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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 medicidon que brinde a la administracion,
las posibilidades de conocer la percepcion de las personas usuarias respecto a la forma en

como la institucién brinda el servicio.

La carta magna en su parte organica, recoge o0 enuncia principios rectores de la funcion 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 opinion es una valiosa herramienta para que las instituciones
publicas puedan conocer el criterio de las personas usuarias 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 tardé en realizar el tramite, con el fin de aplicar
acciones de mejora que coadyuven en el mejoramiento continuo y la busqueda de calidad de

los mismos.

Conforme con lo anterior, la Contraloria de Servicios de conformidad con lo establecido en el
articulo tercero de su Reglamento, presenta los resultados obtenidos del sondeo de opinion
institucional del 2012, realizado a las personas usuarias que recibieron un servicio en las

Oficinas Regionales.

Cabe indicar que el presente sondeo fue realizado en cada una de las treinta y dos (32)
Sedes Regionales en el primer semestre del presente afio, conforme a lo que en su momento
se aprob6 en el Plan Operativo Anual 2012. En este sondeo, el indice Global de Satisfaccion
obtuvo una nota promedio del usuario por el servicio recibido en las oficinas regionales de 9,5

puntos.
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Aspectos Generales del Sondeo de Opinion

El presente estudio esta basado en la opinion de las personas usuarias de servicios —
encuesta de salida’— que se entrevistaron en las Oficinas Regionales una vez que recibieron el
servicio.

Conforme a lo establecido en algunos modelos de evaluacién 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 como partes estratégicas en la conformacion y prestacion
de un servicio al usuario.

De acuerdo con lo anterior, las dimensiones son las siguientes:

1. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

2. Empatia: Atencion Individualizada que se ofrece al usuario.

3. Capacidad de Respuesta: Disposicion y voluntad de la institucion y los empleados
para ayudar al usuario y proporcionar el servicio, asi como la reaccion de la institucién
ante eventualidades.

4. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.

5. Seguridad: Conocimiento y Atencion 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 y en cada una
de los dimensiones, se logra determinar el indice Global de Satisfaccion (IGS), dato final que
interpreta la percepcion del usuario sobre la prestacion de los servicios institucionales. Este
considera una escala numeérica en las opciones de respuesta, la puntacion media obtenida de

cada elemento evaluado dentro de cada dimension, sea el “item” o las preguntas consultadas

! 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.

? Modelos de Evaluacién SERVQUAL/SERVPERF



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2012

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:

Cuadro 1
Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio

Importancia Relativa

e Justificacion
sobre el servicio

Dimension

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 ponderacién dentro de las variables.

Tangibilidad 11%

A nivel de percepcion del pablico, el servicio al cliente es una
Empatia 19% varia_b,Ie de importan_cia, r_nés aL'Jr_1 cuando se habla de la
relacion personal funcionario-usuario.

La institucién debe ser capaz de responder con celeridad y
Capacidad de 3206 eficacia en la atenciéon de las personas usuarias asi como
Respuesta responder ante eventualidades a la continuidad del servicio,
por lo que es fundamental tener sistemas y mecanismos que
apoyen lo indicado; por ello se considera la variable méas

importante de la ponderacion.

La prestacion precisa del servicio es un requerimiento que
siempre demandara el usuario, por lo que las habilidades de

Fiabilidad 25% . T . X
cada funcionario institucional deben ser siempre las mejores.
El personal de la institucion debe tener pleno conocimiento
Seguridad 13% del servicio que presta y sus elementos, asimismo la cortesia

es imperiosa en la atencion personalizada.

Fuente: Elaboracion 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 dimensidon, se obtiene lo que

anteriormente se denomind “indice Global de Satisfaccion”.
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Oficinas Regionales Estudiadas

El sondeo fue realizado en las 32 oficinas regionales del Tribunal Supremo de Elecciones,

las cuales fueron visitadas en el primer semestre del afio en curso.

Elementos del Muestreo

La encuesta contemplo preguntas cerradas calificando el servicio recibido de acuerdo a los
elementos a evaluar en una escala numérica de 1 a 10, siendo 1 el mas bajo y 10 la més alta
nota posible, asi como algunas preguntas con criterios de seleccion cualitativos.

El total de encuestas realizadas fueron 1289, considerando un nivel de confianza del 95% y
un margen de error del 5%. Los datos considerados, tomaron como referencia la cantidad
promedio de publico atendido por dia en cada oficina regional, de donde se obtuvo una muestra
para cada una de las oficinas regionales, lo anterior previa coordinacién con la Unidad de
Estadistica de la Direccion Ejecutiva.

El desglose de la muestra total indicada por oficina regional, sea el nUmero de encuestas a
realizar fue el siguiente:

Cuadro 2
Muestra por Oficinas Regional

Oficina Regional Muestra Oficina Regional Muestra
Aguirre 33 Nicoya 70
Alajuela 70 Orotina 36
Atenas 54 Osa 50

Buenos Aires 55 Pérez Zeleddn 27
Cafias 36 Pococi 51
Cartago 26 Puntarenas 30
Corredores 13 Puriscal 36
Coto Brus 17 San Carlos 29
Golfito 19 San Ramén 37
Grecia 27 Santa Cruz 38
Guatuso 30 Sarapiqui 136
Heredia 37 Siquirres 36
Jicaral 8 Talamanca 34
Liberia 70 Tarrazu 17
Limoén 29 Turrialba 38
Los Chiles 29 Upala 71

Fuente: Elaboracion propia con datos de la Unidad de Estadistica, TSE.
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Debido a la objetividad del estudio no se comparan todas las oficinas regionales por igual,
dada la diferenciacion operativa y técnica asi como a la capacidad instalada que posee cada
una de ellas (recursos, servicios).

Por otra parte, a partir de este informe se ha variado la estratificacion que se ha venido
utilizando en los anteriores informes respecto a las oficinas regionales, dada las variaciones en
las cuantias aproximadas de publico atendido por dia y por localizacion geogréfica; por lo que
para este informe no se hara comparaciones con afios anteriores en las distintas dimensiones o
estratos, aunado a que en el 2011 solo se realiz6 el sondeo a 14 Sedes Regionales por
situaciones presupuestarias, quedando de la siguiente manera:

eEstrato 1: Oficinas Regionales con niveles de publico menor o igual a 75 personas.
e Estrato 2: Oficinas Regionales con niveles de publico entre 76 a 150 personas.

e Estrato 3: Oficinas Regionales con niveles de publico entre 151 a 250 personas.

e Estrato 4: Oficinas Regionales con niveles de publico entre 251 a 450 personas.

eEstrato 5: Oficinas Regionales con niveles de publico mayor o igual a 451 personas y/o
cabeceras de provincia.

De acuerdo con la clasificacion anterior, las oficinas regionales se ubican de la siguiente forma:

Cuadro 3
Ubicacién de Oficinas Regionales por Estrato
Estratol Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5
Atenas Aguirre Cafas Turrialba Alajuela
Guatuso Buenos Aires Corredores Grecia Cartago
Jicaral Coto Brus Nicoya Liberia Heredia
Los Chiles Golfito Santa Cruz Pérez Zeleddn Limon
Osa Orotina Siquirres Pococi Puntarenas
Talamanca Puriscal San Carlos
Tarrazu Sarapiqui San Ramén

Upala
Fuente: Elaboracién propia con datos de la Unidad de Estadistica del T.S.E.
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Variables de Estudio

De acuerdo a cada dimension de servicio, donde se establecen la medicion de la percepcion
y calidad del servicio brindado a las personas usuarias, en la encuesta se determinaron los
siguientes “items” 0 elementos a evaluar:

1. Datos demograficos

Se evaluaron datos de las personas usuarias que se dirigieron a conocerle mejor, el objetivo
es obtener datos estadisticos de la estructura, dinamica y caracteristicas de las personas
usuarias de nuestros servicios. Al respecto se consultaron los siguientes datos:

a. Edad

b. Sexo

c. Condicién laboral
d. Nivel educativo

2. Condiciones Fisicas
Evaluando las Condiciones Fisicas, se le consultdé al usuario sobre los siguientes

aspectos:

Mobiliario para el Publico

Aseo y Limpieza

Pintura Interna y Externa de la Oficina.

Rotulacién y Demarcacion para Orientar al Usuario
Espacio Fisico y Comodidad de las Instalaciones.
Accesibilidad a las instalaciones.

~oooow

3. Atencién Recibida

Evaluando la Atencién Recibida, se consideraron los funcionarios de mayor relevancia en
la primera linea de atencién al publico, dado que son el primer contacto que tienen las personas
usuarias con la institucién, a saber el Oficial de Seguridad y el Funcionario en el cubiculo de

atencion.

Conforme a lo anterior los elementos evaluados para cada uno de esos funcionarios
cuando fue aplicable, dada la inexistencia de Oficiales de Seguridad en algunas oficinas
regionales, fueron las siguientes:

a. Presentacion Personal
» Vestimenta que porta el personal en sus labores diarias.
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b. Orientacién o conocimiento del servicio
» Forma de guiar al usuario sobre su necesidad y donde acudir o
conocer el servicio a brindar.

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

4. Tiempos de Esperay de Atencion

En la evaluacion de los tiempos de espera, se consider0 realizar la calificacion de los
siguientes elementos:

a. Tiempo de Espera para Ser Atendido.
»  Tiempo que tardd el usuario en la fila de espera de las distintas areas
de atencién al publico para recibir el servicio.

b. Tiempo de Atencién en Ventanilla
»  Tiempo que tardé el usuario en realizar su tramite.

c. No suspension del servicio por fallas en el sistema
> Interrupcion de la prestacion del servicio debido a fallas de los
sistemas automatizados de los servicios y/o insumos de trabajo.

d. Tiempo aproximado de duracién en la atencién
> Tiempo que el usuario duré aproximadamente entre el momento que
entré y el momento en que fue atendido en la oficina.

5. Evaluacion de la Calidad de los Servicios y/o Productos

Se evaluaron los servicios que brindan el T.S.E y la calidad de los productos entregados
al usuario, 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 institucibn son adecuados.

b. Utilidad de la Informacién de los Documentos
» Percepcion del usuario de si la informacién obtenida le es atil para realizar
sus tramites internos y/o externos.
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6. Percepcion de mejora de los servicios

Evaluacion subjetiva de la mejora en general de las oficinas regionales, el elemento
evaluado fue:

> Indice Global de Satisfaccion de las oficinas regionales ha mejorado,
desmejorado o sigue igual.

Como resultado de la aplicacion de las preguntas, 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 (IGS), el cual determina la percepcion que
tienen las personas usuarias tanto de las particularidades de las oficinas regionales asi como de
su prestacion de los servicios institucionales. Asimismo y con el fin de hacer una labor mas

sustantiva y objetiva del analisis, se obtuvo indices parciales de satisfaccion:

1. indice Parcial de Satisfaccion Dimensiones Tangibilidad, Empatia y Capacidad de
Respuesta.
2. Indice Parcial de Satisfaccién Dimensiones Tangibilidad y Empatia.

Cada uno de estos indices permitird 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 las personas usuarias.

10
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Resultados del Sondeo de Opinion

A continuacion se presentard los resultados obtenidos bajo la modalidad de resultados
generales asi como por dimension del servicio en funcion de los estrados definidos y las
oficinas regionales que integran cada uno estos.

Es importante indicar que los resultados que infra se detallaran, deben ser vistos a nivel
general y no suponer conclusiones individuales y comparativas entre las oficinas regionales,
dado que al ser nuestras oficinas distantes entre ellas, considerando variables como niveles de
publico, infraestructura, equipamiento, hacen que a nivel total no se puedan realizar
comparaciones entre ellas. A pesar de lo anterior en su momento se considero importante
realizar andlisis comparativos entre las oficinas regionales, para lo cual y como medida remedial
para mejorar la interpretacion de los resultados, se crearon los estratos que anteriormente se
detallaron, en los cuales si es posible realizar analisis comparativo de los resultados obtenidos y
de ello obtener conclusiones importantes para mejorar la prestacién del servicio en nuestra
oficinas regionales.

Cabe destacar que la informacion que se indicara inicialmente obedece a los datos

demograficos de las personas usuarias en términos generales.

Resultados Generales

Datos demograficos

Edad:
El primer registro demogréfico corresponde a la edad de las personas usuarias, esta se
dividié en rangos de la siguiente forma®:
v" Rango N° 1: 15 afios 0 menos
Rango N° 2: De los 16 a los 25 afios
Rango N° 3: De los 26 a los 35 afios
Rango N° 4: De los 36 a los 45 afios
Rango N° 5: De los 46 a los 55 afios
Rango N° 6: De los 56 a los 65 afios

AN NN Y R N

Rango N° 7: 66 afios y mas

% Los rangos clasificados corresponden a edades en afios cumplidos

11
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Grafico 1

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Distribucion de las Personas
por Rango de Edad

M Entre 16 y 25 afios M Entre 26 y 35 afios ™ Entre 36 y 45 afios
M Entre 46 y 55 afios M Entre 56 y 65 afios ™ mas de 66
De 0-15 afios

(& )

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

En el grafico anterior se observa en la distribucién que la mayoria de personas que
participaron en las encuestas en general tenian entre 16 y 25 afios lo que corresponde en un
27%, seguido por un porcentaje muy cercano de las personas entre 26 y 35 afios en un 25% y
posteriormente las ubicadas entre los 36 y 45 afios con 23% del total entre otros. Este dato se
consultd para conocer la edad promedio del tipo de poblacion que mas visita las oficinas
regionales o utiliza nuestros servicios.

Sexo:

Respecto al sexo de las personas usuarias, se tiene que la mayoria son mujeres con una
importancia relativa del 60%.

Condicion laboral:

A nivel de la condicién laboral, un 40% de las personas encuestadas realiza labores del

hogar, seguido un porcentaje casi igual como segundo rubro personas con trabajo remunerado.

12
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Gréfico 2

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Distribucion de las Personas
por Rango de Edad

3% 3%

40%

39%

M Labores del Hogar M Trabaja
I Estudia H Pensionado o rentista
M Trabaja y Estudia M Otros
& )

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Nivel educativo:

El nivel educativo de las personas encuestadas fue clasificado conforme a los siguientes
elementos:
v" Primaria incompleta o menos
Primaria completa
Secundaria incompleta
Secundaria completa

Universitaria incompleta (menos de bachiller)

AN NN NN

Universitaria completa (Bachillerato o0 mas)

13
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Grafico 3

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Distribucion de las Personas
por Nivel Educativo

11% 5%
21%_
28%
B Secundaria completa M Primaria Completa
Secundaria Incompleta M Primaria Incompleta o menos

H Universidad Incompleta

= J

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Con respecto al grafico 3 se determina que la mayoria de las personas han cursado
hasta la secundaria en forma completa siendo que representa un 35% del total de personas
encuestadas, seguido por su importancia relativa las personas que poseen primaria completa

con una participacion del 28%.

indice Global de Satisfaccién Total

En general, el indice Global de Satisfaccion (IGS T) —sin considerar los estratos que se
han determinado en informes anteriores— tuvo una nota promedio de percepcién general de 9,5
puntos, donde se obtuvo una nota maxima de 9,8 puntos y la nota minima fue de 9,1 puntos

como se muestra en el siguiente cuadro:

14
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Cuadro 4
indice de Satisfaccion Global segun Oficina Regional
Oficina Regional IGST Oficina Regional IGST

Aguirre 9,5 Nicoya 9,6
Alajuela 9,4 Orotina 9,6
Atenas 9,5 Osa 9,4
Buenos Aires 9,6 Pérez Zeleddn 9,3
Cafas 9,6 Pococi 9,6
Cartago 9,6 Puntarenas 9,6
Corredores 9,2 Puriscal 9,7
Coto Brus 9,4 San Carlos 9,6
Golfito 9,7 San Ramoén 9,4
Grecia 9,7 Santa Cruz 9,6
Guatuso 9,5 Sarapiqui 9,4
Heredia 9,1 Siquirres 9,4
Jicaral 9,9 Talamanca 9,4
Liberia 9,6 Tarrazu 9,7
Limén 9,2 Turrialba 9,6
Los Chiles 9,8 Upala 9,1

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Conforme con el indice Global de Satisfaccion Promedio obtenido (9,5 puntos), el 53%
de las oficinas regionales evaluadas estan por encima del puntaje promedio de percepcién, un
34% por debajo y el restante 13% obtuvo una nota individual igual al IGS Promedio de 9,5

puntos.

Como cardcter ilustrativo seguidamente se presentan los resultados obtenidos del nivel
de satisfaccion considerando para ambos casos la exclusion de la Dimensién Fiabilidad y
Seguridad; sea solamente en el primer valor se consideran las dimensiones del servicio de
Tangibilidad (T), Empatia (E) y Capacidad de Respuesta (CR) y un segundo valor considerando
solamente las Dimensiones Tangibilidad y Empatia. Lo anterior sin detrimento del analisis —
para mayor objetividad y alcance— que se realizara a cada uno de estratos descritos, que viene
a establecer un analisis mas objetivo entre las oficinas regionales de cada estrato y con ello

mejores conclusiones del presente informe.

15
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indice Parcial de Satisfaccion (Dimensiones T, Ey CR)

El indice Global de Satisfaccion Parcial (IGSP) contemplando solamente las dimensiones
de Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta (IGS T/E/CR) del servicio indicadas
muestra una nota de percepcion promedio general de 9,3 puntos. Ahora bien, considerando
dicho valor, se obtuvo una nota maxima de percepcién de 9,7 puntos, y una minima de 8,8
puntos.

Cuadro 5

indice Parcial de Satisfaccién segun Tangibilidad, Empatia
y Capacidad de Respuesta por Oficina Regional

Oficina Regional T/IISI?:R Oficina Regional T/IIS/gR
Aguirre 9,3 Nicoya 9,4
Alajuela 9,3 Orotina 9,4
Atenas 9,4 Osa 9,1

Buenos Aires 9,4 Pérez Zeleddn 9,2
Cafias 9,5 Pococi 9,4
Cartago 9,6 Puntarenas 9,5
Corredores 8,9 Puriscal 9,6
Coto Brus 9,2 San Carlos 9,5
Golfito 9,6 San Ramoén 9,3
Grecia 9,6 Santa Cruz 9,5
Guatuso 9,3 Sarapiqui 9,2
Heredia 9,0 Siquirres 9,2
Jicaral 9,8 Talamanca 9,1
Liberia 9,4 Tarrazu 9,6
Limoén 8,9 Turrialba 9,5
Los Chiles 9,7 Upala 8,8

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Conforme con lo anterior el 56% del total de las oficinas regionales de la institucién
lograron obtener una nota de percepcion mayor al promedio de 9,3 puntos, un 38% se ubicaron

por debajo de ese nota promedio y el restante 6% igualaron el puntaje promedio.

16
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indice Parcial de Satisfaccion  (Dimensiones Ty E)

El indice Global de Satisfaccion Parcial contemplando solamente las dimensiones del
servicio Tangibilidad y Empatia (IGS T/E) muestra una nota de percepcion promedio de 9,8

puntos. La nota de percepcién maxima obtenida fue 10 y una percepcion minima de 9,5 puntos.

) Cuadro 6
Indice Parcial de Satisfaccion segun Tangibilidad y Empatia

por Oficina Regional

IGS IGS

Oficina Regional Oficina Regional

T/E/ICR T/E/ICR
Aguirre 9,8 Nicoya 9,9
Alajuela 9,5 Orotina 9,9
Atenas 9,7 Osa 9,8
Buenos Aires 9,9 Pérez Zeleddn 9,6
Cafias 9,8 Pococi 9,8
Cartago 9,7 Puntarenas 9,8
Corredores 9,8 Puriscal 9,9
Coto Brus 9,8 San Carlos 9,7
Golfito 9,9 San Ramoén 9,5
Grecia 9,9 Santa Cruz 9,9
Guatuso 9,8 Sarapiqui 9,7
Heredia 9,5 Siquirres 9,8
Jicaral 10,0 Talamanca 9,7
Liberia 9,8 Tarrazu 9,8
Limon 9,7 Turrialba 9,8
Los Chiles 9,8 Upala 9,7

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Considerando este valor promedio, el 66% del total de las oficinas regionales de la
institucién lograron obtener una nota de percepcion mayor a la nota promedio ponderado, un

25% obtuvo una nota menor a dicha nota promedio y el restante 9% una nota igual al promedio.

En resumen y con el valor de notas de percepcion promedio (IGS Parciales) indicados
anteriormente, se tiene que estas son muy similares entre si, se observa a su vez una banda
donde se ubican las notas de percepcion dadas por el publico para los tres valores, con una

minima de 8,8 puntos y una maxima de 10 puntos, generando una nota promedio general de
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9,5 puntos para los tres valores indicados del IGS* lo cual viene a ejemplificar la buena
percepcion general que poseen las personas usuarias sobre la prestacion de los servicios

institucionales, con algunas excepciones conforme a lo que se detallara en el presente informe.

En el cuadro siguiente se detalla la nota de percepcion, sea el indice Global de
Satisfaccion (IGS T) y el indice Parcial de Satisfaccion obtenido por cada una de las oficinas

regionales del T.S.E.

) Cuadro 7
Indices Globales de Satisfaccion por Oficina
Oficina Regional 'I!c();til IGSP Rc(z,g(i:ci)rrlgl 'I!c();til IGSP

Aguirre 9,5 9,3 Orotina 9,6 9,4
Alajuela 9,4 9,3 Osa 9,3 9,0
Atenas 9,5 9,4 Pérez Zeleddn 9,3 9,2
Buenos Aires 9,6 9,4 Pococi 9,6 9,4
Canas 9,6 9,5 Puntarenas 9,6 9,5
Cartago 9,6 9,6 Puriscal 9,7 9,6
Corredores 9,2 8,9 San Carlos 9,6 9,6
Coto Brus 9,4 9,2 San Ramoén 9,4 9,3
Golfito 9,7 9,6 Santa Cruz 9,6 9,6
Grecia 9,7 9,6 Sarapiqui 9,4 9,2
Guatuso 9,5 9,3 Siquirres 9,4 9,2
Heredia 9,1 9,0 Talamanca 9,3 8,9
Jicaral 9,8 9,6 Tarrazu 9,7 9,6
Liberia 9,6 9,4 Turrialba 9,6 9,5
Limén 9,2 8,9 Upala 9,1 8,8

Nicoya 9,6 9,4

Los Chiles 9,8 9,7

Y ElIGSP incluye solamente las dimensiones Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta
Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

* Indice Global de Satistaccion Total (IGS t), Indice Global de Satisfaccion Tangibilidad-Empatia y Capacidad de
Respuesta (IGS T-E-CR), Indice Global de Satisfaccion Tangibilidad-Empatia (IGS T-E),
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indice Global de Satisfaccién por Estrato y Oficina

Estrato 1

Como se indic6 en el cuadro 3, las oficinas que pertenecen a este estrato son las Oficinas
Regionales de Atenas, Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa, Talamanca y Tarrazu. En este estrato
el IGS promedio fue de 9,5 con lo cual solamente dos oficinas evaluadas no alcanzaron dicho

nota promedio, a saber las oficinas de Talamanca y Osa.

Al analizar los resultados obtenidos, las oficinas de mayor puntaje son la Regional de Jicaral
y Los Chiles con una nota de 9,8 puntos. En este estrato las Oficinas Regionales de Talamanca
y Osa fueron las de menor percepcion con 9,4 y 9,3 puntos respectivamente, conforme lo

muestra el gréafico 4

Grafico 4
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Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Estrato 2

Las oficinas que pertenecen a este estrato son las Regionales de Aguirre, Buenos Aires,
Coto Brus, Golfito, Orotina, Puriscal, Sarapiqui y Upala. Conforme a los resultados obtenidos,
el mayor puntaje lo obtuvieron las Oficina Regionales de Puriscal y Golfito con 9,7 puntos y la
de menor puntaje fue Oficina de Upala con 9,1 puntos. En este estrato el IGS Promedio fue 9,5,
de lo cual 3 de las 8 oficinas evaluadas no alcanzaron dicho promedio.

Grafico 5
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Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Estrato 3
Las oficinas que pertenecen a este estrato son las Oficinas Regionales de Cafas,
Corredores, Nicoya, Santa Cruz y Siquirres. Conforme con los resultados obtenidos del
presente sondeo, el mayor puntaje lo obtuvieron las Oficinas Regionales de Cafas, Santa
Cruz y Nicoya con 9,6 de IGS todas, lo que representa un 60% de las oficias destacadas en
este estrato. La oficina de menor puntaje fue Corredores con 9,2 puntos.

En este estrato el IGS Promedio fue de 9,5 por lo que dos regionales no alcanzaron

dicho promedio, a saber Corredores y Siquirres.
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Grafico 6
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Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Estrato 4

Las oficinas que pertenecen a este estrato son las Oficinas Regionales de Turrialba, Grecia,
Liberia, Pérez Zeledo6n, Pococi, San Carlos Y San Ramén. La mejor oficina calificada lo fue la
Regional de Grecia con una nota de 9,7 seguido en orden de calificacion por las oficinas
regionales de San Carlos, Pococi Turrialba y Liberia con notas de percepcién de 9,6.

El IGS Promedio en este estrato fue de 9,5 por lo que para este sondeo de opinion, dos

oficinas regionales a saber Pérez Zeledon y San Ramon no alcanzaron dicha nota promedio.
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Gréfico 7
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Estrato 5

Las oficinas que pertenecen a este estrato son las Regionales de Alajuela, Cartago,
Heredia, Limon y Puntarenas. Al considerar las oficinas dentro de este estrato, son
practicamente las ubicadas en las cabeceras de provincia, donde las mejores calificadas los
fueron las oficinas de Puntarenas y Cartago con notas de percepciéon de 9,6 ambas.

El IGS promedio en este estrato fue de 9,4 por lo que para este sondeo de opinion dos

regionales no alcanzaron el promedio, las cuales fueron Limén con 9,2 y Heredia 9,1.
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Gréafico 8
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Resultados Dimensién del Servicio por Estrato

Al comparar la percepcion de los estratos de acuerdo a cada una de las dimensiones del
servicio, sea Tangibilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad y Seguridad
considerando algunas situaciones particulares que se lograron obtener de cada estrato en
particular, dada la percepcion obtenida de cada oficina regional en forma individual, se tienen

los siguientes resultados.
Dimension Tangibilidad

Las personas usuarias encuestada respecto a esta dimension y sus elementos de

evaluacion, brindaron en este caso una nota promedio general de 8,7 puntos.

En este caso, las oficinas regionales ubicadas en los estratos 1 y 2 fueron en promedio las
de mas baja evaluacién en los elementos referidos a la infraestructura fisica del inmueble donde
se ubican las oficinas, no obstante en general los demas estratos obtuvieron notas poco
distantes respecto a la menor nota de evaluacion otorgada, siendo el estrato 4 el de mas alta

calificacién en esta dimensién con 9,0 puntos.

Gréfico 9
s N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion del Estrato segun
Dimensidn Tangibilidad

Estrato 4
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Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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De acuerdo con el grafico anterior se concluye que en lo que respecta a las condiciones
fisicas de las oficinas regionales, las personas usuarias aun mantienen una percepcion baja, no
obstante es importante indicar que la Administracion a través de la Coordinacién de Oficinas
Regionales realizd esfuerzos en mejorar esas condiciones, para lo cual en el 2011 algunas
oficinas regionales se les realizé una contratacion de pintura interna y externa, lo que ha
permitido que aumente —en forma leve pero constante— la percepcion favorable, pero es

necesario realizar mayores esfuerzos en esta tema.
Dimension Empatia

En la dimension de Empatia los estratos analizados obtuvieron una percepciéon con nota
muy alta y similar, siendo que la percepcién promedio tuvo una nota de 9,5 puntos lo anterior
hace notar la buena opinibn —a nivel general— que poseen las personas usuarias respecto a la
forma en que los funcionarios les brindan el servicio y atienden cuando se presentan a las
diferentes areas de servicio de las oficinas regionales evaluadas. De acuerdo a los resultados
el estrato 2 fue el de la mayor percepcién favorable (9,6 puntos) mientras que el estrato 5 fue
el que obtuvo la menor percepcién con una nota de 9,3 puntos, siendo que este es el estrato en
donde pertenecen las oficinas ubicadas en cabeceras de provincia y de mayores recursos para

la prestacién del servicio.
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Grafico 10
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Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Es importante indicar que esta es la dimensioén en donde la Institucion obtiene las mayores

notas de percepcion favorables por parte de las personas usuarias.
Dimension Capacidad de Respuesta

La percepcién que poseen las personas usuarias respecto a los elementos evaluados en
esta dimension en promedio obtuvo un puntaje promedio de 9,5, siendo este muy alto, lo que
denota una muy buena atencién del publico usuario, considerando elementos de tiempos de
espera como en la atencion del publico en la ventanilla. Cabe destacar que a pesar que las
oficinas regionales ubicadas en el estrato 1 y 2 son aquellas que atienden una menor cantidad
de publico, pero poseen en forma generalizada menos herramientas de trabajo en funcion de
esa cantidad, obteniendo las mejores notas de percepcion con 9,6 puntos y 9,5 puntos
respectivamente, lo cual reafirma el compromiso institucional de nuestros funcionarios en esas

oficinas en la prestacion del servicio.
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Grafico 11
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Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

En esta dimension, el de menor percepcién fue el estrato 5 con una nota de 9,4.
Dimension Fiabilidad

Respecto a esta dimension, la percepcion de las personas usuarias obtuvo en promedio 9,9
puntos, con una calificacion casi perfecta, y que es un reflejo del esfuerzo de la Administracion
por mantener los servicios disponibles durante la atencion del publico en aras de que este no se
vea interrumpido, asi como el poderle brindar un producto de calidad y confiable a las personas

usuarias.
En esta dimension, el estrato mejor evaluado fueron el Estrato 2 y 3 con una nota perfecta

de 10 puntos, siendo el 5 el de menor percepcion favorable con 9,7 puntos. Sin embargo como
se puede observar todos los estratos en promedio obtuvieron un puntaje sobresaliente.
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Grafico 12
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Dimension Seguridad

Las personas usuarias encuestadas respecto a esta dimension y sus elementos de
evaluacion, brindaron en este caso una nota promedio general de 9,5 puntos. En este caso, las
oficinas regionales ubicadas en los estratos 4 y 5 fueron en promedio las de mas baja
evaluacion, mientras que el mejor estrato evaluado fueron el 1 y 2 con notas similares de 9,6

puntos.
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Grafico 13
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Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Percepcion de los Tiempos del Servicio

Dentro del mecanismo de evaluacion asi como elemento dentro de la dimension de
Capacidad de Respuesta, existe la evaluacién de la percepcién de las personas usuarias
respecto a los tiempos de atencion, especificamente a dos de ellos: Tiempos de Espera en Fila

y Tiempo de Atencién en Ventanilla.
Conforme con lo anterior se obtuvieron los siguientes resultados:

Tiempo de Espera en Fila

Respecto a este tiempo la percepcién promedio de las personas usuarias consultadas se
ubicé en los 9,5 puntos, considerando que el tiempo de espera para que los atiendan fue
percibido como “Muy Rapido”. A nivel general se tiene que el 69% de las Oficinas Regionales
evaluadas se encuentran igual o por encima de la nota promedio, siendo que solo 9 sedes no
alcanzaron dicho porcentaje, las cuales se ubican en todos los estratos identificados

previamente, lo cual se refleja en el siguiente cuadro.
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Cuadro 8

Nota de Percepcion del Tiempo de Espera en

Fila segun Oficina Regional

Oficina Regional Promedio Oficina Regional Promedio

Aguirre 9,3 Nicoya 9,6
Alajuela 9,6 Orotina 9,5
Atenas 9,3 Osa 9,5
Buenos Aires 9,6 Pérez Zeleddn 8,9
Cafias 9,7 Pococi 9,5
Cartago 9,8 Puntarenas 9,7
Corredores 9,0 Puriscal 9,7
Coto Brus 9,3 San Carlos 9,6
Golfito 9,7 San Ramoén 9,7
Grecia 9,6 Santa Cruz 9,5
Guatuso 9,5 Sarapiqui 9,5
Heredia 8,8 Siquirres 9,3
Jicaral 9,9 Talamanca 9,5
Liberia 9,4 Tarrazu 9,9
Limoén 8,9 Turrialba 9,7
Los Chiles 9,8 Upala 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Tiempo de Atencién en Ventanilla

En cuanto a la percepcidén de las personas usuarias sobre el tiempo de atencion en la
ventanilla, el resultado promedio del sondeo se ubicé en los 9,5 puntos, es decir, consideraron
gue el tiempo de duracién de un tramite directamente en las areas de atencion de publico
(ventanillas) se encuentra dentro del rango “Muy Rapido”; siendo este porcentaje sumamente

positivo.

A nivel general se tiene que el 69% de las Oficinas Regionales evaluadas estan en el
promedio 0 por encima de ese puntaje promedio, esto quiere decir 22 sedes regionales. Cabe
destacar que los datos obtenidos en estas dos variables de estudio son muy similares para
cada oficina regional dado que se considera que si el tiempo de espera en la fila es corto, se
puede pensar que es debido al poco tiempo que dura el usuario en la ventanilla para realizar su

tramite.
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Cuadro 9
Nota de Percepcién del Tiempo de Atencién en Ventanilla
Segun Oficina Regional

Oficina Regional Promedio Oficina Regional Promedio

Aguirre 9,3 Nicoya 9,6
Alajuela 9,5 Orotina 9,5
Atenas 9,3 Osa 9,5
Buenos Aires 9,6 Pérez Zeleddn 8,7
Cafas 9,7 Pococi 9,5
Cartago 9,8 Puntarenas 9,7
Corredores 9,0 Puriscal 9,7
Coto Brus 9,3 San Carlos 9,6
Golfito 9,7 San Ramon 9,7
Grecia 9,6 Santa Cruz 9,5
Guatuso 9,5 Sarapiqui 9,5
Heredia 8,8 Siquirres 9,3
Jicaral 9,9 Talamanca 9,5
Liberia 9,6 Tarrazu 9,8
Limon 8,9 Turrialba 9,7
Los Chiles 9,8 Upala 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Resultados Especificos por Estratos

Estrato 1°

1. Tangibilidad

Los elementos evaluados en esa dimensidon estan relacionados conforme se indico con la
infraestructura fisica de cada una de las oficinas regionales visitadas. Conforme con ello,
considerando la evaluacion de las oficinas regionales de este estrato y el puntaje de percepcion,
los resultados promedio por rubro evaluado fueron los siguientes:

Cuadro 10
Dimension Tangibilidad Estrato 1
Notas de Percepcién del Publico

Presentacion Presentacion

- e A Aseoy Pintura - : Personal Personal
Oficina Promedio Mobiliario "~ " ... . Rotulacion Comodidad L ) :
Oficina Limpieza Edificio Of|C|_aI del/ Funcionario
Seguridad
Promedio total 8,8 8,8 9,4 8,6 8,0 8,0 9,0 9,6
Atenas 9,0 8,4 9,4 9,4 8,6 8,5 N/D 9,8
Guatuso 8,3 8,4 9,3 8,5 7,6 6,4 N/D 9,5
Jicaral 9,5 9,4 10,0 9,4 8,6 9,6 N/D 10,0
Los Chiles 9,6 9,7 9,9 9,6 9,0 9,7 N/D 9,6
Osa 8,0 8,5 9,2 6,8 6,5 6,4 9,2 9,2
Talamanca 8,4 8,4 9,1 8,6 6,9 7.6 8,8 9,2
Tarrazi 8,6 8,5 8,9 7,7 8,5 8,1 N/D 9,8

L Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se vislumbra en esta dimension, los rubros de mas baja percepcién se refieren en
primera instancia a la rotulacion como elemento de guia al usuario y luego a la a la comodidad
en las areas de espera. El mejor rubro evaluado fue la presentacion del funcionario, en este

estrato con una percepcién promedio de 9,6 puntos.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota

promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que las mejores

2 Integrado por las Oficinas Regionales de Atenas, Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa, Talamanca, Tarrazu.
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oficinas evaluadas en esta dimension, fueron las oficinas regionales de Los Chiles y Jicaral
con una nota de 9,6 y 9,5 respectivamente. La de menor percepcion lo fue la Regional de Osa

con una nota de 8,0 puntos.

Gréafico 14
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Fuente: Cuadro 10

2. Empatia

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indico estan relacionados con la
forma en que los funcionarios de las oficinas atienden al usuario. De acuerdo a ello,
considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio, los resultados

obtenidos fueron los siguientes:
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Cuadro 11
Dimension Empatia Estrato 1
Notas de Percepcion

Nota Orientapién al Expresion Qral Expresion Qral
Oficina Promedio - Servicio _ oy Cortesia _ y Qortes_m
Oficina Oficial de1/Segur|dad Oficial de1/Segur|dad Funcwnarlo en
Ventanilla
Promedio Total 9,5 9,0 9,0 9,6
Atenas 9,8 N/D N/D 9,8
Guatuso 9,5 N/D N/D 9,5
Jicaral 10,0 N/D N/D 10
Los Chiles 9,6 N/D N/D 9,6
Osa 9,2 9,2 9,2 9,3
Talamanca 8,9 8,8 8,8 9,2
Tarrazl 9,8 N/D N/D 9,8

1 Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.
Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se puede observar en esta dimension, la percepcién de las personas usuarias en los
rubros evaluados alcanza los 9,2 puntos de nota promedio, donde el porcentaje menor lo
obtuvo el oficial de seguridad -en los casos donde la regional tiene dicho funcionario- situacion
gue debe reforzarse en aras de mejorar el concepto de las personas usuarias respecto a estos

elementos de evaluacion.

Por otra parte considerando las Oficinas Regionales en este estrato y la nota promedio de
todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la oficina mejor evaluada en
esta dimensién y estrato, fue la Oficina Regional de Jicaral con una nota perfecta de 10
seguido en su orden por las Oficinas Regionales de Atenas y Tarrazu; la de menor percepciéon

fue la Oficina Regional de Talamanca con una nota de 8,9.
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Gréfico 15
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Fuente: Cuadro 11

3. Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esta dimension conforme se indico estan relacionados con los
mecanismos que posee la institucion a fin de no afectar la continuidad en la prestacion del
servicio y hacerlo de forma &gil y expedita. Conforme a ello los resultados obtenidos fueron los

siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio:
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Cuadro 12
Dimensién Capacidad de Respuesta Estrato 1
Notas de Percepcion

o Nota de Tiempo de Tiempo de Atencion
Oficina Percepcion Espera en Fila en Ventanilla
Promedio
Promedio Total 9,6 9,6 9.6
Atenas 9,3 9,3 9.3
Guatuso 9,5 9,5 9.5
Jicaral 9,9 9.9 9.9
Los Chiles 9,8 9,8 9.8
Osa 9,5 9,5 9.5
Talamanca 9,5 9,5 9,5
Tarrazu 9,9 9,9 2.8

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Se nota en el cuadro anterior que la percepcion de las personas usuarias en los rubros
evaluados es en promedio de 9,6 puntos, por lo que esta nota ratifica la muy buena percepcion
gue desde afios atras tienen respecto a los tiempos que ofrece la institucion al momento de la

prestacion de los servicios institucionales a nivel de nuestras oficinas regionales.

De acuerdo a la nota promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension por
parte de las Oficinas Regionales en este estrato, se tiene que las Oficinas Regionales de
Jicaral y Tarrazu fueron las mejores evaluadas con una nota de 9,9 ambas, seguidas en su
orden por la regional de Los Chiles; la de menor percepcién fue la Oficina Regional de
Atenas con una nota de 9,3 conforme lo muestra el gréfico 16.
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Grafico 16

JICARAL

TARRAZU

LOS CHILES

GUATUSO

TALAMANCA

OSA

ATENAS
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4. Fiabilidad

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indico estan relacionados con la
destreza de los funcionarios para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, cumplir con lo
prometido y hacerlo sin errores. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron los

siguientes, considerando la evaluacion de ambas oficinas regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 13
Dimension Fiabilidad Estrato 1 Notas
de Percepcion del Pablico

. Calidad de los Confiabilidad
Promedio

Oficina Oficina No Susper_15_ién Productos del de Ia_’
del Servicio T.S.E. Informacién
Promedio Total 9,9 10,0 9,8 10,0
Atenas 9,7 9,8 9,4 9,8
Guatuso 10,0 10,0 10,0 10,0
Jicaral 10,0 10,0 10,0 10,0
Los Chiles 10,0 10,0 10,0 10,0
Osa 10,0 10,0 10,0 10,0
Talamanca 10,0 10,0 10,0 10,0
Tarrazu 9,8 10,0 9,4 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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En esta dimension, la percepcién en los rubros evaluados es en promedio 9,9 puntos, siendo
ello resultados muy gratificantes a nivel institucional y que refleja el esfuerzo que en la materia
de ofrecer mejores productos y servicio ha venido implementando la Institucion. Es importante
aclarar que en cuanto al primer elemento evaluado, lo que se pretende es determinar la
percepcion del usuario en punto a situaciones en donde el servicio institucional ha sido
suspendido por diversos motivos que han afectado la prestacién continua de los mismos.

De acuerdo a la nota promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension por
parte de las Oficinas Regionales en este estrato, se tiene que las Oficinas Regionales de
Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa y Talamanca fueron las mejores con una nota 10 en
promedio; la de menor percepcién y por poco fue la Oficina Regional de Tarrazu y Atenas con

una nota de 9,8 y 9,7 respectivamente conforme lo muestra el siguiente grafico.

Gréafico 17
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Fuente: Cuadro 13
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5. Seguridad
En esta dimension el elemento evaluado se refieren al conocimiento de tiene el
funcionario en ventanilla de los servicios que presta la unidad de servicio, la exactitud en
evacuar las dudas del usuario con el fin de que éste quede enteramente satisfecho. La nota
de percepcion promedio obtenida en este aspecto fue de 9,6 puntos, desglosada por
regional de la siguiente manera:

Cuadro 14
Dimension Seguridad Estrato 1

Notas de PerceECién

Conocimiento del Funcionario en

Oficina Ventanilla
Atenas 9,8
Guatuso 9,5
Jicaral 10,0
Los Chiles 9,6
Osa 9.4
Talamanca 9,2
Tarrazu 9,8
Promedio del Elemento 9,6

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se puede observar en el cuadro anterior y como se menciond anteriormente Jicaral
obtuvo la mejor nota, luego en su orden Atenas y Tarrazu; la oficina regional de menor puntaje

fue Talamanca con 9,2 puntos.
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Grafico 18
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Fuente: Cuadro 14

A manera de resumen y considerando el “indice General de Satisfaccién” se tiene que las
mejores oficinas evaluadas en este estrato lo fueron las Oficinas Regionales de Jicaral y Los
Chiles con una nota de 9,8 puntos, seguidas por la oficina regional de Tarrazu con 9,7 puntos,
mientras que la oficina de mas baja percepcién fue Osa con una nota de 9,3 puntos, no
obstante se presenta como uno de los estratos mejor evaluados por las personas usuarias.

Solamente 3 de las 7 oficinas regionales lograron obtener una nota de percepcion igual o

mayor al promedio del estrato 9,6 puntos (ver grafico 4)

40



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2012

Estrato 2 °

1. Tangibilidad
Los resultados promedio por rubro evaluado fueron los siguientes, considerando la

evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje de percepcion.

Cuadro 15
Dimension Tangibilidad Estrato 2
Notas de Percepcién del Publico

Presentacion Presentacion
Nota

Oficina Promgdio Mobiliario L?rﬁg(i)e)z/a E(Ijr:#gz Rotulacion Comodidad Opﬁfi';lni Flljjr?é?(;)nnz;arlio
Oficina - 1/
Seguridad
Promedio Total 8,4 8,5 9,2 7,9 7,3 8,0 N/D 9,5
Aguirre 8,7 8,7 9,3 8,6 8,0 8,0 N/D 9,5
Buenos Aires 8,4 9,2 9,7 7.5 5,6 8,8 N/D 9,6
Coto Brus 8,7 8,6 9,4 8,8 8,1 8,0 N/D 9,4
Golfito 8,8 8,9 9,4 8,7 7,7 8,4 N/D 9,7
Orotina 8,3 8,4 8,6 7,8 6,9 8,2 N/D 9,8
Puriscal 9,2 8,9 9,6 8,8 9,0 9,2 N/D 9,6
Sarapiqui 7,7 7,6 8,9 6,9 6,6 6,6 N/D 9,6
Upala 7,5 7,8 8,6 6,2 6,3 6,6 N/D 9,2

. Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se vislumbra en este estrato, los rubros de mas baja percepcion respecto a la
Tangibilidad en este estrato lo son lo relativo a la rotulacion de las oficinas, asi como la parte
pintura o estética del edificio, siendo el mejor rubro evaluado la presentacion personal del

funcionario con una percepcion promedio de 9,5 puntos.

Tomando en cuenta las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota promedio de
todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejor oficina evaluada fue la
Oficina Regional de Puriscal con una nota de 9,2 seguido en su orden por las Oficinas
Regionales de Golfito, Aguirre y Coto Brus con notas de 8,8 y 8,7 respectivamente; la de

menor percepcion fue la Oficina Regional de Upala con una nota de 7,5 calificacién que en

6 Integrado por las Oficinas Regionales de Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina, Puriscal, Sarapiqui y
Upala.
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cierta forma llama la atencién igualmente que la de Sarapiqui dado que las personas usuarias
demostraron tener una percepcion bastante baja y que se muestra conforme el grafico 19.
Grafico 19
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Fuente: Cuadro 15

2. Empatia

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicd estan relacionados con la
forma en que los funcionarios de las oficinas atienden al usuario. = Conforme con ello los
resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas

regionales y el puntaje promedio:
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Cuadro 16
Dimension Empatia Estrato 2

Notas de PerceECién

Expresion Oral

Oficina y Cortesia
Funcionario en Ventanilla
Promedio Total 9,6
Aguirre 9,5
Buenos Aires 9,6
Coto Brus 9,4
Golfito 9,7
Orotina 9,8
Puriscal 9,7
Sarapiqui 9,6
Upala 9,2

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se vislumbra en esta dimensidn, la nota promedio de percepcion de las personas
usuarias en los rubros evaluados alcanza los 9,6 puntos.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, se tiene que la
mejor oficina evaluada lo fue la Oficina Regional de Orotina con 9,8 puntos, seguido en su
orden por las Oficinas Regionales de Golfito y Puriscal; la de menor percepcién es esta
dimensién fue la Regional de Upala con una nota de 9,2 conforme lo muestra el grafico 27.

Gréafico 20
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Fuente: Cuadro 16
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3. Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicé estan relacionados con los
mecanismos que posee la instituciéon a fin de no afectar la continuidad en la prestacién del
servicio y hacerlo de forma agil y expedita. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron
los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 17

Dimensién Capacidad de Respuesta Estrato 2
Notas de Percepcion

Nota de . . .,
Promedio
Promedio Total 9,5 9,5 9,5
Aguirre 9,3 9,3 9,3
Buenos Aires 9,6 9,6 9,6
Coto Brus 9,3 9,3 9,3
Golfito 9,7 9,7 9,7
Orotina 9,5 9,5 9,5
Puriscal 9,7 9,7 9,7
Sarapiqui 9,5 9,5 9,5
Upala 9,0 9,0 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Las oficinas regionales de mayor percepcion en esta dimension fueron Golfito y Puriscal

con una nota promedio de 9,7 puntos, seguido por la oficina de Buenos Aires con nota de 9,6.
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Grafico 21
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Fuente: Cuadro 17
4. Fiabilidad
Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicd estan relacionados con la
destreza de los funcionarios para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, el
conocimiento y empatia mostrados en esa labor y lo adecuado en el material del documento
recibido. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Cuadro 18
Dimension Fiabilidad en Estrato 2
Notas de Percepcion

Calidad de los Confiabilidad

Promedio

Oficina Oficina No Suspension Productos del de la
del Servicio T.S.E. Informacién

Promedio Total 10,0 10,0 9,9 10,0
Aguirre 10,0 10,0 10,0 10,0
Buenos Aires 10,0 10,0 10,0 10,0
Coto Brus 10,0 10,0 10,0 10,0
Golfito 10,0 10,0 10,0 10,0
Orotina 10,0 10,0 10,0 10,0
Puriscal 10,0 10,0 10,0 10,0
Sarapiqui 9,7 9,9 9,2 9,9
Upala 10,0 10,0 10,0 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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En este aspecto la percepcion de las personas usuarias alcanzé una nota muy favorable de
practicamente 10 puntos, lo cual refleja la excelente labor que realizando los funcionarios en
este aspecto a nivel institucional.

En este caso de las 8 (ocho) regionales solamente la de Sarapiqui no obtuvo nota promedio
sobresaliente de 10 puntos, aspecto que si bien fue la Unica; sin embargo su promedio fue de
9,7 siendo esta igualmente una muy buena calificacion.

Gréafico 22
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Fuente: Cuadro 18

5. Seguridad
El elemento evaluado en esta dimension esta referido al conocimiento de tiene el
funcionario en ventanilla de los servicios que presta la unidad de servicio, asi como la
exactitud en evacuar las dudas del usuario con el fin de que éste quede enteramente
satisfecho. La nota de percepcion promedio obtenida en este aspecto fue de 9,6 puntos,

desglosada por cada regional conforme al siguiente detalle:
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Cuadro 19
Dimension Seguridad en Estrato 2

Notas de PerceECién

Conocimiento del funcionario

Oficina en Ventanilla
Promedio Total 9.6
Aguirre 9.5
Buenos Aires 9.6
Coto Brus 9.4
Golfito 97
Orotina 9.8
Puriscal 9.7
Sarapiqui 9.6
Upala 2.2

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

La oficina que obtuvo el mayor puntaje segun los resultados fue la regional de Orotina con
9,8%, seguida inmediatamente por la de Golfito y Puriscal con 9,7%. La que obtuvo el menor
puntaje fue la regional de Upala con una calificacion de 9,2 puntos.

Gréafico 23
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En resumen y a nivel general del Estrato 2, considerando las notas promedio de percepcién
de cada dimension las mejores oficinas evaluadas fueron las Oficinas Regionales de Puriscal
y Golfito con un indice global de satisfaccion de 9,7 puntos ambas. La oficina de menor

percepcion en este estrato lo fue la Oficina Regional de Upala con un IGS de 9,1.

Del total de las oficinas de este estrato, 3 de las 8 oficinas regionales no lograron obtener

la nota de percepcion promedio de 9,5 puntos (ver grafico 5).

Estrato 3’

1. Tangibilidad

Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados conforme se indico con la
infraestructura fisica que poseen cada una de las oficinas regionales visitadas. Conforme a ello
los resultados promedio por rubro evaluado fueron los siguientes, considerando la evaluacién

de estas oficinas regionales y el puntaje de percepcion.

Cuadro 20
Dimension Tangibilidad Estrato 3
Notas de Percepcion

Nota Aseo Pintura Presentacion
Oficina Promedio Mobiliario Limpi z Edifici Rotulacion Comodidad Presentacion Personal

Oficina pieza clo Personal Oficial Y  Funcionario ¥
Promedio Total 8,9 8,9 9,3 8,8 8,1 8,2 9,2 9,5
Cafias 8,9 8,8 9,0 8,9 8,8 8,6 N/D 9,6
Corredores 8,4 8,8 9,0 8,8 6,7 75 8,8 9,3
Nicoya 8,8 8,7 9,5 8,2 8,2 8,2 9,5 9,7
Santa Cruz 9,1 8,9 9,5 8,8 8,6 8,5 9,5 9,7
Siquirres 9,0 9,3 9,5 9,1 8,3 8,1 9,1 9,3

/Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

En esta dimension, los rubros de mas baja percepcion en situacion similar a los resultados

del anterior estrato, es lo relativo a la rotulaciéon de las oficinas considerando ésta como

7 Integrado por las Oficinas Regionales de Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina, Puriscal, Sarapiqui’ y
Upala.
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elemento de guia al usuario asi como la apariencia a nivel de pintura y el mobiliario dispuesto al
publico, siendo el elemento mejor calificado la presentacion personal del funcionario, con una

percepcion de 9,5 puntos.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota
promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejor oficina
evaluada fue la Oficina Regional de Santa Cruz con una nota de 9,1, seguido en su orden por
las Oficinas Regionales de Siquirres y Cafias con notas de 9,0 y 8,9 respectivamente; la de
menor percepcion lo fue la Oficina Regional de Corredores con una nota de 8,4 conforme lo

muestra el siguiente grafico.

Grafico 24
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Fuente: Cuadro 20

49



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2012

2. Empatia
Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicé estan relacionados con la
forma en que los funcionarios de las oficinas atienden al usuario. Conforme con ello los
resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacidon de estas oficinas
regionales y el puntaje promedio:
Cuadro 21

Dimensién Empatia Estrato 3
Notas de Percepcion

Expresién Oral y

Nota : - - Expresion Oral y -
. . . Orientacion Servicio , Cortesia
Oficina Promedio o ) 1 Cortesia : .
T Oficial Seguridad - ; 1 Funcionario en
Por Oficina Oficial Seguridad .
Ventanilla
Promedio Total 9,3 9,2 9,2 9,5
Cafias 9,6 N/D N/D 9,6
Corredores 9,0 8,8 8,8 9,3
Nicoya 9,5 9,4 9,4 9,7
Santa Cruz 9,6 9,5 9,5 9,7
Siquirres 9,2 9,1 9,1 9,3

y Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se vislumbra en esta dimension, la percepcién de las personas usuarias en los rubros
evaluados es de 9,3 puntos de nota promedio, lo cual viene nuevamente a ratificar la buena
percepcion que se tiene respecto a la prestacion de los servicios institucionales considerando

los elementos evaluados.

La Oficina Regional mejor calificada en este estrato a nivel de esta dimension fue Cafas y
Santa Cruz con una nota de percepcion promedio de 9,6 puntos seguida por las Regionales de
Nicoya con nota de 9,5; la oficina regional de menor percepcion favorable fue Corredores con

una nota de 9,0 esto se evidencia en el grafico siguiente:
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Grafico 25
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Fuente: Cuadro 21

3. Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esta dimension estan relacionados con la disposicion
institucional de ayudar al usuario, proporcionar el servicio, asi como los mecanismos que posee
la institucion a fin de no afectar la continuidad en la prestacidon del servicio. Conforme con ello
los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacién de estas oficinas
regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 22
Dimension Capacidad de Respuesta Estrato 3
Notas de Percepcion

Nota

. . Tiempo de Tiempo de Atencién
Oficina P“’f“?d'O Espera en Fila en Ventanilla
Oficina
Promedio Total 9,4 9,4 9,4
Cafias 9,7 9,7 9,7
Corredores 9,0 9,0 9,0
Nicoya 9,6 9,6 9,6
Santa Cruz 9,5 9,5 9,5
Siquirres 9,3 9,3 9,3

Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Como se aprecia en esta dimension, la percepcion de las personas usuarias en los
rubros evaluados es en promedio 9,4 puntos; donde los elementos evaluados tuvieron igual
valor promedio, siendo ello que el usuario percibe que los tiempos de espera y de atencién son

considerados muy rapidos.

En este caso la Oficina Regional de mayor percepcion en esta dimension fue Cafias, con

una nota promedio de 9,7 puntos, la oficina con percepcion mas baja fue Corredores con una

nota de 9,0.
Grafico 26
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Fuente: Cuadro 22

4. Fiabilidad

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indico estan relacionados con la
destreza de los funcionarios para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, cumplir con lo
prometido y hacerlo de forma agil y atencion mostrados en esa labor y lo adecuado del material
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en el documento recibido. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron los siguientes,

considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 23
Dimension Fiabilidad Estrato 3
Notas de Percepcidn

Nota No Calidad de Confiabilidad
Oficina Promedio Suspensién los de la
Oficina del Servicio Productos informacién
Promedio Total 10,0 9,9 10,0 10,0
Cafas 9,8 9,4 10,0 10,0
Corredores 10,0 10,0 10,0 10,0
Nicoya 10,0 10,0 9,9 10,0
Santa Cruz 10,0 10,0 10,0 10,0
Siquirres 10,0 10,0 10,0 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Se puede apreciar en el cuadro anterior que, la percepcion en los rubros evaluados
alcanzaron una nota promedio de 10 puntos, percepcidén que al igual que en los dos estratos

anteriores es de reconocer por el elevado puntaje obtenido.
En esta dimensién 4 de las regionales tuvieron una nota ejemplar de 10 puntos vy

solamente la regional de Cafias obtuvo por poca diferencia la percepcibn mas baja con un

promedio de 9,8 puntos, no obstante es una nota muy reconocida.
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Gréfico 27
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Fuente: Cuadro 23

5. Seguridad
El elemento evaluado se refieren al conocimiento de tiene el funcionario de la regional
gue se encuentra en la ventanilla para prestar el servicio, asi como la exactitud al evacuar
las dudas del usuario con el fin de que éste quede enteramente satisfecho con la respuesta.
En este caso la nota de percepcion promedio obtenida en este aspecto fue de 9,5
puntos, desglosada por regional conforme a lo siguientes datos:

Cuadro 24
Dimension Seguridad Estrato 3
Notas de Percepcion

Conocimiento del Funcionario

Oficina en Ventanilla
Promedio Total 9,5
Cafas 9,7
Corredores 9.3
Nicoya 9.7
Santa Cruz 9.7
Siquirres 2.3

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Las oficinas que obtuvieron el mayor puntaje segun los resultados fueron las regionales de
Carfas, Nicoya y Santa Cruz con una nota de 9,7 puntos las tres. Las que obtuvieron el menor

puntaje fueron las regionales de Corredores y Siquirres con una calificacion de 9,3 puntos.

Grafico 28
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Fuente: Cuadro 24

A nivel general en este estrato y de acuerdo con el “indice Global de Satisfaccion” se
tiene que las oficinas regionales mejor evaluadas lo fueron de este estrato Cafias, Santa Cruz
y Nicoya con indices de 9,6 puntos. La oficina de mas baja percepcién fue Corredores con una
nota de 9,2 puntos.

Del total de las oficinas de este estrato, 2 de las 5 oficinas regionales no lograron obtener

la nota de percepcion promedio de 9,5 puntos (ver grafico 6).
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Estrato 4 8

1. Tangibilidad

Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados conforme se indicé con la

infraestructura fisica que poseen cada una de las oficinas regionales visitadas. Conforme con

ello los resultados promedio por rubro evaluado fueron los siguientes, considerando la

evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje de percepcion.

Cuadro 25
Dimension Tangibilidad /Estrato 4
Notas de Percepcion

.. Promedio
Sl Oficina
Promedio Total 9,1
Grecia 9,0
Liberia 9,2
Pérez Zeledodn 9,7
Pococi 9,3
San Carlos 8,9
San Ramén 8,6
Turrialba 8,7

Mobiliario

91

8,7
9,2
9,7
9,6
9,2
8,4
8,6

Aseo y
Limpieza

9,2

9,2
9,3
9,9
9,6
9,4
8,9
8,2

Pintura
Edificio

8,9

8,8
9,6
9,7
9,6
7,9
8,24
9,00

Rotulacion Comodidad

8,1

8,1
8,7
9,6
8,8
6,8
7,6
7,4

9,3

9,0
8,9
9,7
9,2
9,4
9,1
9,6

Presentacion SrEsETEE G

Personal
Oficial de

Seguridad

9,5

N/D
9,5
9,6
9,3
9,6
N/D
N/D

1 Algunas oficinas regionales no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Personal
Funcionario
en Ventanilla

9,5

9,9
9,5
9,4
9,4
9,6
9,2
9,5

Como se aprecia en esta dimensién, los rubros de méas baja percepcion, es lo relativo a

la rotulacion que presenta las oficinas, asi como pintura de las edificaciones de este estrato con

8,1y 8,9 respectivamente; el mejor rubro evaluado fue el relativo a la presentacion personal del

oficial de seguridad en los casos pertinentes y del funcionario de ventanilla en este estrato con

notas de 9,5 puntos ambos casos.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota

promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejor oficina

8 Integrado por las Oficinas Regionales de Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina, Puriscal, Sarapiqui y

Upala.
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evaluada fue la Oficina Regional de Pérez Zeledon con una nota de 9,7 seguido por la

Oficina Regional de Pococi con nota de 9,3, la de menor percepcion fue la Oficina Regional

de San Ramén con una nota de 8,6 conforme lo muestra el grafico 29.

Grafico 29

A

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion de la Dimension
Tangibilidad del Estrato 4
por Oficina Regional

PEREZ ZELEDON

POCOCI

LIBERIA

GRECIA

SAN CARLOS

TURRIALBA

SAN RAMON

Fuente: Cuadro 25

2. Empatia

Los elementos evaluados en esa dimensidon conforme se indic6 estan relacionados con la

forma en que los funcionarios de las oficinas atienden al usuario. Conforme con ello los

resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas

regionales y el puntaje promedio:
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Cuadro 26
Dimensién Empatia Estrato 4
Notas de Percepcion

Nota Orientacion ~ Expresion Oraly  Expresion Oral y

Oficina Promedio  Servicio Oficial  Cortesia Oficial Cortesia del

Oficina Seguridad Seguridad u Funcionario
Promedio Total 9,5 9,5 9,5 9,5
Grecia 9,9 N/D N/D 9,9
Liberia 9,5 9,5 9,4 9,5
Pérez Zeledon 9,5 9,6 9,6 9,4
Pococi 9,3 9,3 9,3 9,4
San Carlos 9,5 9,7 9,7 9,2
San Ramoén 9,3 N/D N/D 9,3
Turrialba 9,5 N/D N/D 9,5

1/ Algunas oficinas no cuentan con Oficial de Seguridad en la fecha de evaluacion.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Segun los datos en esta dimensidén, la percepcion de las personas usuarias en los rubros

evaluados se mantiene igual que el promedio en todos.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota
promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejor oficina
evaluada fue la Oficina Regional de Grecia con 9,9 puntos , seguida en su orden por las
oficinas regionales de Pococi y San Ramén con un mismo puntaje de 9,3. La oficina de mas

baja percepcion lo fue conforme lo muestra el grafico 30.
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Grafico 30

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Nota de Percepcion de la Dimension Empatia
del Estrato 4 por Oficina Regional

GRECIA

TURRIALBA

SAN CARLOS

PEREZ ZELEDON

LIBERIA

POcCOCI

SAN RAMON

b J

Fuente: Cuadro 26

3. Capacidad de Respuesta
Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicé estan relacionados con
los mecanismos que posee la institucion a fin de no afectar la continuidad en la prestacion del
servicio y hacerlo de forma &gil y expedita. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron
los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 27
Dimension Capacidad de Respuesta Estrato 4
Notas de Percepcion

—— de: Tiempo de Espera Tiemp9 de
Oficina Percepcion Fila Atencion en
Promedio en Ventanilla

Promedio Total 9,5 9,5 9,5
Grecia 9,6 9,6 9,6
Liberia 9,5 9,4 9,6
Pérez Zeleddn 8,8 8,9 8,7
Pococi 9,5 9,5 9,5
San Carlos 9,7 9,7 9,7
San Ramoén 9,6 9,6 9,6
Turrialba 9,7 9,7 9,7

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Como se anotd en esta dimensién, la percepcion de las personas usuarias en los rubros
evaluados es en promedio de 9,5 puntos, siendo destacable dicho promedio.

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota
promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que las mejores
oficinas evaluadas fueron las Regionales de San Carlos y Turrialba con una nota de
percepcion promedio de 9,7 puntos; la de menor percepcion fue la Regional de Pérez Zeleddn

con una nota de 8,8 conforme lo muestra el siguiente grafico.

Grafico 31
e TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES )
Nota de Percepcion de la Dimension Capacidad
de Respuesta del Estrato 4 por
Oficina Regional

SAN CARLOS
TURRIALBA
SAN RAMON
GRECIA
POCOCI
LIBERIA
PEREZ ZELEDON

\ J

Fuente: Cuadro 27

4. Fiabilidad

Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados con la destreza de los
funcionarios para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, asi como el conocimiento y
atencion mostrados en esa labor. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron los

siguientes, considerando la evaluacion de las oficinas regionales y el puntaje promedio:
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Cuadro 28
Dimensién Fiabilidad Estrato 4
Notas de Percepcion

- Promedio No Suspension Celler) (e e Confiabilidad de
Oficina . . Productos del .,
Oficina del Servicio la Informaciodn
TSE
Promedio Total 9,9 9,9 9,8 10,0
Grecia 9,9 10,0 9,6 10,0
Liberia 10,0 10,0 10,0 10,0
Pérez Zeledén 9,9 9,6 10,0 10,0
Pococi 10,0 10,0 10,0 10,0
San Carlos 10,0 10,0 10,0 10,0
San Ramon 9,6 9,7 9,2 10,0
Turrialba 9,9 10,0 9,7 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se vislumbra en esta dimension, la percepcién en los rubros evaluados para el
presente sondeo obtuvo una nota casi perfecta con 9,9 puntos, lo cual se puede destacar la

buena percepcidn que tienen las personas usuarias en este elemento.

Considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota promedio de todos
los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que las mejores oficinas evaluadas en
este estrato fueron las Regionales de Liberia, Pococi y San Carlos con una nota de
percepcion promedio de 10 puntos, la de menor percepcion fue la Oficina Regional de San

Ramon con una nota de 9,6 esto conforme lo muestra el gréfico 32.
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Grafico 32

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion de la Dimension Fiabilidad
del Estrato 4 por Oficina Regional

LIBERIA

POCOCI

SAN CARLOS

TURRIALBA

GRECIA

PEREZ ZELEDON

SAN RAMON

0 2 4 6 8 10
- J

Fuente: Cuadro 28
5. Seguridad
El elemento evaluado se refieren al conocimiento de tiene el funcionario de la regional
gue se encuentra en la ventanilla para evacuar las dudas del usuario, y que éste quede
enteramente satisfecho con la respuesta. La nota de percepcion promedio obtenida en este
aspecto fue de 9,4 puntos, desglosada por regional conforme se muestra en el siguiente
cuadro:

Cuadro 29
Dimensidn Seguridad Estrato 4
Notas de Percepcion

Conocimiento del Funcionario en

Oficina Ventanilla
Promedio Total 9.4
Grecia 9,9
Liberia 9.5
Pérez Zeledodn 9,0
Pococi 9.4
San Carlos 9.2
San Ramoén 9.3
Turrialba 22

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Las oficinas que obtuvieron el mayor puntaje segun los resultados fue la regional de Grecia
con un porcentaje de 9,9%. La que obtuvo el menor puntaje fue la regional de Pérez Zeleddn
con una calificacion de 9,0 puntos.

Grafico 33

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion de la Dimension Seguridad
del Estrato 4 por Oficina Regional

GRECIA

LIBERIA

TURRIALBA
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SAN CARLOS

PEREZ ZELEDON

Fuente: Cuadro 29

A nivel general para este estrato y de acuerdo con el “indice Global de Satisfaccion” se
tiene que la mejor oficina evaluada fue Grecia con nota de percepcion de 9,7 puntos, seguida
por la oficina regional de Sn Carlos con 9,6 puntos; la regional de mas baja percepcion fue

Pérez Zeled6n con una nota de 9,3 puntos.

Del total de las oficinas de este estrato, 2 de las 7 oficinas regionales no lograron obtener
la nota de percepcion promedio de 9,5 puntos (ver grafico 7)
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Estrato 5 °

1. Tangibilidad
Los resultados promedio por rubro evaluado fueron los siguientes, considerando la

evaluacion de estas regionales y el puntaje de percepcion

Cuadro 30
Dimension Tangibilidad Estrato 5
Notas de Percepcion

Presentacion Presentacion

Promedio Aseo y Pintura

Oficina Oficina Mobiliario Limpieza  Edificio Rotulacion Comodidad Per_so_nal Per_sonal_
Oficial Funcionario
Promedio Total 8,8 8,5 9,0 8,5 8,2 8,6 9,2 9,5
Alajuela 8,9 9,0 9,0 8,8 8,3 9,0 8,7 9,5
Cartago 9,1 8,5 9,0 9,0 8,5 9,3 9,5 9,6
Heredia 8,7 8,5 9,2 8,4 8,2 8,2 9,2 9,5
Limon 8,3 8,2 9,0 7,7 7,7 7,0 9,1 9,3
Puntarenas 9,1 8,6 8,9 8,9 8,5 9,7 9,3 9,5

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se observa en este estrato, los rubros de mas baja calificacién son la rotulacion de
la oficina, asi como la pintura del edificio, siendo el rubro mejor calificado la presentacion del

funcionario en las regionales descritas en este estrato, con un puntaje de 9,5.

Tomando en cuenta las notas de percepcion para esta dimensién, las mejores oficinas
evaluadas en este estrato fueron la Regional de Cartago y Puntarenas con una nota promedio
de 9,1 en ambas, la de menor percepcién fue la Regional de Limén con una nota de 8,3 puntos

como se puede observar en el grafico siguiente.

9 Integrado por las Oficinas Regionales de Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina, Puriscal, Sarapiqui’ y
Upala.
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Grafico 34
~
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepciéon de la Dimensién
Tangibilidad del Estrato 4
por Oficina Regional
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Fuente: Cuadro 30
2. Empatia

Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indico estan relacionados con la
forma en que los funcionarios de las oficinas atienden al usuario. Conforme con ello los
resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas

regionales y el puntaje promedio:

Cuadro 31
Dimension Empatia Estrato 5
Notas de Percepcion

Expresién Oral y

. Orientacion Expresién Oral y -

Oficina i Prqmedlo Servicio Oficial Cortesia Corfte5|a_de|

617 OIS Seguridad  Oficial de Seguridad ~ uncionario en

g 9 Ventanilla
Promedio Total 9,3 9,2 9,2 9,5
Alajuela 91 8,9 8,9 9,4
Cartago 9,5 9,5 9,5 9,6
Heredia 9,3 9,2 9,2 9,5
Limoén 9,2 9,1 9,1 9,3
Puntarenas 9,4 9,3 9,3 9,5

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

65



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2012

Por otra parte y considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota
promedio de todos los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejor oficina
evaluada fue la Regional de Cartago con 9,5 puntos. La oficina regional de Alajuela fue la de

menor puntaje de percepcion con una nota de 9,1, conforme lo muestra el siguiente grafico.

En este caso la percepcion de las personas usuarias en los rubros evaluados denota alta

satisfaccion de los mismos por el trato dado por nuestros funcionarios.

Grafico 35
e )
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion de la Dimension
Empatia del Estrato 5
por Oficina Regional
CARTAGO
PUNTARENAS
HEREDIA
LIMON
ALAJUELA
A J

Fuente: Cuadro 31
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3. Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esa dimension conforme los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Cuadro 32
Dimensién Capacidad de Respuesta Estrato 5
Notas de Percepcion

Oficina P(:z:a f:li%n Tiempode  Tiempo de Atencion
pCi¢ Espera en Fila en Ventanilla
Promedio
Promedio Total 9,4 9,4 9,4
Alajuela 9,6 9,6 9,5
Cartago 9,9 9,8 9,8
Heredia 9,9 8,8 8,8
Limon 9,8 8,9 8,9
Puntarenas 9,9 9,7 9,7

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Como se anotd en esta dimensién, la percepcion de las personas usuarias en los rubros

evaluados es en promedio de 9,4 puntos.

En este dimension las mejores oficinas evaluadas fueron las Regionales de Cartago,
Heredia y Puntarenas con una nota de percepcion promedio de 9,9 puntos, lo que es de
rescatar en virtud de la cantidad de personas usuarias que se atiende diariamente en esas
cabeceras de provincia, a saber superior a los 451 personas; la de menor percepcion fue la

Regional de Alajuela con una nota de 9,6 conforme lo muestra el siguiente grafico.
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Grafico 36

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
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Fuente: Cuadro 32

4. Fiabilidad

Los elementos evaluados en esa dimensidon estan relacionados con la destreza de los
funcionarios para ejecutar el servicio de forma fiable y cuidadosa, asi como el conocimiento y
atencion mostrados en esa labor. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron los

siguientes, considerando la evaluacion de las oficinas regionales y el puntaje promedio:

Cuadro N°. 33
Dimension Fiabilidad Estrato 5
Notas de Percepcion

: No Calidad de los  Confiabilidad
Oficina Pgm?ndéo Suspension  Productos del de la

del Servicio TSE Informacién
Promedio Total 9,7 9,7 9,6 10,0
Alajuela 9,6 9,9 9,1 9,9
Cartago 9,7 9,6 9,6 10,0
Heredia 9,5 9,2 9,2 10,0
Limon 9,9 9,7 10,0 10,0
Puntarenas 10,0 10,0 10,0 10,0

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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Como se vislumbra en esta dimension, la percepcién en los rubros evaluados para el
presente sondeo obtuvo una nota muy elevada con 9,7 puntos, lo cual se puede destacar la
buena percepcidn que tienen las personas usuarias en estos elementos evaluados.

Considerando las Oficinas Regionales en este estrato, asi como la nota promedio de todos
los elementos evaluados en esta dimension, se tiene que la mejores oficina evaluada fue las
Regionales de Puntarenas con una nota de percepciéon promedio de 10 puntos, la de menor

percepcion fue la Oficina Regional de Heredia con una nota de 9,5 esto conforme lo muestra el

gréfico 37.
Grafico 37
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Fuente: Cuadro 33

5. Seguridad

El elemento evaluado en esta dimension se refiere al conocimiento de tiene el funcionario
en ventanilla de los servicios que presta la unidad de servicio y la exactitud en evacuar las
dudas del usuario con el fin de que éste quede enteramente satisfecho con la atencién. La nota
de percepcion promedio obtenida fue de 9,4 puntos, desglosada por regional conforme con el

siguiente detalle:
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Cuadro 34
Dimension Seguridad en Estrato 5
Notas de Percepcion

Conocimiento del Funcionario

Oficina en Ventanilla
Promedio Total 9.4
Alajuela 9.3
Cartago 9.6
Heredia 9.5
Limén 9.3
Puntarenas 2.5

Fuente: Sondeo de Opinidn Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Las oficinas que obtuvieron el mayor puntaje segun los resultados fue la regional de
Cartago con un porcentaje de 9,6%. La que obtuvo el menor puntaje fueron las regionales de

Alajuelay Limén con una calificacion de 9,3 puntos.

Grafico 38
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Fuente: Cuadro 34
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A nivel general para este estrato y de acuerdo con el “indice Global de Satisfaccion” se
tiene que las mejores oficinas evaluadas los fueron Puntarenas y Cartago con notad de
percepcion de 9,6 puntos ambas, seguida por la oficina regional de Alajuela con 9,2 puntos; la

regional de mas baja percepcion fue Heredia con una nota de 9,1 puntos.

Del total de las oficinas de este estrato, 3 de las 5 oficinas regionales no lograron

obtener la nota de percepcion promedio de 9,4 puntos (ver grafico 8).
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Conclusiones

Conclusiones Generales
Conforme con los resultados del sondeo de opinién, a nivel general podemos tener las

siguientes conclusiones:

1) El indice Global de Satisfaccion (IGS) alcanzado con base en la percepcion que
poseen las personas usuarias de los servicios institucionales en las Oficinas
Regionales alcanz6 un puntaje total general de 9,5. Considerando una desagregacion
del IGS Total tenemos lo siguiente:

a. El IGS contemplando solamente las dimensiones del servicio Tangibilidad,
Empatia y Capacidad de Respuesta muestra una nota promedio general de 9,3
puntos.

b. El IGS contemplando solamente las dimensiones del servicio Tangibilidad, y
Empatia muestra una nota promedio general de 9,7.

2) Conforme con la clasificacion de estratos, segun la calificacion promedio general
respecto al indice Global de Satisfaccién por Estrato, fueron los siguientes:

a. El estrato mejor evaluado fue el Uno (Atenas, Guatuso, Jicaral, Los Chiles,
Osa, Talamanca y Tarrazi) con una nota promedio de 9,6 puntos. Las
mejores oficinas evaluadas fueron Jicaral y los Chiles, con nota de 9,8
puntos ambas. La oficina regional de menor percepcidén en este estrato lo
fue la Regional de Osa con una nota de percepcién promedio de 9,3 puntos.

b. Los estratos dos (Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina,
Puriscal, Sarapiqui y Upala) tres (Cafas Corredores, Nicoya, Santa Cruz y
Siquirres) cuatro (Turrialba, Grecia, Liberia, Pérez Zeledén, Pococi, San
Carlos y San Ramon) obtuvieron igual nota de percepcion promedio de 9,5
puntos, en estos estratos las mejores oficinas evaluadas fueron la Regional
de Golfito y Puriscal con un IGS de 9,7 puntos, Cafas, Nicoya y Santa Cruz
con 9,6 puntos y Grecia con IGS de 9,7 puntos respectivamente. Las
oficinas de menor percepcion fueron Upala con una nota de percepcion
promedio de 9,1 puntos, Corredores 9,2 puntos y Pérez Zeledon con 9,3
puntos.
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c. El estrato de menor percepcion fue el cinco (Alajuela, Cartago, Heredia,
Limén y Puntarenas) el cual obtuvo un IGS de 9,4 puntos, siendo las
Oficinas Regionales de Cartago y Puntarenas las mejores evaluadas con
un IGS de 9,6 puntos ambas. La oficina regional de mas baja percepcion en
este estrato fue la Regional de Heredia con una nota promedio de 9,1
puntos.

d. A nivel general de las dimensiones del servicio y los estratos se obtuvieron
los siguientes resultados:

i. En Tangibilidad el estrado mejor evaluado fue el Estrato 4 con una
nota de percepcion de 9,0 puntos, el de menor percepcion lo fue el
Estrato 2 con 8,4 puntos. Esta dimension del servicio es nuevamente
la dimensién de méas baja percepcion por parte del publico entre todas
las demas.

ii. En Empatia el estrato 2 fue el que obtuvo la mayor percepcion con
una nota de 9,6 puntos, el de menor percepcioén fue Estrato 5 con 9,3
puntos.

iii. En la dimension Capacidad de Respuesta el mejor estrato evaluado
fue el Estrato 1 con 9,6 puntos de nota de percepcion por parte del
publico. En esta dimension el de menor percepcion 3 y 4 con una nota
promedio de 9,4 puntos.

iv. En cuanto a la Fiabilidad los mejores estratos son el Estrato 2 y 3
con una nota de percepcion (IGS) de 10,0 siendo en este caso el de
menor percepcion el Estrato 5 con una nota de 9,7 puntos.

v. Enla dimension Seguridad los estratos mejores evaluados fueron el 1
y 2 con una nota de 9,6 puntos y el de menor percepcion los estratos 4
y 5 con 9,4 puntos.

3) La percepcion de las personas usuarias respecto a las dimensiones del servicio, segun
lo indicado en el indice de satisfaccion parcial son las siguientes:

a. Respecto a las instalaciones fisicas —Dimensién Tangibilidad— esta
ha obtenida la calificacion mas baja entre todas las categorias a nivel de
oficinas regionales pues tiene una nota promedio de 8,8. puntos, en
donde un 50% de las oficinas —Aguirre, Buenos Aires, Corredores,
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Coto Brus, Guatuso, Heredia Jicaral Limén, Orotina, Osa, San Ramén,
Sarapiqui, Talamanca Tarrazt, Turrialba y Upala— presentan
calificaciones por debajo de la nota de percepcion promedio,
destacando en ese caso que la regional de Osa y Sarapiqui son las que
obtienen las mas bajas percepciones de todas las oficinas regionales
con 7,4y 7,7 puntos respectivamente.

Respecto a la atenciébn del personal hacia ellos —Dimension
Empatia— se tuvo como resultado una calificacion promedio general de
9,5 puntos. Al respecto el 38% de las oficinas (Alajuela, Corredores,
Coto Brus, Heredia, Limon, Osa, Pococi, Puntarenas, San Ramon,
Sarapiqui, Talamanca, Upala), obtuvieron una nota promedio inferior al
promedio general.

La percepcion con respecto a la disposicién de la institucién en brindar
el servicio asi como la reaccion ante eventualidades (tiempos de
respuesta) —Dimension Capacidad de Respuesta— fue calificada con
una nota de 9,5. Sobre este elemento un 28% de las oficinas regionales
se encuentran por debajo de la nota promedio (Aguirre, Atenas,
Corredores, Coto Brus, Heredia, Limén, Pérez Zeledo6n, Siquirres y
Upala)

i. ElTiempo de Espera en Fila es considerado como “Muy Rapido”
dicho rango es el mas elevado segun la clasificacién indicada al
principio de este andlisis, por cuanto obtuvo una nota promedio de
9,5. Sobre este elemento 10 oficinas regionales se encuentran por
debajo de la nota promedio, a saber; Aguirre, Atenas, Corredores,
Coto Brus, Heredia, Liberia, Limén, Pérez Zeleddn, Siquirres,
Upala.

i. ElI Tiempo de Atencién en Ventanilla sea el tiempo en que el
usuario duré haciendo su tramite fue considerado como “Muy
Réapido” por cuanto obtuvo una nota promedio de 9,5. En este caso
23 de las Oficinas Regionales evaluadas estan por encima de ese
puntaje promedio, siendo que las mismas regionales anotadas
anteriormente a excepcion de Liberia, obtuvieron una nota por
debajo del promedio, siendo que obtuvieron una nota inferior a la
indicada.
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d. La percepcion respecto a la atencion del personal hacia las personas
usuarias —Dimensién Fiabilidad — que consideraron fue de 9,9.
Sobre este elemento solamente un 25% del total de las oficinas
regionales evaluadas se encontraron por debajo de esa nota promedio
(Alajuela, Atenas, Cafas, Cartago, Heredia, San Ramon, Sarapiqui y
Tarraza).

e. En cuando a la Dimension Seguridad fue calificada con una nota
promedio de 9,5 puntos, donde solo 12 regionales no sobrepasaron
dicha nota (Alajuela, Corredores, Coto Brus, Limoén, Osa, Pérez
Zeledon, Pococi, San Carlos, San Ramoén, Siquirres, Talamanca y
Upala).

4) Respecto a los elementos evaluados en la Dimension Tangibilidad, se obtuvieron los
siguientes resultados generales promedios por elemento evaluado, considerando los
estratos y sus oficinas (Ver anexos):

a. El Mobiliario dispuesto para el publico obtuvo un nota promedio general de 8,8.
La mas alta y baja percepcion segun estrato es el siguiente:

Percepcion Mobiliario

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Atenas, Guatuso y Los Chiles (9,7 puntos)
Talamanca (8,4 puntos)
2 Sarapiqui (7,6 puntos) Buenos Aires (9,2 puntos)
3 Nicoya (8,7 puntos) Siquirres (9,3 puntos)
4 San Ramon (8,4 puntos) Pérez Zeleddn (9,7 puntos)
5 Limén (8,2 puntos) Alajuela (9,0 puntos)

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

b. El Aseo y Limpieza de las Oficinas obtuvo una nota promedio general de 9,2.
La mas alta y baja percepcion segun estrato es el siguiente:

Percepcion Aseo y Limpieza

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Tarrazu 8,9 Jicaral 10,0
2 Orotina y Upala 8,6 Buenos Aires 9,7

Nicoya, Santa Cruz y
3 Cafas y Corredores 9,0 o
Siquirres 9,5
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Turrialba 8,2 Pérez Zeleddn 9,9
Puntarenas 8,9 Heredia 9,2

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

c. Respecto a la Pintura del Edificio (interna y externa) se obtuvo un nota
promedio general de 8,5. La mas alta y baja percepcidon segun estrato es la
siguiente:

Percepcion Pintura del Edificio

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Osa 6,8 Los Chiles 9,6
2 Upala 6,2 Coto Brus y Puriscal 8,8
3 Nicoya 8,2 Siquirres 9,1
4 San Carlos 8,0 Pérez Zeledon 9,7
5 Limoén 7,7 Cartago 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

d. En la Rotulacién y Demarcacién de las Areas de Atencion del Publico se
obtuvo un nota promedio general de 7,9. La mas alta y baja percepcién segun
estrato es la siguiente:

Percepciéon Rotulacion y Demarcacion

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Osa 6,5 Los Chiles 9,0
2 Buenos Aires 5,6 Puriscal 9,0
3 Corredores 6,7 Caas 8,8
4 San Carlos 6,8 Pérez Zeledodn 9,6
5 Limén 7,7 Puntarenas 8,5

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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e. En cuanto a la Comodidad de las Areas de Espera se obtuvo un nota
promedio general de 8,4. La mas alta y baja percepcidn segun estrato es la

f.

siguiente:
Percepcion Comodidad
Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Guatuso y Osa 6,4 Los Chiles 9,7
2 Sarapiqui y Upala 6,6 Puriscal 9,2
3 Corredores 7,5 Canas 8,6
4 Liberia 8,9 Pérez Zeledon 9,7
5 Limén 7,0 Puntarenas 9,7

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

En la Presentacion Personal del Oficial la nota promedio fue de 9,2. La mas

alta y baja percepcién segun estrato es la siguiente:

Percepcion Presentacién Oficial

Estrato Nota Minima" Nota Maxima
1 N/D N/D
2 N/D N/D
3 Corredores 8,8 Nicoya y Santa Cruz 9,5
4 N/D N/D
5 Alajuela 8,7 Limén 9,1

N T S
No se toma en cuenta esos estratos para su evaluacion ya que en algunos no

se cuenta con oficial de seguridad destacado o solamente algunas regionales lo
tiene, por lo que el margen de comparacién no seria equitativo.
Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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g. En la Presentacion Personal del Funcionario la nota promedio general fue de
9,5. La més alta y baja percepcion segun estrato es la siguiente:

Percepcion Presentacién Funcionario

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Osay Talamanca 9,2 Jicaral 10,0
2 Upala 9,2 Golfito 9,7
3 Corredores y Siquirres 9,3 Nicoya y Santa Cruz 9,7
4 San Ramoén 9,2 Grecia 9,9
5 Limoén 9,3 Cartago 9,6

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

5) Respecto a los elementos evaluados en la Dimensién Empatia, se obtuvieron los

siguientes resultados promedios de los estratos evaluados:

a. En cuanto a la Orientacién al Servicio del Oficial de Seguridad la nota
promedio general fue de 9,2. Las mas alta y baja percepcidén segun estrato es la
siguiente:

Percepcion Orientacion Servicio del Oficial

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 N/D Y N/D
2 N/D N/D
3 Corredores 8,8 Santa Cruz 9,5
4 N/D N/D
5 Alajuela 8,9 Limén 9,1

T'No se toma en cuenta esos estratos para su evaluacién ya que en algunos no se
cuenta con oficial de seguridad destacado o solamente algunas regionales lo tienen,
por lo que el margen de comparacion no seria equitativo.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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b. Sobre el elemento Expresion Oral y Cortesia del Oficial, se tiene que la nota
general obtenida fue de 9,2. La mas alta y baja percepcion segln estrato es la
siguiente:

Percepcion Orientacion y Cortesia del Oficial

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 N/D* N/D
2 N/D N/D
3 Corredores 8,8 Santa Cruz 9,5
4 N/D N/D
5 Alajuela 8,9 Limén 9,1

TNo se toma en cuenta esos estratos para su evaluacion ya que en algunos no se
cuenta con oficial de seguridad destacado o solamente algunas regionales lo
tienen, por lo que el margen de comparacién no seria equitativo.

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

c. En cuanto a la Expresion Oral y Cortesia del Funcionario, se obtuvo una
nota general promedio de 9,5. La mas alta y baja percepcion segun estrato es la
siguiente:

Percepcion Expresion Oral y Cortesia Funcionario

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Talamanca 9,2 Jicaral 10
2 Upala 9,2 Orotina 9,8
3 Corredores y Siquirres 9,3 Nicoya y Santa Cruz 9,7
4 San Carlos 9,2 Grecia 9,9
5 Limén 9,3 Cartago 9,6

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
6) Respecto a los elementos evaluados en la Dimension Capacidad de Respuesta, se

obtuvieron los siguientes resultados promedios de las estratos evaluados:

a. En cuanto al Tiempo de Espera en Fila las personas usuarias calificaron el
servicio con una nota general promedio de 9,5. La mas alta y baja percepcion
segun estrato es la siguiente:
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Percepciéon Tiempo de Espera en Fila

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Atenas 9,3 Jicaral y Tarraz 9,9
2 Upala 9,0 Puriscal y Golfito 9,7
3 Corredores 9,0 Canas 9,7
4 Pérez Zeledon 8,9 San Carlos y Turrialba 9,7
5 Heredia 9,2 Puntarenas 10

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

b. En cuanto al Tiempo de Atencion en Ventanilla para con las personas
usuarias la institucién obtuvo una percepcion promedio general de 9,5. La mas
alta y baja percepcion segun estrato es la siguiente:

Percepcion Tiempo de Atencion Ventanilla

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Atenas 9,3 Jicaral y Tarraz 9,9
2 Upala 9,0 Puriscal y Golfito 9,7
3 Corredores 9,0 Cafias 9,7
4 Pérez Zeleddn 8,7 San Carlos y Turrialba 9,7
5 Heredia 8,8 Puntarenas 9,7

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

7) En lo concerniente a los elementos evaluados en la Dimension Fiabilidad se

obtuvieron los siguientes resultados promedios de los estratos evaluadas:

a. Sobre el elemento No Suspension del Servicio se obtuvo a nivel de la
evaluacion general una nota de 9,9 puntos. Las mas alta y baja percepcion
segun estrato es la siguiente:
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Percepcion No Suspension del Servicio

Estrato Nota Minima Nota Maxima
Guatuso, Jicaral Los

1 Atenas 9,8 Chiles, Osa, Talamanca
Tarraza 10,0
Aguirre, Buenos Aires,
2 Sarapiqui 9,9 Coto Brus, Golfito, Orotina,
Puriscal y Upala 10,0
Corredores, Nicoya, Santa

3 Canas 9,4 o
Cruz y Siquirres 10,0
Grecia, Liberia, Pococi,
4 Pérez Zeleddn 9,6 _
San Carlos y Turrialba 10
5 Heredia 9,2 Puntarenas 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Por su parte el rubro de Confiabilidad de la Informacién arrojo un promedio
general de conformidad con el criterio de las personas usuarias de una nota
excelente de 10 puntos. La mas alta y baja percepcién segun Estrato es la
siguiente:

Percepcion Confiabilidad de la Informacién
Estrato Nota Minima Nota Maxima
Guatuso, Jicaral Los
1 Atenas 9,8 Chiles, Osa, Talamanca
Tarraza 10,0

Todo el estrato obtuvo

2 No procede
10,0
Todo el estrato obtuvo
3 No procede
10,0
Todo el estrato obtuvo
4 No procede
10,0
_ Cartago, Heredia, Limén y
5 Alajuela 9,9

Puntarenas 10,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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8) Para concluir con las dimensiones queda la de Seguridad, donde su promedio
general fue de 9,5. La mas alta y baja percepcion segun Estrato es la siguiente:

Percepcién Conocimiento del Funcionario en Ventanilla

Estrato Nota Minima Nota Maxima
1 Talamanca 9,2 Jicaral 10,0
2 Upala 9,2 Orotina 9,8
o Canfas, Santa Cruz y

3 Corredores y Siquirres 9,3 _

Nicoya 9,7
4 Pérez Zeleddn 9,0 Grecia 9,9
5 Alajuela'y Limén 9,3 Cartago 9,6

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios

Haciendo un analisis general de las dimensiones del servicio mencionadas anteriormente

respecto de lo que piensan las personas usuarias, el T.S.E. ostenta un muy buen concepto en

lo relativo a la Empatia, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad y Seguridad, no obstante sigue

persistiendo —conforme con los resultados del presente sondeo e informes anteriores — un

concepto bajo con lo que respecta a las condiciones de pintura, rotulacion y mobiliario en donde

se ubican nuestras oficinas regionales.

En resumen las percepciones promedio por parte del publico por dimension fueron los

siguientes:

~ Dimensioén del Servicio | 2012
Dimension Tangibilidad 8,8
Dimension Empatia 9,4
Dimension Capacidad de Respuesta 9,5
Dimension Fiabilidad 9,9
Dimension Seguridad 9,5

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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En el anexo N°. 3 se describen diversas situaciones de manera general planteadas por el
publico usuario como por el andlisis de la visita del personal de la Contraloria de Servicios.

Conclusion de Pregunta General

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 la Contraloria
de Servicios, sea el modelo SERVQUAL, en el cuestionario se indic6 una pregunta muy
general, conforme con lo siguiente:
¢En su opiniébn durante los dltimos dos afios los servicios del T.S.E. han mejorado,

desmejorado o siguen igual?

Respecto a los resultados recopilados, se tiene que el 71% de las personas usuarias
manifestaron que el Tribunal Supremo de Elecciones en los ultimos dos afios ha mejorado la
prestacion de los servicios institucionales, situacién que responde al esfuerzo institucional por ir
mejorando la calidad de los mismos.

Grafico 50
@ : : D
Tribunal Supremo de Elecciones
Percepcion General de los
Servicios del T.S.E

SIGUE IGUAL
28%

MEJORADO

71%

A\ J
Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2012-Contraloria de Servicios
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ANEXOS
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Anexo 1

indices Global y Parcial de Satisfaccion segun Estrato y Oficina
Sondeo de Percepcion 2012

ESTRACTO 1 11% | 19% 3204 25% 13%
IGST | IGStecr | IGSte | IGSpr | 1GSpe | IGScr | 1GS: | I1GSs
ATENAS 9,5 9,4 9,7 9,0 9,8 9,3 9,7 9,8
GUATUSO 9,5 9,3 9,8 8,3 9,5 9,5 10,0 9,5
JICARAL 9,8 9,6 10,0 8,1 10,0 9,9 10,0 10,0
LOS CHILES 9,8 9,7 9,8 9,6 9,6 9,8 10,0 9,6
OSA 9,3 9,0 9,8 7.4 9,2 9,5 10,0 9,4
TALAMANCA 9,4 0.1 9,7 8,4 8,9 9,5 10,0 9,2
TARRAZU 9,7 9,6 9,8 8,6 9,8 9,9 9,8 9,8
TOTALES 9,6 9.4 9,8 8,5 9,5 9,6 9,9 9,6
ESTRACTO2 | IGST | IGStecr | 1GS+e | IGSpr | 1GSpe | IGSer | 1GSe | IGSs
AGUIRRE 9,5 9,3 9,8 8,7 9,5 9,3 10,0 9,5
BUENOS AIRES | 96 9,4 9,9 8,4 9,6 9,6 10,0 9,6
COTO BRUS 9,4 9,2 9,8 8,7 9,4 9,3 10,0 9,4
GOLFITO 9,7 9,6 9,9 8,8 9,7 9,7 10,0 9,7
OROTINA 9,6 9,4 9,9 8,3 9,8 9,5 10,0 9,8
PURISCAL 9,7 9,6 9,9 9,2 9,7 9,7 10,0 9,7
SARAPIQUI 9,4 9,2 9,7 7,7 9,6 9,5 9,7 9,6
UPALA 9,1 8,8 9,7 7,5 9,2 9,0 10,0 9,2
TOTALES 9,5 9.3 9,8 8.4 9,6 9,5 10,0 9,6
ESTACTO 3 IGST | IGStecr | IGSte | IGSpr | 1GSpe | IGScr | 1GSe | IGSs
CARAS 9,6 9,5 9,8 8,9 9,6 9,7 9,8 9,7
CORREDOS 9,2 8,9 9,8 8,4 9,0 9,0 10,0 9,3
NICOYA 9,6 9.4 9.9 8,8 9.5 9.6 10,0 9.7
SANTA CRUZ 9,6 9,4 9,9 9,0 9,6 9,5 10,0 9,7
SIQUIRRES 9,4 9,2 9,8 9,0 9,2 9,3 10,0 9,3
TOTALES 9,5 9.3 9,6 8,8 9,4 9,4 10,0 9,5
ESTRACTO4 | IGST | IGStecr | 1GS+e | IGSpr | IGSpe | IGSer | 1GSe | IGSs
GRECIA 9,7 9,6 9,9 9,0 9,9 9,6 9,9 9,9
LIBERIA 9,6 9,4 9,8 9,2 9,5 9,5 10,0 9,5
ZELESE%N 9.3 9,2 9.6 9,7 9,5 8,8 9,9 9,0
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POCOCI 9,6 9,4 9,8 9,3 9,3 9,5 10,0 9,4
SAN CARLOS 9,6 9,5 9,7 8,9 9,5 9,7 10,0 9,2
SAN RAMON 9,4 9,3 9,5 8,6 9,3 9,6 9,6 9,3
TURRIALBA 9,6 9,5 9,8 8,7 9,5 9,7 9,9 9,5

TOTALES 9,5 9,4 9,7 9,0 9,5 9,5 9,9 9,4
ESTRATO 5 IGST IGS 1ecr IGS te | IGSpr IGS pe IGS cr IGS ¢ IGS s
ALAJUELA 9,4 9,3 9,5 8,9 9,1 9,6 9,6 9,3
CARTAGO 9,6 9,6 9,7 9,1 9,5 9,8 9,7 9,6
HEREDIA 91 9,0 9,5 8,7 9,3 8,8 9,5 9,5
LIMON 9,2 8,9 9,7 8,3 9,2 8,9 9,9 9,3
PUNTARENAS 9,6 9,5 9,8 9,1 9,4 9,7 10,0 9,5
TOTALES 9,4 9,2 9,6 8,8 9,3 9,4 9,7 9,4

1/ [ndice Global de Satisfaccion Total
2/ Indice de Satisfaccion (No incluye las dimensiones Fiabilidad/ Seguridad

86



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2012

Anexo 2
Notas de Percepcion Promedio por Elemento de la
Dimension del Servicio
Sondeo de Percepcion 2012

) Estratos Promedio
DIMENSION por
1 2 3 Elemento
TANGIBILIDAD
Mobiliario 8,8 8,5 89|91 | 85 8,8
Aseo y Limpieza 9,4 9,2 93|92 | 90 9,2
Pintura del Edificio 8,6 7,9 88 | 89 | 85 8,5
Rotulacion y Demarcacién 8,0 7,3 81|81 ] 82 7,9
Comodidad 8,0 8,0 82| 93| 86 8,4
Presentacion Personal Oficial 9,0 N/D 92 | 95| 9,2 9,2
Presentacion Personal
Funcionario 9,6 9,5 95 1| 95| 95 9,5
Promedio Estrato| 8,8 8,4 89 | 91 | 88 8.8
EMPATIA
Orientacion al Servicio Oficial de
Seguridad 90 |[N/D.Y| 92 | 95 | 9,2 9,2
Expresion Oral y Cortesia Oficial
Seguridad 90 |[N/D.Y| 92 | 95 | 9,2 9,2
Expresion Oral y Cortesia
Funcionario en Ventanilla 9,6 9,6 95| 95| 95 9,5
Promedio Estrato| 9,2 9,6 93| 95| 93 9,4
CAPACIDAD DE RESPUESTA
Tiempo de espera en Fila 9,6 9,5 94 |1 95| 94 9,5
Tiempo de atencion en
Ventanilla 9,6 9,5 94 | 95 | 94 9,5
Promedio Estrato| 9,6 9,5 94 | 95 | 94 9,5
FIABILIDAD
Suspension del Servicio 10,0 | 10,0 99 | 99 | 9,7 9,9
Calidad de los Productos del
T.S.E. 9,8 99 |10,0| 9.8 | 9,6 9,8
Confiabilidad de la Informacion 10,0 | 10,0 | 10,0 10,0 | 10,0 10,0
Promedio Estrato| 9,9 10,0 10,0 9,9 | 9,7 9,9
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SEGURIDAD
Conocimiento del Funcionario
en Ventanilla 9,6 9,6 95| 94| 94 9,5
Promedio Estrato| 9,6 9,6/ 95| 94| 94 9,5
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