obtuvo una nota de 9,3 puntos
v Oficial de Informacién obtuvo una nota de 9,1 puntos.
v Funcionario en Ventanilla obtuvo una nota de 9,4 puntos.

Grafico 2

Aseo y Limpieza

Pintura Interna y Externa

Espacio Fisico y Comodidad

Mobiliario Para el Publico

0 2 4 6 8 10
(N J

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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Dimension Empatia

La dimensidn Empatia se relaciona con la atencion que brinda el funcionario hacia el
usuario, sea la cortesia, amabilidad y otros elementos que se relacionan entre si para la
atencion individualizada en la prestacidn del servicio. Al considerar los indicados elementos se
tiene que en promedio el Indice Parcial de Satisfaccion en esta dimensién —dada /a percepcion

del usuario— alcanzé los 9,3 puntos.

Al desagregar esta dimension en los elementos que se evallan en ella, sean Orientacion al
Servicio, Expresion Oral y Vocabulario y Cortesia tanto del Oficial de Seguridad como del
Funcionario en Ventanilla, asi como del Oficial de Informacién se obtuvieron los siguientes
resultados:

Oficial de Seguridad

Orientacion del Servicio (Cuando aplica)

Respecto a la Orientacidn del Servicio que brinda el oficial de seguridad a las personas
usuarias —aunque no sea su labor principa/— la opinidon de los usuarios consultados
origind una calificacion de 9,0 puntos.

Expresion Oral y Cortesia

La forma en que se dirigid el funcionario hacia el usuario, sea su expresion oral fue
calificada con una nota de 9,0 puntos.

16
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Grafico 3

Orientacion
al Servicio

0 2 4 6 8 10
& /

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

Oficial de Informacion

Orientacion del Servicio

Respecto a la Orientacién del Servicio que brinda el oficial de informacién a las
personas usuarias —siendo su labor principa/— la opinidon de los usuarios consultados
origind una calificacion de 8,8 puntos.

Expresion Oral y Voocabulario

La forma en que se dirigid el funcionario hacia el usuario, sea su expresion oral fue
calificada con una nota de 8,8 puntos.
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Grafico 4

Orientacion al Servicio

0 2 4 6 8 10

o

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

Funcionario en Ventanilla

Expresion Oral y Vocabulario

La forma en que se dirigid el funcionario hacia el usuario, sea su expresiéon oral fue

calificada con una nota de 9,3 puntos.

Dimension Capacidad de Respuesta

eventualidades con el fin de no interrumpir la prestacion del servicio.

La dimension Capacidad de Respuesta se relaciona con la capacidad que posee la

institucidén para proporcionar el servicio al usuario, asi como la reaccidn de la institucién ante

indicados elementos se tiene que en promedio el indice Parcial de Satisfaccion en esta

dimension —dada /a percepcion del usuario— sobre esta dimensién alcanzé los 8,9 puntos.

Al considerar los



Sondeo de Opinion 2011-Oficinas Centrales

Grafico 5

Tiempo Espera para ser Atendido

Tiempo Espera Venta Timbres
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

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

La percepcidn de los usuarios respecto al tiempo de espera para adquirir los timbres fue
calificada con una nota de 7,6 puntos.

Tiempo de Espera en Fila

El tiempo de espera en fila a nivel general en las areas de atencion de publico fue
percibido por los usuarios con una nota de 8,6

Tiempo de Atencion en Ventanilla

El tiempo que atencién en ventanilla a nivel general en las areas de atencion de publico
fue percibido por los usuarios con una nota de 9,3
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Dimension Fiabilidad
La dimension Fabilidad/Seguridad se relacionan con la ejecucion efectiva del servicid por
parte del funcionario, sea el dotar al usuario del servicio que esperaba, que el servicio no haya
sido suspendido por diversas situaciones asi como que la informacién que se brinda a los
gestionantes en los documentos institucionales sea suficiente y Util para el ciudadano que los
solicita y/o utiliza para sus tramites personales.
Al considerar los indicados elementos se tiene que en promedio el indice Parcial de
Satisfaccion en esta dimension —dada la percepcion del usuario— alcanzd una nota de 9,2

puntos.

Al desagregar los elementos que se evalian en ella, sean Prestacion del Servicio
(Expectativas del Usuario), Utilidad de los Productos Institucionales, No Suspension del
Servicio y Calidad de los Productos se obtuvieron los siguientes resultados:

Cumplimiento de Expectativas del Usuario

A la consulta realizada a los usuarios respecto a si recibid el servicio que esperaba, la
percepcion de los mismos obtuvo una nota de 9,4 puntos.

Utilidad e Informacion de los Productos del T.S.E.

Respecto a si la informacion de los documentos y su utilidad para el usuario, la
percepcion de los usuarios originé una nota de 9,5 puntos.

Calidad de los Productos

En referencia a la calidad que muestran los productos del T.S.E., la percepcién del

usuario sobre este elemento fue de 9,4.

No Suspension del Servicio

En referencia a situaciones en donde se ha suspendido la atencién de los usuarios
principalmente por fallas en los sistemas internos de la institucién, la percepcion del

usuario sobre este elemento fue de 8,9.
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Dimension Seguridad

La dimension Seguridad se relaciona con la capacidad y conocimiento del personal de la
institucion sobre los tramites institucionales, especificamente en punto al personal de los
puestos de informacién (Oficial de Informacidn) y Funcionario en Ventanilla, cuyo objetivo es
lograr una excelente atencion al usuario.

Al considerar los indicados elementos se tiene que en promedio el indice Parcial de
Satisfaccion en esta dimensién —dada /a percepcion del usuario—alcanzé una nota de 9,1
puntos.

Al desagregar estas dimensiones los elementos que se evallan en ella, sean Conocimiento
de los Servicios y la Materia por parte del Oficial de Informacion y el Funcionario en Ventanilla

se obtuvieron los siguientes resultados:

Conocimiento del Oficial de Informacion.

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

alcanzo una nota de percepcion de 8,9 puntos.

Conocimiento del Funcionario de Ventanilla.

El conocimiento que muestra el oficial de ventanilla —segun la percepcion del usuario- alcanzo

una nota de percepcion de 9,4 puntos.
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Resultados Especificos por Area de Servicio

Con el fin de obtener informacion mas especifica respecto a los resultados arrojados por
el sondeo, dentro de la aplicacion del cuestionario se determind en una de sus casillas indicar
el servicio que previamente habia recibido el usuario. El objetivo es poder obtener mas
explicita y objetivamente la percepcidon 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 general de cada dimensidén, que determinan una percepcidon aun mas
relacionada con la prestacion directa del servicio por parte de la unidad administrativa, los

cuales son los siguientes:

Cuadro 3
Elemento Dimension
Expresion Oral y Cortesia Empatia
Presentacién Personal Tangibilidad
Conocimiento del Servicio Seguridad
Tiempos de Espera en Fila Capacidad de Respuesta
Tiempo de Atencién 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 en este 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 dimension del servicio del total y por ende las mismas dimensiones; su diferencia radica
en que no se toman en cuenta todas las variables evaluadas para determinar el indice global,
sino mas bien aquellas variables que estan en mas funcién directa con la prestacion del

servicio, conforme se supra indico.

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

unidad administrativa prestadora del servicio.
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Actos Juridicos

El servicio que presta la Unidad de Actos Juridicos a las personas usuarias esta
basicamente concentrado en los tramites de Reconocimientos, Ocursos y Aplicacién 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 en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,0 producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 4.

Grafico 6
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 4
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODBIlIAMIO. ..o, 7,8 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza........cccccovvcvernnn 8,5 | Funcionario en Ventanilla........... 9,4
Rotulacion y Demarcacion.............. 8,6 Nota Final Dimensién.... 9,4
PINUIA vt 8,5
Comodidad........ccoeeveeveeeeeeeereereeeenns 8,6
Presentacion Personal Funcionario
enVentanilla........cccoeeeeeeeeeeeeeeieeen, 9,4

Nota Final Dimension.... 8 6

Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 7,9 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de Atenclén en Ventanllla". 9,0 Usuarlo ................... , .................... 9l3
Utilidad e Informacion de los
Nota Final Dimension .... 8,4 | Productos Recibidos................... 9,6
No Suspensién del Servicio........ 93

Nota Final Dimension.... 9,4

Dimension
Seguridad

Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,4

Nota Final Dimension .... 9,4

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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Certificaciones de Hechos Civiles

El servicio de Certificaciones de Hechos Civiles se ubica dentro de las areas de servicios
dependientes del Registro Civil. El 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 8,6 producto de las notas individuales para cada elemento de la dimension

del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 5.

Grafico 7
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento evaluado de

las dimensiones del servicio se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 5
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MOBIlIAFIO. ... 8,4 | Expresion Oraly Cortesia de
Aseo y Limpieza.........ccccoueeeeeeen.. 8,3 | Funcionario en Ventanilla........... 9,2
Rotulacién y Demarcacion.............. 8,8 Nota Final Dimension.... 9,2
PINEUT vt 8,2
Comodidad........ccooeevveeeiiiiieieeees 8,8
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla..........oceevveveeeeeeeen, 91

Nota Final Dimension.... 8,6

Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
TIMDIES ..o 6,9 | USUAMO..cooovmi 99
Tiempo de Espera en Fila ................ 7,3 | Utilidad e Informacion de los
Tlempo de AtenC|én en Ventanllla." 8,9 PrOdUCtOS Re,CIbIdOS ...... e 1010
No Suspensidn del Servicio........ 59
Nota Final Dimension .... 7,7 | Calidad de los Productos del
LI =P 9,5
Nota Final Dimension.... 8,8
Dimension
Seguridad

Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,3

Nota Final Dimension .... 9,3

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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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 areas 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 9,4 producto de las notas individuales para cada elemento de la dimension

del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 6.
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 6

Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODIlAMIO. ..., 8,8 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza.......c.ccceeveeueerrennenn 8,9 | Funcionario en Ventanilla........... 9,5
Rotulacion y Demarcacion............... 8,9 Nota Final Dimensién.... 9,5
PINUIA v 9,0
Comodidad........oeeeeeeeeeeeeeeeeeean 9,2
Presentacion Personal Funcionario
enVentanilla.........ccooeeeeveeeeeeeeerannn 9,7
Nota Final Dimension.... 9,1
Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 9,0 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de AtenCIén en Ventanllla". 9,5 Usuarlo ................... , .................... 9[8
Utilidad e Informacion de los
Nota Fi”al Dimensia’n ony 9’2 PrOdUCtOS Re’CIbIdOS ...... ............ 912
No Suspensidn del Servicio........ 9,6
Calidad de los Productos del 9,1
T.SE. e
Nota Final Dimension.... 9,4
Dimension
Seguridad
Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,7
Nota Final Dimension .... 9,7

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Inscripciones de Hechos Civiles
El servicio que presta la Seccién de Inscripciones esta referido a tramites de inscripcidn
de diversos hechos civiles, a saber, Nacimientos, Matrimonios, Defunciones y Adopciones.

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

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccién obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,3, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 7.

Grafico 9
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.

Las notas de percepcion obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:
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Cuadro 7
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODIlIAMIO. .o, 8,7 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza.......c.ccccoveeueereennenn 8,9 | Funcionario en Ventanilla........... 9,4
Rotulacion y Demarcacion.............. 8,8 Nota Final Dimension.... 9,4
PINEUIA weeeeeeeeeeeeeee e 9,0
Comodidad.......ccooooeveeeeeeeeeeeeieeeen 7,5
Presentacion Personal Funcionario
enVentanilla.........ccooeeeeveeeeeeeeerannn 9,3
Nota Final Dimension.... 8,7
Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 9,2 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de AtenCIén en Ventanllla". 9,2 Usuarlo ................... , .................... 9[9
Utilidad e Informacion de los
Nata Fi”al Dimensia’n _— 9’2 PI’OdUCtOS ReCIbIdOS ..................... 10l0
No Suspensién del Servicio........ 8,6
Calidad de los Productos del 9,8
T.SE. e
Nota Final Dimension.... 9,6
Dimension
Seguridad
Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,4
Nota Final Dimension .... 9,4

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Opciones y Naturalizaciones

El servicio que presta la Secciéon 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 areas de servicios

dependientes del Registro Civil.

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

este servicio fue de 8,7, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 8.
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 8
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODIlIAFIO. ..., 8,2 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza.........ccccceevceneeennn 8,9 | Funcionario en Ventanilla........... 9,0
R_otulacic')n y Demarcacion............... 9,0 Nota Final Dimensio.... 9,0
PINEUFA v, 8,6
Comodidad...........coeereeereereeenns 81
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla...........cocceeeveeeeeeeene. 91

Nota Final Dimension.... 8,7

Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 7,8 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de AtenCIén en Ventanllla". 8,9 Usuarlo ................... , .................... 8[8
Utilidad e Informacion de los
Nota Fi”al Dime”sia'” . 8’3 PI’OdUCtOS Re’CIbIdOS ...... ............ 9l0
No Suspensidn del Servicio........ 8,4

Nota Final Dimension.... 8,7

Dimension
Seguridad

Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,3

Nota Final Dimension .... 9,3

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Unidad de Paternidad Responsable

El servicio que presta la Unidad de Paternidad Responsable estd referido a tramites
administrativos para el cumplimiento de lo dispuesto en la Ley, respecto a determinar en sede
administrativa quién es el padre de una persona menor de edad. Este servicio se ubica dentro
de las areas de servicios dependientes del Registro Civil y especificamente de la Seccion de

Inscripciones.

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccién obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,3, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 9.
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 9
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODIIAMIO. ..., 8,8 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza.........c.cccvvveveveinnns 9,1 | Funcionario en Ventanilla........... 9,4
Rotulacién y Demarcacion............... 8,3 Nota Final Dimension.... 9,4
PINEU e, 8,2
Comodidad.........cooeeeeeeeeeeeeeieeeas 8,0
Presentacion Personal Funcionario
en Ventanilla........coooeeveeeeceeceeeneenn. 9,6

Nota Final Dimension.... 8,7

Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 9,4 | Cumplimiento Expectativas del
Tiempo de Atencio’n en Ventani"a". 9,6 US-L!arlo ................... -.., .................... 8[6
Utilidad e Informacion de los
Nota Final Dimensio’n onn 9’5 PrOdUCtOS Re’CIbIdOS ...... SR 9,0
No Suspensidn del Servicio........ 9,8
Nota Final Dimension.... 9,1
Dimension
Seguridad

Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,4

Nota Final Dimension .... 9,4

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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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. El mismo consiste en la confeccidn 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 9,1, producto de las notas individuales para cada elemento de la
dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 10.
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Las notas de percepcidén obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran el siguiente cuadro:

Cuadro 10

Dimension Dimension

Tangibilidad Empatia
MOobiliario......c.eeeeeeeeeeeee e 8,5 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza........ccccovoveeeeeceennns 9,0 | Funcionario en Ventanilla........... 9.1
Rotulacion y Demarcacion.............. 9,2 Nota Final Dimensién.... 9,1
PINTUFA cvveeee e 9,0
Comodidad.........ocvevveeeeeeeeeeaeinnn 91
Presentacion Personal Funcionario
enVentanilla........cocoeeeeeveeeeeeeeieeen, 9,3

Nota Final Dimension.... 9,0

Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 8,4 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de AtenCIO'n en Ventanllla". 9,6 Usuarlo ................... ’ .................... 9l4
Utilidad e Informacion de los
Nota Fi”al Dime”sia'” ony 9,0 PrOdUCtOS Re,CIbIdOS ...... ............ 8,5
No Suspensién del Servicio........ 10,0
Calidad de los Productos del
T.SEe 8,9
Nota Final Dimension.... 9,2
Dimension
Seguridad

Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,4

Nota Final Dimension .... 9,4

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Tarjeta de Identidad de Menores

El servicio de expedicion de Tarjeta de Identidad de Menores se ubica dentro de las
areas de servicios dependientes del Registro Civil. El mismo consiste en la confeccion de la
tarjeta de identificacion de personas entre 12 y 18 anos, cuyo documento se entrega de forma

inmediata, sea al mismo momento de la solicitud en el caso de Oficinas Centrales.

A nivel general el indice Parcial de Satisfaccion obtenido en el presente sondeo para
este servicio fue de 9,4, producto de las notas individuales para cada elemento de la

dimension del servicio evaluada conforme a lo indicado en el cuadro 11.
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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Las notas de percepcidn obtenidas en forma individual para cada elemento de las

dimensiones del servicio estudiado se muestran en el siguiente cuadro:

Cuadro 11
Dimension Dimension
Tangibilidad Empatia
MODBIlIAMIO. ... e, 9,1 | Expresion Oral y Cortesia de
Aseo y Limpieza........cccccovvveernnn 8,9 | Funcionario en Ventanilla........... 9.1
Rptulaaon y Demarcacion............... 9,4 Nota Final Dimension.... 9,1
PINEUFA oo 8,6
Comodidad.........ocveeveeeeeeeeeeeeenn 9,5
Presentacion Personal Funcionario
enVentanilla........cccoeeeeeeeeeeeeeeieeen, 9,4
Nota Final Dimension.... 9,2
Dimension Dimension
Capacidad de Respuesta Fiabilidad
Tiempo de Espera en Fila ................ 9,6 | Cumplimiento Expectativas del
Tlempo de AtenCIén en Ventanllla". 9,5 Usuarlo ................... , .................... 9l6
Utilidad e Informacion de los
Nota Fi”al Dime”sia'” veny 9,6 PrOdUCtOS Re,CIbIdOS ...... SR 8,3
No Suspensién del Servicio........ 9,6
Calidad de los Productos del
T.SE o 9,8
Nota Final Dimension.... 9,3
Dimension
Seguridad
Conocimiento del Servicio por el
Funcionario en Ventanilla................. 9,6
Nota Final Dimension .... 9,6

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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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 en las Oficinas Centrales
alcanzd un puntaje de 9,1, lo cual denota la muy buena percepcidon que poseen

nuestros usuarios de la prestacion de los servicios institucionales.

2. Al considerar los elementos especificos en la prestacién 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 percepcion por parte de los usuarios institucionales, por cuanto alcanza una

nota promedio general de 9,2 puntos.

3. Considerando cada dimensién del servicio evaluada, el desglose del indice Global de

Satisfaccion Institucional es el siguiente:

Dimension IGS
Tangibilidad 8,8
Empatia 9,3
Capacidad de Respuesta 8,9
Fiabilidad 9,2
Seguridad 9,4

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

dimensiones los resultados fueron los siguientes:
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Dimension Tangibilidad Dimension Empatia

Aseo y Limpi€za........cccceveeeerveceeannn 8,8 Expresion Oral y Cortesia.......... 91

Espacio Fisico y Comodidad............ 8,6 | Orientacion al Servicio................. 9,0

Mobiliario Para el Publico................. 8,5

Pintura Interna y Externa................. 8,6

Presentacion Personal del

FUNCIONAFIO. ..o e 9,2

Rotulacién y Demarcacion............... 8,9

Dimension Dimension Fiabilidad
Capacidad de Respuesta

Tiempo para Adquirir Timbres......... 7,6 Sump!lmlento Expectativas del 9 4

Tiempo de Espera en Fila ................ 8.6 U’fllljlilggdelnformalondelo """ ’

Tiempo de Atencion en Ventanilla... 9,3 Productos del T.S EC S 95
Calidad Productos del T.S.E.......... 9,4
No Suspension del Servicio......... 8,9

Dimension Seguridad

Conocimiento del Oficial de

INFOrMACION. ..o 8,9

Conocimiento del Funcionario en

Ventanilla......ooooeveeeeeeeeeeeeeeeeeeer s 8,4

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

5.1 Respecto a la dimensidn Tangibilidad se tiene lo siguiente:

a. Se presentaron gestiones relativas a la inconformidad por la limpieza de los
servicios sanitarios, situacion que fue puesta en conocimiento de la Seccion
de Servicios Generales para retomar diligentemente de nuevo el sistema de
bitdcoras de control de limpieza conforme fuera aprobado en su momento
por el Superior.

a. Respecto al elemento de Comodidad de las Areas de Espera y Atencion del
Publico, la institucion ha aplicado mejoras en las areas de atencién de
publico, no obstante persisten posibilidades de mejorar ciertas areas fisicas.
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5.2 Respecto a la dimension Empatia se tiene lo siguiente:

a.

Respecto al tema de la presentacion personal, existe una muy buena
percepcion por parte del usuario respecto a este elemento.

La orientacién del servicio fue percibida con una nota promedio de 9,0
puntos, no obstante es necesario brindar un mayor acercamiento de la labor
de los oficiales de informacidén con el publico por parte de los puestos de
informacion.

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

5.3 Respecto a la dimensidon Capacidad de Respuesta se tiene lo siguiente:

a. Existe una baja calificacion del tiempo de espera para adquirir timbres,

generado ello por cuanto en ocasiones solamente existe una persona
atendiendo el puesto de venta.

b. A nivel general los tiempos de espera en fila y de atencidon en ventanilla

manifiestan una buena percepcidén por parte del usuario. No obstante los
mismos usuarios manifiestan que en ciertos momentos el tiempo de espera
es largo en servicios como Opciones y Naturalizaciones y Actos Juridicos
principalmente, situacién que es evidente dada la alta demanda de usuarios y
la cuantia de ventanillas disponibles.

5.4 Respecto a la dimensidon Fiabilidad 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 a un nivel muy bueno, ya que se obtuvo una nota de percepcion
promedio de 9,4 puntos.

La utilidad e informacion de los documentos que brinda el T.S.E. fue
calificada con una nota de 9,2 puntos

La calidad de los productos que otorga la institucién a los usuarios, sea
cédulas de identidad, certificaciones de hechos civiles principalmente fue
calificada con una nota de percepcion de 9,4

41



Sondeo de Opinion 2011-Oficinas Centrales

d. El hecho de que el servicio en la mayoria de las areas de servicio no se
suspende por fallas en los sistemas automatizados fue bien percibida ya que
los usuarios otorgaron una calificacion de 8,9 puntos.

5.5 A nivel de la dimension de Seguridad el usuario considera que el conocimiento
mostrados por los funcionarios respectivos es bueno, ya que consideran que a
nivel general los mismos evacuan bien las consultas y dudas respecto al servicio
brindado por la institucion. La nota de percepcién promedio alcanzd los 8,7

puntos.

Conclusiones Generales por Area de Servicio

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

usuario respecto a la prestacion del servicio en estas areas.

A. Servicio de Certificaciones de Hechos Civiles

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 86
o Dimension Tangibilidad................ccocueenee... 8,6
o Dimension Empatia........cc.cceoveveerierieieinnnnns 9,2
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 7,7
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccovveevvenennen. 8,8
o Dimensidn Seguridad...........ccccocoveivnrenennen, 9,3

A nivel de este servicio se tiene que el elemento de menor percepcion por parte del
publico fue lo relativo a la capacidad de respuesta, siendo en este caso el elemento de menor
percepcion favorable el tiempo de espera para la compra de las especies fiscales.

Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencién al usuario,
se tiene que el tiempo de espera para ser atendido obtuvo la menor percepciéon con 7,3
puntos, siendo el mejor evaluado el cumplimiento de las expectativas del usuario antes de
recibir el servicio con 9,9 puntos. En esté Ultimo punto es necesario indicar que por ser éste
es un servicio donde mas del 90% de su atencién es de prestacion y entrega del producto en
forma inmediata, influye en la percepcion del usuario.
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Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,3
Cumplimiento de Expectativas 9,9
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,2
Presentacién Personal del Funcionario 91
Tiempo de Atencién en Ventanilla 8,9
Tiempo de Espera en Fila 7,3
Nota General Promedio 90

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

B. Servicio de Solicitudes de Cédula de Identidad

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 9.1
o Dimension Tangibilidad..............c.ccccveneee. 9,0
o Dimension Empatia........c.ccccovevvereriereinnnnns 91
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 9,0
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccovveevrnnennen. 9,2
o Dimension Seguridad...........cccocoveivvrennnen, 9,4

A nivel de este servicio se tiene que todos los elementos evaluados son iguales o superan
una nota de percepcion de 9,0, siendo ello gratificante resaltar.

Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencién al usuario,
se ratifica de nuevo lo anteriormente indicado en el sentido de que es uno de los servicios
mejor evaluados por parte del usuario, sin detrimento de denotar una baja percepcion en
punto al tiempo de espera en fila del usuario, dado la alta demanda de solicitudes de cédula
de identidad durante el periodo de evaluacion.

Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,4
Cumplimiento de Expectativas 9,4
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,1
Presentacion Personal del Funcionario 9,3
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,6
Tiempo de Espera en Fila 8,4
Nota General Promedio 92

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios
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C. Servicio de Tarjeta de Identidad de Menores

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 9,4
o Dimension Tangibilidad.............c..ccocv....... 9,2
o Dimension Empatia........c.cccoveveeveeiceiecnnns 91
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 9,6
o Dimension Fiabilidad............c...ccoeevvrnene. 9,3
o Dimension Seguridad............cccceeviuviennnnen, 9,6

A nivel de este servicio se tiene que todos los elementos evaluados son iguales o superan
una nota de percepcion de 9,0, siendo ello gratificante resaltar.

Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencidn al usuario,
se ratifica de nuevo lo anteriormente indicado en el sentido de que es otro de los servicios
mejor evaluados por parte del usuario, siendo que al ser un servicio donde el producto
deseado se entrega en forma inmediata, es muy bien percibido por el usuario.

Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,6
Cumplimiento de Expectativas 9,6
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 91
Presentacion Personal del Funcionario 9,4
Tiempo de Atencidn en Ventanilla 9,5
Tiempo de Espera en Fila 9,6
Nota General Promedio 95

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

D. Servicio de Actos Juridicos

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 90
o Dimension Tangibilidad..............c.ccocvenene. 8,6
o Dimension Empatia........c.ccccoveveevierierieinnnnns 9,4
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 8,4
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccvvveevvinnnnnen. 9,4
o Dimensidon Seguridad............ccocovevvvrenenen, 9,4

A nivel de este servicio se tiene que las dimensiones de mas baja percepcion lo son la
relativa a Tangibilidad y a la Capacidad de Respuesta, con notas de percepcion de 8,6 y 8,4
respectivamente, siendo que uno de los elementos evaluados de mas baja percepcion lo es el
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mobiliario dispuesto para el publico en el area de espera y el tiempo de espera del usuario
para ser atendido.

Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario,
se ratifica de nuevo lo anteriormente indicado en el sentido de que el rubro relativo al tiempo
de espera para ser atendido es el de mas baja percepcidn, el cual debe considerarse como una
oportunidad de mejora para mejorar su calificacion.

Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,4
Cumplimiento de Expectativas 9,3
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,4
Presentacion Personal del Funcionario 9.4
Tiempo de Atencién en Ventanilla 9,0
Tiempo de Espera en Fila 7,9
Nota General Promedio 95

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

E. Servicio de Opciones y Naturalizaciones

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 87
o Dimension Tangibilidad..............cccocvenee. 8,7
o Dimension Empatia........c.cccovevevieereerecnnnnns 9,0
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 8,3
o Dimension Fiabilidad..........c...c.ccovveeurennnnen. 8,7
o Dimensidon Seguridad............ccocovevvvrnne. 9,3

A nivel de este servicio se tiene que la dimension de mas baja percepcién lo fue la relativa
a Capacidad de Respuesta, siendo ello consecuencia de la baja nota de percepciéon que se

obtuvo en el tiempo de espera del usuario.

Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencidn al usuario,
se coincide que el rubro de menor percepcion lo es el Tiempo de Espera del Usuario para ser
atendido, consecuencia de la alta presencia de usuarios, asi como la disposicion de ventanillas

abiertas para la atencion de publico.
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Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,3
Cumplimiento de Expectativas 8,8
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,0
Presentacion Personal del Funcionario 91
Tiempo de Atencién en Ventanilla 8,9
Tiempo de Espera en Fila 7,8
Nota General Promedio 88

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

F. Servicio de Inscripcion de Hechos Civiles

v' Indice Parcial de Satisfaccion......... 93
o Dimension Tangibilidad..............cccocueen.e.e. 8,7
o Dimension Empatia........c.ccccovevverieriereinnnnns 9,4
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 9,2
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccovveevvennnnen. 9,6
o Dimensidn Seguridad...........ccccoveivvrennnnen, 9,4

A nivel de este servicio se tiene que la dimension de mas baja percepcién lo fue la relativa
a Tangibilidad, siendo ello consecuencia de la baja nota de percepcidén que se obtuvo respecto

al espacio fisico y comodidad del area de espera del publico, principalmente.
Si se toman en cuenta los elementos que inciden directamente en la atencion al usuario,

todos los elementos evaluados en ese caso superan una nota de 9,0, lo cual refleja la buena

percepcion que poseen los usuarios de esta area de servicio.
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Percepcion Especifica del Servicio

Conocimiento del Servicio del Funcionario
Cumplimiento de Expectativas
Expresién Oral y Cortesia del Funcionario
Presentacion Personal del Funcionario
Tiempo de Atencion en Ventanilla
Tiempo de Espera en Fila

Nota General Promedio

Nota de Percepcion

9,4
9,9
9,4
9,3
9,2
9,2
94

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

G. Servicio de Entrega de Cédulas

v’ Indice Parcial de Satisfaccion......... 9.4
o Dimension Tangibilidad..............c.ccccvenee. 91
o Dimension Empatia.........ccccoveveeieecveeieeeennns 9,5
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 9,2
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccovveeurennnnnen. 9,4
o Dimensidn Seguridad.............ccocovevvnenenne. 9,7

A nivel de este servicio se tiene que la percepcidon del usuario respecto de las distintas

dimensiones refleja alta satisfaccion por parte del usuario, donde la mas baja lo es la

Tangibilidad con una nota de 9,1 puntos.

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencién al usuario, todos los

elementos evaluados en ese caso superan también notas superiores a 9,0, siendo ello grato

indicar y reflejar.
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Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,7
Cumplimiento de Expectativas 9,8
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,5
Presentacion Personal del Funcionario 9,7
Tiempo de Atencion en Ventanilla 9,5
Tiempo de Espera en Fila 9,0
Nota General Promedio 95

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

H. Servicio de Paternidad Responsable

v' Indice Parcial de Satisfaccion......... 93
o Dimension Tangibilidad..............cccocuvenee.e. 8,7
o Dimension Empatia........c.ccccoveveerierierieinnnns 9,4
o Dimension Capacidad de Respuesta......... 9,5
o Dimension Fiabilidad..........c...ccccovveevvinnnen. 9,1
o Dimension Seguridad...........ccccoveivnrennnnen. 9,4

A nivel de este servicio se tiene que la mejor percepcion recibida por parte del usuario lo
fue la relativa a la Capacidad de Respuesta del servicio, siendo que la dimensién de
Tangibilidad fue la que obtuvo menor percepcidn, situacion que es evidente actualmente, dado

que no existe un area especifica de espera para este servicio.

Al considerar los elementos que inciden directamente en la atencién al usuario, todos los
elementos evaluados en ese caso superan también notas superiores a 9,0, siendo ello grato
indicar y reflejar, a excepcion del elemento de cumplimiento de las expectativas del usuario,
en donde existen asuntos de atencion del tramite que no son de control absoluto del Tribunal,
como lo es la aplicacién de la pruebas sanguineas, por ejemplo, en donde son atendidas por

otra institucion.
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Percepcion Especifica del Servicio Nota de Percepcion
Conocimiento del Servicio del Funcionario 9,4
Cumplimiento de Expectativas 8,6
Expresion Oral y Cortesia del Funcionario 9,4
Presentacion Personal del Funcionario 9,6
Tiempo de Atencién en Ventanilla 9,6
Tiempo de Espera en Fila 9.4
Nota General Promedio 93

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios

Conclusiones de Preguntas Generales

En forma aparte, luego de las respuestas dadas por los usuarios respecto a los elementos
y/o variables propiamente que responde a la metodologia utilizada por este despacho, sea el
modelo SERVQUAL, en el cuestionario se indicaron dos preguntas muy generales, conforme
con lo siguiente:

1. ¢En su opinion durante los dltimos dos anos los servicios del T.S.E. han mejorado,
empeorado o siguen igual?

2. (¢le gustaria que el TSE tenga oficinas periféricas?

Respecto a los resultados de la primera consulta, se tiene que casi el 80% de las personas
usuarias manifestaron que el Tribunal Supremo de Elecciones en los Ultimos dos afios ha
mejorado la prestacion de los servicios institucionales, situacion que responde al esfuerzo

institucional por ir mejorando la calidad de los mismos.
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Grafico 14

Mejorado
78%

A J

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.

Por otra parte, respecto a la segunda, se tiene que casi el 90% de las personas
encuestadas manifiesta su complacencia y necesidad de que el Tribunal implemente un
programa paulatino de ampliacién de centros de servicio periféricos, de modo que se instalen
en la periferia de la gran area metropolitana, puesto de atencién para evitar que los habitantes
de zonas alejadas, pero pertenecientes a dicha area geografica, pueden acceder a dichos

centros para evitar trasladarse hasta nuestras oficinas centrales a requerir el servicio.
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Grafico 15

G J

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Centrales 2011-Contraloria de Servicios.
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