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Introduccion

Uno de los elementos principales en la busqueda de la eficiencia y eficacia en la prestacion
de los servicios publicos, es el adoptar instrumentos de medicion que brinde a la administracion,
las posibilidades de conocer la percepcion de las personas usuarias respecto a la forma en

como la institucion brinda el servicio.

La Carta Magna en su parte organica, recoge o enuncia principios rectores de la funcién y
organizacion administrativa, donde destacan los principios constitucionales de eficacia,
eficiencia, simplicidad y celeridad que deben atender las entidades y/o organizacién 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 opinidn es una valiosa herramienta para que las instituciones
publicas puedan conocer el criterio de las personas usuarias en funcion de dichos principios
constitucionales, que dia a dia demandan los servicios publicos; sobre la forma en que lo
recibieron, en que lo atendieron y el tiempo que tard6 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
articulos 14 de la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios y tercero
de Reglamento de la Contraloria de Servicios del TSE, presenta los resultados obtenidos del
sondeo de opinién institucional del 2015, realizado a las personas usuarias que recibieron un
servicio en las Oficinas Regionales.

Cabe indicar que el presente sondeo fue realizado en la totalidad de las Sedes Regionales
entre los meses de abril, mayo y junio del presente afio, conforme a lo que en su momento se
aprobo en el Plan Operativo Anual 2015. En este sondeo, el indice Global de Satisfaccion
obtuvo una nota promedio del usuario por el servicio recibido en las oficinas regionales de 9,4

puntos a nivel general.
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Aspectos Generales del Sondeo de Opinion

El presente estudio estd 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 adopcion de las denominadas dimensiones del servicio?,
areas indispensables que responden como partes estratégicas en la conformacién y prestacion
de un servicio al usuario.

De acuerdo con lo anterior, las dimensiones que se contemplaron para este sondeo fueron

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 institucién y los empleados
para ayudar al usuario y proporcionar el servicio, asi como la reaccién de la institucion
ante eventualidades para evitar la no prestacion del servicio.

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

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

servicio respecto a su total, conforme se describe en la siguiente tabla 1.

! 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 Evaluacion SERVQUAL/SERVPERF.
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Tabla 1
Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio

Importancia
Dimensioén Relativa sobre el Justificacion
servicio

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

Tangibilidad 13%

Empatia 22% A nivel de percepcion del publico, el servicio al cliente
es una variable de importancia, mas aun cuando se
habla de la relacion personal funcionario-usuario, donde
la cortesia y amabilidad en la atencion se considera un
elemento muy importante en esa relacion.

La institucion debe ser capaz de responder con
Capacidad de 370 celeridad y eficacia en la atencion de las personas
Respuesta usuarias asi como responder ante eventualidades a la
continuidad del servicio, por lo que es fundamental
tener sistemas y mecanismos que apoyen lo indicado;
por ello se considera la variable mas importante de la

ponderacion.

Seguridad 28% El personal de la institucion debe tener pleno
conocimiento del servicio que presta.

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

Basados en las ponderaciones antes indicadas, asi como en los resultados obtenidos en
cada uno de los “items” consultados de acuerdo con cada dimensién, se obtiene lo que

anteriormente se denominé “indice Global de Satisfaccion”.

Oficinas Regionales Estudiadas

Para efectos de llevar a cabo un andlisis comparativo objetivo, y considerando las cuantias
aproximadas de publico atendido por dia de cada oficina regional y su localizacién geografica
se determin0 una estratificacion de las oficinas conforme al siguiente detalle:

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

e Estrato 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:

Tabla 2
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 Limoén
Osa Orotina Siquirres Pococi Puntarenas
Talamanca Puriscal San Carlos
Tarrazu Sarapiqui San Ramén

Upala

Fuente: Elaboraciéon de la Contraloria de Servicios con datos de la Unidad de Estadistica del T.S.E.

Para efectos de este estudio, el sondeo fue realizado en la totalidad de las oficinas
regionales del Tribunal Supremo de Elecciones, durante los meses de abril, mayo y junio del

presente afo.

Elementos del Muestreo

La encuesta contempl6 preguntas cerradas calificando el servicio recibido de acuerdo con
los elementos a evaluar en una escala numérica de 1 a 10, siendo 1 la nota mas bajay 10 la
nota mas alta posible, asi como algunas preguntas con criterios de seleccion cualitativos.

El total de encuestas realizadas fueron 1904, (de un total de 1910), ya que en al regional de
Guatuso no se realizaron 6 encuestas, considerando como valores minimos 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 coordinacion

con la Unidad de Estadistica de la Direccion Ejecutiva.
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La distribucion por muestra para cada oficina regional fue el siguiente:

Cuadro 1
Tamafo de muestra, segun Oficina Regional, 2015

Oficina Regional Muestra R%g(i;(;?]zll Muestra
Aguirre 40 Nicoya 70
Alajuela 110 Orotina 50
Atenas 30 Osa 45
Buenos Aires 45 Pérez Zeledon 85
Cafas 50 Pococi 80
Cartago 110 Puntarenas 110
Corredores 50 Puriscal 40
Coto Brus 25 San Carlos 85
Golfito 30 San Ramoén 80
Grecia 45 Santa Cruz 55
Guatuso 30 Sarapiqui 50
Heredia 110 Siquirres 45
Jicaral 25 Talamanca 30
Liberia 80 Tarrazu 40
Limén 110 Turrialba 65
Los Chiles 30 Upala 60

Fuente: Elaboracién de la Contraloria de Servicios con datos de la
Unidad de Estadistica, TSE.

Dada la objetividad del estudio es importante aclarar que —para efectos de interpretacion de
los resultados obtenidos en el sondeo— no se debe comparar a todas las oficinas regionales
entre si, dada la diferenciacion operativa y técnica asi como a la capacidad instalada que posee
cada una de ellas (recursos, servicios), siendo la sugerencia poder hacer comparaciones y

valoraciones de las oficinas regionales, siempre y cuando sean de un mismo estrato.
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Variables de Estudio

De acuerdo con cada dimension de servicio, donde se establece la medicion de la
percepcion y calidad del servicio brindado a las personas usuarias, en la encuesta se
“I’

determinaron los siguientes “items” o elementos a evaluar:

1. Condiciones Fisicas

En la evaluacién de las Condiciones Fisicas de cada oficina regional, se le consulté a la
persona usuaria sobre los siguientes aspectos:
Estado del mobiliario para el publico
Aseo y Limpieza
Espacio Fisico y Comodidad de las Instalaciones.
Accesibilidad de las instalaciones

apop

2. Atencion Recibida

Respecto a la Atencién Recibida, se considera el trato de los funcionarios el de mayor
relevancia en la primera linea de atencion al publico, dado que son el primer contacto que
tienen las personas usuarias con la institucion, a saber el Oficial de Seguridad y/o el funcionario

en la ventanilla 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 los funcionarios en sus labores diarias.

b. Conocimiento del Servicio
» Forma de guiar a la persona usuaria sobre su necesidad y donde acudir o
conocer el servicio a brindar.

c. Expresion Oral y Cortesia
» Forma de expresarse hacia la persona usuaria en el momento de la
atencion.
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3. Tiempos de Esperay de Atencion

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

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

b. Tiempo de Atencion en Ventanilla
» Tiempo que tardo la persona usuaria en realizar su tramite.

c. Cumplimiento del tiempo indicado en el tramite

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 andlisis, se obtuvo un indice de satisfaccién parcial considerando
solamente las dimensiones de Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta, con el fin de
valorar que tan sensible son los indicadores obtenidos en funcion de cada dimension del
servicio.

Lo anterior permite determinar las areas concretas en donde es necesario aplicar acciones

gue busquen el mejoramiento continuo de los servicios que la Institucion presta.

Por otra parte se adicionaron nuevos elementos de evaluacion conforme al siguiente detalle:

1. Conocimiento de los Servicios
En este elemento se pretende determinar el conocimiento por parte de las personas usuarias de
los tipos de servicio que brinda nuestras oficinas regionales. Asimismo se les consulté si los

servicios del TSE han mejorado, empeorado o permanecen igual.
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2. Expectativas de las Personas Usuarias

El objetivo de este elemento fue obtener en detalle la opinion de las personas usuarias respecto
a qué aspectos y/o acciones se deberian implementar para mejorar mas la prestacion de los

servicios.
3. Percepcion del Horario de Atencion

En este aspecto lo que se pretendié es evaluar —de acuerdo con la opinién de las personas
usuarias— la efectividad del horario de atencion que ofrece la institucién actualmente, asi como

opciones de horario de atencién que se pueden valorar de acuerdo con dicha opinion.

Resultados del Sondeo de Opinion

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

Es importante indicar que los resultados que infra se detallan, deben ser vistos a nivel
general y no suponer conclusiones individuales y comparativas entre la totalidad de las oficinas
regionales, dado que al ser distantes entre ellas, considerando variables como niveles de
publico, infraestructura, equipamiento, hacen que a nivel total no se puedan realizar
comparaciones.

A pesar de lo anterior, se considera oportuno realizar analisis comparativos entre las
oficinas regionales, para lo cual y como medida remedial para mejorar la interpretacién de los
resultados, se crearon los estratos que anteriormente se detallaron, en los cuales si es posible
realizar andlisis comparativo de los resultados obtenidos y de ello obtener conclusiones
importantes para mejorar la prestacion del servicio en nuestra oficinas regionales de acuerdo

con el estrato en que se ubican.

10
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Resultados Generales

indice Global de Satisfaccién Total

A nivel general, el indice Global de Satisfaccion (IGS T) con las dimensiones indicadas,
tuvo una nota promedio de percepcion general de 9,4 puntos, con una nota maxima de 9,7
puntos y una nota minima fue de 9,0 puntos como se muestra en el siguiente cuadro:

) Cuadro 2
Indice de Satisfaccion Global segun
Oficina Regional, 2015

Oficina Regional IGST Oficina Regional IGST
Aguirre 9,4 Nicoya 9,4
Alajuela 9,0 Orotina 9,4
Atenas 9,7 Osa 9,6
Buenos Aires 9,5 Pérez Zeledon 9,4
Cafas 9.4 Pococi 9,6
Cartago 9,3 Puntarenas 9,4
Corredores 9,5 Puriscal 9,4
Coto Brus 9,5 San Carlos 9,0
Golfito 9,3 San Ramoén 9,3
-Grecia 9,6 Santa Cruz 9,2
Guatuso 9,0 Sarapiqui 9,6
Heredia 9,2 Siquirres 9,5
Jicaral 9,4 Talamanca 9,7
Liberia 9,4 Tarrazu 9,6
Limon 9,3 Turrialba 9,4
Los Chiles 9,2 Upala 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2015-Contraloria de Servicios

Conforme con los datos anteriores el 66% (21) de las oficinas regionales evaluadas estan
igual o por encima del puntaje promedio de percepcién y un 34% (11) por debajo de esa nota

promedio.

Como cardcter ilustrativo seguidamente se presentan los resultados obtenidos del nivel
de satisfaccidon excluyendo la dimensién Seguridad; sea solamente se consideran las
11
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dimensiones del servicio de Tangibilidad (T), Empatia (E) y Capacidad de Respuesta (CR). Lo
anterior sin detrimento del andlisis -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.

indice Parcial de Satisfacciéon (Dimensiones T, E y CR)

El indice Global de Satisfaccion Parcial (IGSP) contemplando solamente las dimensiones
de Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta (IGS T/E/CR) tuvo una nota de percepcion
promedio general de 9,4 puntos. Ahora bien, considerando dicho valor, se obtuvo una nota
méaxima de percepcion de 9,7 puntos, y una minima de 8,9 puntos.

Cuadro 3
indice Parcial de Satisfaccion para dimensiones de
Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta
segun Oficina Regional, 2015

Oficina Regional IGS P Oficina Regional IGSP
Aguirre 9,4 Nicoya 9,4
Alajuela 8,9 Orotina 9,3
Atenas 9,7 Osa 9,7
Buenos Aires 9,6 Pérez Zeledon 9,4
Cafas 9.4 Pococi 9,6
Cartago 9,3 Puntarenas 9,4
Corredores 9,6 Puriscal 9,4
Coto Brus 9,5 San Carlos 9,0
Golfito 9,7 San Ramoén 9,3
Grecia 9,4 Santa Cruz 9,2
Guatuso 9,0 Sarapiqui 9,5
Heredia 9,1 Siquirres 9,5
Jicaral 9,6 Talamanca 9,6
Liberia 9,4 Tarrazu 9,5
Limon 9,2 Turrialba 9,4
Los Chiles 9,2 Upala 9,0

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2015, Contraloria de Servicios.

12
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Conforme con lo anterior se tiene un panorama igual que el presentado para el IGS Total
es decir el 66% (21) de las oficinas regionales evaluadas estan igual o por encima del puntaje

promedio de percepcion y un 34% (11) por debajo de esa nota promedio.

indice Global de Satisfaccién por Estrato y Oficina

Considerando los estratos donde se ubican las oficinas regionales estudiadas, seguidamente se
presenta el andlisis de cada uno de ellos.

Estrato 1

Como se indico en la tabla 2, las oficinas que pertenecen a este estrato son las Regionales
de Atenas, Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa, Talamanca y Tarrazl. En este estrato el indice
global de satisfaccion (IGS) promedio fue de 9,4 puntos, siendo que solamente dos oficinas se
ubicaron por debajo de dicho valor, a saber Guatuso y Los Chiles. Las oficinas mejor evaluadas

fueron las Regionales de Atenas y Talamanca con una nota de percepcion de 9,7.

Grafico 1

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

indice Global de Satisfaccién del

Estrato 1 por Oficina Regional
2015

Atenas

Talamanca

Tarrazu

Osa

Jicaral

Los Chiles

Guatuso

AU 4
Fuente: Cuadro 2
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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 obtuvo la oficina regional de
Sarapiqui con 9,6 puntos, siendo la regional de Upala la que obtuvo un promedio menor siendo

éste 9,0 puntos. EIl IGS total promedio del estrato fue de 9,4 puntos.

Gréafico 2

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
indice Global de Satisfaccion del

Estrato 2 por Oficina Regional
2015

Sarapiqui

Buenos Aires

Coto Brus

Aguirre

Orotina

Puriscal

Golfito

Upala

S 0 2 4 6 8 10 )

Fuente: Cuadro 2

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 fue para las regionales de Corredores y Siquirres con 9,5
puntos. La oficina con el menor puntaje fue Santa Cruz con una nota de 9,2 puntos. EI IGS
total promedio en este estrato fue de 9,4 puntos.

14
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Gréafico 3

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
indice Global de Satisfaccion del
Estrato 3 por Oficina Regional
2015

Siquirres

Corredores

Canas

Nicoya

Santa Cruz

\\ J
Fuente: Cuadro 2

Estrato 4

Las oficinas que pertenecen a este estrato son las Oficinas Regionales de Grecia, Liberia,
Pérez Zeleddn, Pococi, San Carlos, San Ramon y Turrialba. Las oficinas que obtuvieron mayor
puntaje fueron las de Grecia y Pococi con una nota de 9,6 puntos; la regional de menor nota de

percepcion fue la oficina de San Carlos con 9,0 puntos.

El IGS total promedio en este estrato fue de 9,4 puntos por lo que para este sondeo de
opinidn, las Regionales de San Ramodn y San Carlos no alcanzaron dicha nota promedio.

15
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Gréfico 4

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
indice Global de Satisfaccion del
Estrato 4 por Oficina Regional
2015

Grecia

Pococi

Liberia

Pérez Zeled6n

Turrialba

San Ramén

San Carlos

A\
Fuente: Cuadro 2

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 las ubicadas
en las cabeceras de provincia, donde la mejor calificada fue la oficina de Puntarenas con una

nota de percepcion de 9,4 puntos.

El IGS total promedio en este estrato fue de 9,2 puntos, por lo que para este sondeo de opinion

una regional no alcanzé el promedio, la cual fue Alajuela con nota de 9,0.

16
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Gréafico 5

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
indice Global de Satisfaccion del
Estrato 5 por Oficina Regional
2015

Puntarenas

Cartago

Limén

Heredia

Alajuela

A 4

Fuente: Cuadro 2

Resultado Dimension del Servicio por Estrato

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

resultados.
Dimension Tangibilidad

Las personas usuarias encuestadas respecto a esta dimension y sus elementos de
evaluacion, brindaron una nota promedio general de 8,7 puntos.

En este caso, los Unicos estratos que estuvieron por debajo de ese promedio fueronel 2y
3 con notas menores de 8,5 y 8,6 puntos respectivamente, donde el rubro de menor percepciéon

17
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para el primer estrato fue la accesibilidad de las oficinas y para el segundo estrato mencionado

igualmente fue la accesibilidad en las oficinas y la falta de rotulacion y demarcacién interna.

Grafico 6
e N\
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
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Dimensién Tangibilidad
Oficinas Regionales
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Fuente: Anexo 1
Dimensién Empatia

En la dimension de Empatia los estratos analizados obtuvieron una percepciéon con nota
alta, siendo que la percepcién promedio tuvo una nota de 9,5 puntos. De acuerdo a los
resultados el estrato 1 fue el de la mayor percepcion favorable (9,7 puntos) mientras que el
estrato 5 fue el que obtuvo la menor percepcién con una nota de 9,4 puntos, siendo que este
es el estrato en donde pertenecen las oficinas ubicadas en cabeceras de provincia y de

mayores recursos para la prestacion del servicio.
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Gréfico 7
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Fuente: Anexo 1

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

notas de percepcion favorables por parte de las personas usuarias.

Dimension Capacidad de Respuesta

La percepcidon que poseen las personas usuarias respecto a los elementos evaluados
—Tiempo de Espera en Fila, Tiempo de Atencion en Ventanilla— en ésta dimension obtuvo un
puntaje promedio de 9,5 puntos de una nota maxima de 10 puntos, lo que denota un esfuerzo
por atender a las personas usuarias en el menor tiempo posible. El estrato 1 y 3 obtuvieron la
mejor nota de percepcién con 9,6 puntos y el estrato 5 obtuvo la nota de menor puntaje con 9,3

puntos.
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Grafico 8
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Fuente: Anexo 1

Dimension Seguridad

Las personas usuarias encuestadas respecto a esta dimensién y sus elementos de
evaluacion, brindaron en este caso una nota promedio general de 9,4 puntos. En este caso, las
los estratos obtuvieron calificaciones muy similares entre ellos siendo que el 2, 3 y 4 sus notas
promedio fue de 9,4 puntos, mientras que los restantes estratos evaluados tuvieron notas de 9,3

puntos como se puede observan en el grafico siguiente.
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Grafico 9
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Fuente: Anexo 1

Percepcion de los Tiempos del Servicio (Dimension Capacidad de Respuesta)

Dentro de la dimension de Capacidad de Respuesta, existe la evaluacion de la percepcion
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. Los resultados obtenidos

fueron los siguientes:

Tiempo de Espera en Fila

El tiempo de espera en fila considera el tiempo al momento de que la persona usuaria llega al
area de atencion donde desea se le brinde el servicio y hasta que se le solicita pasar a la

ventanilla para que sea atendida.
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Respecto de este tiempo la percepcion promedio de las personas usuarias consultadas se
ubicé en los 9,4 puntos, considerando que la nota maxima para calificar este rubro era de 10

puntos. Las notas de percepcidn por oficina regional se detallan a continuacion:

Cuadro 4
Nota de Percepcion del Tiempo de Espera
en Fila segun Oficina Regional, 2015

Oficina Regional Notade  Oficina Regional _ Notade
Percepcion Percepcion
Aguirre 9,5 Nicoya 9,2
Alajuela 8,5 Orotina 9,5
Atenas 9,8 Osa 9.6
Buenos Aires 9,5 Pérez Zeledon 9,4
Cafas 9,5 Pococi 9,6
Cartago 9,3 Puntarenas 9,4
Corredores 9,6 Puriscal 9,5
Coto Brus 9,7 San Carlos 9,2
Golfito 9,4 San Ramon 9,2
Grecia 9,7 Santa Cruz 9,2
Guatuso 9,3 Sarapiqui 9,2
Heredia 8,9 Siquirres 9,8
Jicaral 9,1 Talamanca 9,7
Liberia 9,5 Tarrazu 9,5
Limén 9,4 Turrialba 9,5
Los Chiles 9,2 Upala 9,1

Fuente: Sondeo de Opinion Oficinas Regionales 2015-Contraloria de Servicios

A nivel general se tiene que el 63% (20) de las Oficinas Regionales evaluadas se
encuentran igual o por encima de la nota promedio, siendo que solo 12 sedes (37%) no
alcanzaron dicha nota promedio, las cuales se ubican en todos los estratos identificados

previamente, reflejado en el cuadro 5.

Tiempo de Atencién en Ventanilla

El tiempo de atencidon en ventanilla es el tiempo que durd la persona usuaria desde el

momento que ingreso a la ventanilla para que fuera atendido y hasta que se retire de ella.
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En cuanto a la percepcion de las personas usuarias sobre el tiempo de atencién en la
ventanilla, la nota de percepcion promedio se ubico en los 9,5 puntos; al considerar que la

nota maxima para este rubro fue de 10 puntos.

Las distintas notas de percepcién por oficina regional se detallan a continuacion:

Cuadro 5
Nota de Percepcion del Tiempo de Atencidn
en Ventanilla, segun Oficina Regional, 2014

Oficina Regional Notade  Oficina Regional  Notade
Percepcion Percepcion
Aguirre 9,6 Nicoya 9,6
Alajuela 9,0 Orotina 9,4
Atenas 9,9 Osa 9,6
Buenos Aires 9,7 Pérez Zeleddn 9,5
Cafias 9,7 Pococi 9,7
Cartago 9,3 Puntarenas 9,6
Corredores 9,5 Puriscal 9,7
Coto Brus 9,7 San Carlos 9.1
Golfito 9,4 San Ramén 9,3
Grecia 9,7 Santa Cruz 9,3
Guatuso 9,3 Sarapiqui 9,5
Heredia 9,2 Siquirres 9,8
Jicaral 9,7 Talamanca 9.9
Liberia 9,7 Tarrazu 9,7
Limon 9,4 Turrialba 95
Los Chiles 9,2 Upala 9.1

Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2015-Contraloria de Servicios.

A nivel general la percepcidn del tiempo en la atencion al usuario tuvo una nota promedio
de 9,5 puntos, quedando reflejado los esfuerzos de los funcionarios de cada sede en atender a

las personas usuarios en el menor tiempo posible.
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Resultados Especificos por Estratos

Los resultados obtenidos por las oficinas regionales ubicadas en cada estrato fueron los

siguientes:

Estrato 1

El andlisis de los resultados por dimension del servicio es el siguiente:

1. Tangibilidad

Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados conforme se indicé 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 promedios por rubro evaluado fueron los siguientes, siendo la nota promedio general de 8,8

puntos:

Gréafico 10
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Como se aprecia en el gréfico, la oficina regional de Guatuso es la que obtiene la nota
menor en esta dimensién siendo ésta de 7,4 puntos, debido a que actualmente las condiciones
estructurales en esa sede no son las adecuadas, teniendo problemas de espacio fisico y

mobiliario apropiado para la atencion.

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 con ello,
considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio, los resultados

obtenidos fueron los siguientes, siendo la nota promedio general de 9,7 puntos:

Grafico 11
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Fuente: anexo 1

Como se puede observar en esta dimension, las regionales de Los Chiles y Guatuso estuvieron

por debajo del promedio general.
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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 agil y expedita. Conforme a ello los resultados obtenidos fueron los
siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y los puntajes individuales y

promedios, siendo el promedio general de 9,6 puntos.

Grafico 12
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Fuente: anexo 1

Conforme con el cuadro anterior, nuevamente las regionales de Los Chiles y Guatuso
estuvieron por debajo del promedio general, siendo destacable la puntuacion de la sede de

Talamanca con una nota de 9,9 puntos.
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4. Seguridad
En esta dimension el elemento evaluado se refiere al conocimiento que 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 no quede con dudas del servicio que

requiere.

La nota de percepcion promedio obtenida en este aspecto fue de 9,3 puntos, desglosada

por regional de la siguiente manera:

Grafico 13
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Fuente: anexo 1

Como se puede observar la oficina de Talamanca obtuvo la calificacibn méas elevada en

esta dimension, mientras que Jicaral fue la que obtuvo la mas baja con 8,8 puntos.
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Conforme con la importancia relativa de cada dimension y a las notas de percepcion
obtenidas por cada oficina regional, a nivel de este estrato, las oficinas con mayor puntaje
fueron la Oficina Regional de Atenas y Talamanca con 9,7 puntos y la que obtuvo la nota

menor fue la regional de Guatuso con 9,0 conforme se detallé en el grafico 1.

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.

Gréafico 14
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La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimension fue de 8,5 puntos. Como se
observa en el grafico anterior, la sede mejor calificada fue la de Sarapiqui con 9,1 puntos,

mientras que la de menor puntaje fueron las de Orotina y Upala con 7,9 puntos ambas.

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 a ello los resultados

obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el

puntaje promedio:

Gréafico 15
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Fuente: anexo 1

La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimension fue de 9,6 puntos. Como se
observa en el grafico, la sede mejor calificada fueron las regionales de Buenos Aires y

Sarapiqui con 9,8 puntos ambas, mientras que la de menor puntaje fue la de Upala con 9,4

puntos.
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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 &gil y expedita. Conforme con ello los resultados obtenidos fueron

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

Grafico 16
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Fuente: anexo 1

La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimension fue de 9,5 puntos. Como se
observa en el grafico, las sedes mejor calificadas fueron las regionales de Coto Brus y Buenos

Aires con 9,7 puntos ambas, mientras que la de menor puntaje fue la de Upala con 9,1 puntos.

4. Seguridad
El elemento evaluado en esta dimension esta referido al conocimiento que 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 satisfecho. Conforme con ello los
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resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas

regionales y el puntaje promedio:

Gréafico 17
4 )
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La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimension fue de 9,4 puntos. Como se
observa en el grafico, la sede mejor calificada fue la regional de Sarapiqui, mientras que las de

menor puntaje fueron las regionales de Golfito y Upala con 9,2 puntos.

A manera de resumen general conforme con los elementos evaluados, se tiene para las
oficinas regionales ubicadas en este estrato, la oficina con mejor evaluacion de percepcion fue
la regional de Sarapiqui, con un indice global de satisfaccion (IGS) de 9,6 puntos; la que
obtuvo la menor percepcién fue la regional de Upala con 9,0 puntos, conforme se detallé en

el gréafico 2.
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Estrato 3
Los resultados obtenidos por las oficinas regionales ubicadas en este estrato son los siguientes:

1. Tangibilidad
Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados conforme se indicd 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.
Grafico 18
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Fuente: anexo 1

La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimensién fue de 8,6 puntos. Como se
observa en el grafico, la sede mejor calificada fue la regional de Nicoya, mientras que la de
menor puntaje fue la regional de Cafias con 8,0 puntos.

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
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resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas
regionales y el puntaje promedio.

Gréafico 19
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La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimensién fue de 9,6 puntos. Como se
observa en el gréafico, la sede mejor calificada fue la regional de Corredores con 9,8 puntos,

mientras que la de menor puntaje fue la regional de Santa Cruz con 9,3 puntos.

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 institucién a fin de no afectar la continuidad en la prestaciéon del servicio. Conforme con ello
los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas
regionales y el puntaje promedio:
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Gréfico 20
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Fuente: anexo 1

La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimensién fue de 9,6 puntos. Como se
observa en el gréfico, la sede mejor calificada fue la regional de Siquirres con 9,8 puntos,

mientras que la de menor puntaje fue la regional de Nicoya con 9,4 puntos.

4. Seguridad
El elemento evaluado se refiere al conocimiento que 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.
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Gréfico 21
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La nota de percepcion promedio obtenida en esta dimensiéon fue de 9,4 puntos. Como se
observa en el gréfico, la sede mejor calificada fue la regional de Siquirres con 9,6 puntos,

mientras que la de menor puntaje fue la regional de Santa Cruz con 9,2 puntos.

Considerando la importancia relativa de cada dimensién y a las notas de percepcion
obtenidas por cada oficina regional, a nivel de este estrato, la oficina con la nota mas alta
evaluada fue la regional de Siquirres con un indice global de satisfaccion (IGS) de 9,5 puntos;
la oficina regional que obtuvo la menor nota de percepcion fue Santa Cruz con 9,2 puntos,

conforme se detall6 en el gréafico 3.
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Estrato 4

1. Tangibilidad
Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados conforme se indicd 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.

Grafico 22
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Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepciéon promedio fue de 8,9 puntos. Como se observa en
el gréfico, la sede mejor calificada fue la regional de Pococi con 9,5 puntos, mientras que la de

menor puntaje fue la regional de San Carlos con 8,2 puntos.
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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. Los resultados obtenidos

fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje

promedio.
Grafico 23
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Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepciéon promedio fue de 9,5 puntos. Como se observa en

el grafico, la sede mejor calificada fue la regional de Pococi con 9,7 puntos, mientras que la de

menor puntaje fue la regional de San Carlos con 9,3 puntos.

3. Capacidad de Respuesta
Los elementos evaluados en esa dimension conforme se indicd estan relacionados con

los mecanismos que posee la institucién 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:
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Grafico 24
e N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Capacidad de Respuesta
Estrato 4 por Oficina Regional, 2015
Pococi
Liberia
Grecia
Pérez Zeledon
Turrialba
San Ramon
San Carlos
U 4

Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepciéon promedio fue de 9,5 puntos. Como se observa en

el gréfico, las sedes mejor calificadas fueron la regional de Pococi y Liberia con 9,7 puntos

ambas, mientras que la de menor puntaje fue la regional de San Carlos con 9,1 puntos.

4. Seguridad

El elemento evaluado se refiere al conocimiento que 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, puntuacién que es desglosada por regional
conforme se muestra en el siguiente grafico.
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Grafico 25

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Seguridad Estrato 4
por Oficina Regional, 2015

Pococi

Turrialba

Grecia

San Ramoén

Liberia

Pérez Zeled6n

San Carlos

U 4
Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepciéon promedio fue de 9,4 puntos. Como se observa en
el gréfico, la sede mejor calificada fue la regional de Pococi con 9,6 puntos, mientras que la de

menor puntaje fue la regional de San Carlos con 8,9 puntos.

Considerando la importancia relativa de cada dimensién y las notas de percepcién obtenidas
por cada oficina regional, a nivel de este estrato, las mejores oficinas evaluadas fueron la
regional de Pococi y Grecia con un indice global de satisfaccion (IGS) de 9,6 puntos ambas,
la oficina regional que obtuvo la nota de menor percepcion fue San Carlos con 9,0 puntos,

conforme se detall6 en el gréafico 4.

39



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2015

Estrato 5

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

evaluacion de estas regionales y el puntaje de percepcion.

Grafico 26
' N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Tangilidad Estrato 5
por Oficina Regional, 2015
Cartago
Alajuela
Puntarenas
Heredia
Limén
5 6 7 8 9 10
A\ >

Fuente: anexo 1

En esta dimensién la nota de percepcion promedio fue de 8,7 puntos. Como se observa en
el gréfico, la Unica sede que obtuvo superior calificaciobn en este estrato fue la regional de
Cartago con 9,2 puntos, mientras que la de menor puntaje fue la regional de Limén con 8,4

puntos.

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 a ello los resultados
obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacién de estas oficinas regionales y el

puntaje promedio.
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Grafico 27
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En esta dimension la nota de percepcion promedio fue de 9,4 puntos. Como se observa en
el gréfico, la sede regional que obtuvo la nota mas elevada en este estrato fue Puntarenas con

9,6 puntos, mientras que la de menor puntaje fue la regional de Heredia con 9,1 puntos.

3. Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esa dimensiéon conforme los resultados obtenidos fueron los
siguientes:
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Gréafico 28

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Capacidad de Respuesta
Estrato 5 por Oficina Regional, 2015
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Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepciéon promedio fue de 9,3 puntos. Como se observa en
el gréfico, la sede regional que obtuvo la nota mas elevada en este estrato fue Puntarenas con

9,5 puntos, mientras que la de menor puntaje fue la regional de Alajuela con 8,8 puntos.

4. Seguridad
El elemento evaluado en esta dimension se refiere al conocimiento que 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 atencion.
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Grafico 29

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Seguridad Estrato 5
por Oficina Regional, 2015
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Fuente: anexo 1

En esta dimension la nota de percepcion promedio fue de 9,3 puntos. Como se observa en
el gréafico, la sede regional que obtuvo la nota mas elevada en este estrato fue nuevamente
Puntarenas con 9,5 puntos, mientras que la de menor puntaje fue igualmente la regional de
Alajuela con 9,2 puntos.

Considerando la importancia relativa de cada dimensiéon y a las notas de percepcion
obtenidas por cada oficina regional, a nivel de este estrato, la mejor oficina evaluada fue la
regional de Puntarenas con un indice global de satisfaccién (IGS) de 9,4 puntos; la oficina
regional que obtuvo la mas baja percepcion fue Alajuela con 9,0 puntos, conforme se detallé

en el gréfico 5.
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Resultados Consultas Generales

Como se indico en el aparte de los elementos del muestreo, para el presente sondeo de
opinidn se implementaron en la encuesta, varias consultas generales a las personas usuarias
de los siguientes temas:

a) Opinion respecto a la pertinencia del horario de atencién.

b) Expectativas de los usuarios respecto a como mejorar la prestacion de los servicios
institucionales.

c) Percepcion de Mejora en los Servicios Institucionales.

Los resultados obtenidos para los indicados topicos fueron los siguientes:

Opinidn respecto a la Pertinencia del Horario de Atencion.

Para la consulta referida al tema del horario de atencion institucional en las oficinas
regionales, se establecieron las opciones de respuesta (Si 0 No) para efectos de evidenciar la
conformidad de la personas usuarias respecto a dicho horario. Asimismo en caso del NO como

respuesta, se les consultd a las personas indicar un horario de atencion de preferencia.

Conforme con los resultados obtenidos de las respuestas dadas por los usuarios, se
evidencia que éstas estan satisfechas con el horario actual de atencion que se brinda en las
oficinas regionales —de 8:00 am a 4:00 pm en la mayoria de las oficinas—, siendo que un 86%
(1630 usuarios) aprueban dicho horario y tan sé6lo un 14% (274 usuarios) manifestaron su

inconformidad por dicho horario.

44



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2015

Grafico 30

Tribunal Supremo de Elecciones
Pertinencia del Horario de Atencién

de Publico, 2015

N\ )
Fuente: Sondeo de Opinibn Oficinas Regionales 2015-Contraloria de

Servicios

Al considerar las personas que manifestaron su inconformidad con el actual horario de
atencion, y conforme con las opciones de respuesta, un 66% indicé optar por un horario de
atencion de las 8:00 am a las 5:00 pm y el restante 34% sugirio otros horarios de atencion.

Grafico 31
g N\

Tribunal Supremo de Elecciones
Pertinencia del Horario Aternativo

de Atencién de Publico, 2015

mDe 800ama4:00pm ™ De8:00amab5:00pm © Otro

- J
Fuente: Sondeo de Opinién Oficinas Regionales 2015-Contraloria de
Servicios.
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Percepcidn de Mejora en los Servicios Institucionales.

A fin de determinar la percepcion de las personas usuarias respecto a si el Tribunal
Supremo de Elecciones ha adoptado medidas para ir mejorando afio con afo la prestacion de
los servicios institucionales se planted la siguiente pregunta:

¢En su opinién durante los ultimos afios los servicios del TSE han mejorado, empeorado o
siguen igual?

Conforme con la anterior pregunta, los resultados obtenidos indican que un 70% de las
personas consultadas coinciden que la institucion ha venido adoptando medidas para mejorar la
prestacion de los servicios, siendo que tan solo un 1% percibe que la calidad de los servicios se
ha deteriorado; el restante 29% manifiesta que la calidad de los servicios se ha mantenido a lo
largo del tiempo sin mejoras algunas.

Grafico 32

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién de la Mejora en los
Servicios Institucionales, 2015

1%

" Mejorado ¥ Siguen Igual Empeorado
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Fuente: Sondeo de opinién oficinas regionales 2015- Contraloria de Servicios
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Expectativas de los usuarios respecto a cOmo mejorar la prestacion de los servicios
institucionales.

Una de las consultas a las personas usuarias fue el que plantearan abiertamente sugerencias
de cdmo mejorar la prestacion de los servicios en las oficinas regionales, considerando cada
estrato y oficina regional pertinente, independientemente de aquellas que en el ejercicio de sus

funciones, esta Contraloria de Servicios planteen ante el Superior.

A manera de resumen general, se representan los argumentos resumidos por las personas
usuarias que indicaron alguna sugerencia (30% en total), de acciones para mejorar la

prestacion de los servicios en los siguientes cuadros:

Cuadro 6
Opiniones para Mejorar el Servicio en
Oficinas Regionales, 2015

L Cantidad de .
Opinién ; Porcentaje
Usuarios

Mas, espacio en las areas de atencion 255 16
al publico
Mas personal en ventanillas 133 8
Que haya aire acondicionado 41 3
Més mobiliario (sillas o butacas de 26
espera)
Servicio de fichas para fila en la

P 10 1
atencion
Crear mas ventanillas de atencion 7 0,5
TOTAL 472 30

Fuente: Sondeo de opinién oficinas regionales 2015-Contraloria de Servicios.

Ademas de los datos del cuadro anterior, 1098 usuarios indicaron sentirse satisfechos con el
servicio o condiciones fisicas de la sede regional visitada, mientras que 334 personas usuarias

manifestaron no saber en qué se podria mejorar el servicio.
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Conclusiones

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

siguientes conclusiones:

1) El indice Global de Satisfaccion Total (IGS) alcanzado con base en la percepcion que
poseen las personas usuarias de los servicios institucionales en las Oficinas Regionales
evaluadas alcanz6 un puntaje total general de 9,4 puntos. Por otra parte al contemplar el
indice Parcial de Satisfaccion (Tangibilidad, Empatia y Capacidad de Respuesta) se muestra

una misma nota promedio de percepcion.

2) Conforme con los estratos establecidos, segun la calificacion promedio general respecto al
indice Global de Satisfaccion por Estrato, todos obtuvieron el mismo puntaje de 9,4 puntos

excepto el estrato 5 con un puntaje de 9,2 puntos.

3) A nivel general de las dimensiones del servicio se obtuvieron los siguientes resultados:

a. En Tangibilidad el estrato con la nota mas alta fue el 4 con una nota de percepcién de
8,9 puntos, con la menor percepcién fue el estrato 2 con 8,5 puntos. Esta dimension
del servicio es la mas baja percepcion por parte del publico entre todas las demas,
independiente del estrato.

b. En Empatia el estrato 1 fue el que obtuvo la mayor percepcion con una nota de
9,7 puntos, el de menor percepcion fue el Estrato 5 con 9,4 puntos.

c. Enla dimensién Capacidad de Respuesta el mejor estrato evaluado fue el Estrato 1
y 2 con 9,5 puntos de nota de percepcién por parte del publico. En esta dimension el de
menor percepcion fue el estrato 5 con una nota de percepcion promedio de 9,2 puntos.

d. En la dimension Seguridad hubo muy poca diferencia porcentual entre los estratos ya
gue el 2, 3y 4 obtuvieron una nota de 9,4 puntos y los restantes 9,3 puntos.

4) Uno de los elementos importantes evaluados —como institucion de servicio publico— son

los tiempos de espera en fila y tiempos de atencion de ventanilla. Conforme con estos
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elementos, los resultados obtenidos reflejan la alta percepcién que poseen las personas

usuarias respecto a la rapidez y agilidad con que cada oficina regional presta el servicio, ya

gue el tiempo en espera en fila obtuvo un porcentaje de 9,4 puntos, mientras que el tiempo

en ventanilla 9,5 puntos.

5) A nivel general de los estratos y sus oficinas regionales, se muestra las mejores evaluadas

y las que recibieron el menor puntaje segun la dimension.

Estrato 1
- ’ Capacidad de _
, Tangibilidad Empatia Seguridad
Regional con Respuesta
Mayor Puntaje Atenas, Osay
Osa 9,6 Talamanca 9,9 Talamanca 9,9
Talamanca 9,8
Regional con
Menor Puntaje Guatuso 7,4 Guatuso 9,4 Los Chiles 9,2 Jicaral 8,8
Estrato 2
- 5 Capacidad de _
: Tangibilidad Empatia Seguridad
Regional con Respuesta
Mayor Puntaje o Buenos Aires y Buenos Aires y o
Sarapiqui 9,1 o Sarapiqui 9,8
Sarapiqui 9,8 Coto Brus 9,7
Regional con
Orotina y Upala Upala 9,4 Upala 9,1 Golfito y Upala 9,2

Menor Puntaje

7,9
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Estrato 3
_ o ’ Capacidad de _
Regional con Tangibilidad Empatia Seguridad
: Respuesta
Mayor Puntaje
Nicoya 9,3 Corredores 9,8 Siquirres 9,8 Siquirres 9,6
Regional con
Menor Puntaje Cafas 8,0 Santa Cruz 9,3 Nicoya 9,4 Santa Cruz 9,2
Estrato 4
, o ’ Capacidad de _
Regional con Tangibilidad Empatia Seguridad
; Respuesta
Mayor Puntaje
Pococi 9,5 Pococi 9,7 Liberia 9,7 Pococi 9,6

Regional con

Menor Puntaje

San Carlos 8,2

San Carlos 9,3

San Carlos 9,1

San Carlos 8,9

Estrato 5
, - ’ Capacidad de _
Regional con Tangibilidad Empatia Seguridad
; Respuesta
Mayor Puntaje
Cartago 9,2 Puntarenas 9,6 Puntarenas 9,5 Puntarenas 9,5
Regional con
Menor Puntaje Limén 8,4 Heredia 9,1 Alajuela 8,8 Alajuela 9,2

6) Respecto a la opinién del usuario sobre aspectos que pueden llegar a mejorar la

usuario sobre aspectos que pueden llegar a mejorar la prestacion del servicio se puede

concluir que :

Opinion respecto al horario establecido por la institucion

De las 1904 personas consultadas en las diferentes oficinas regionales, el 86% (1630
usuarios) manifestaron estar de acuerdo con el horario de atencion establecido en cada sede

regional y tan solo el 14% (274 usuarios) la preferencia en otros horarios.
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Opinidén respecto a la percepcidon en la mejora de los servicios recibidos

Se concluye que un 99% de las personas encuestadas manifestaron que los servicios
ofrecidos se han mantenido igual o han mejorado. Siendo que el 70% es decir 1340 personas
usuarias coincidieron en que los servicios y la atencién mejoraron sustancialmente respecto a
afios anteriores. Un 29% es decir 558 encuestados dijeron que al recibir la atencion, no vieron

ningun cambio, que todo sigue igual y tan solo 5 personas indicaron que han empeorado.

Sugerencias de coémo se podria mejorar en las sedes regionales

Es importante aclarar que del total de los usuarios encuestados, solo 472 sugirieron
alguna recomendacion que podria mejorar la prestacion de los servicios. De esa cantidad
encuestada, la mejora mas representativa fue que, las sedes regionales tuvieran mas espacio
en las areas de atencién al publico (area civil, electoral y TIM), que se traduce en 255 usuarios
con esa misma recomendacion, seguida por mas personal en ventanillas, con 133 opiniones

iguales.
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Hallazgos por Estratos

Como parte del trabajo realizado por el personal de la Contraloria de Servicios, seguidamente
se describen una serie de aspectos —que conforme con el proceso de visita a las oficinas
regionales— fueron observados y analizados por dicho personal y que son elementos a
considerar para la adopcion de posibles acciones de mejora en la prestacion de los servicios
institucionales. La informacion fue obtenida de cada uno de los funcionarios de las oficinas
regionales sobre aspectos a considerar para mejorar la prestacion del servicio las personas

usuarias.

Seguidamente se describen los hallazgos analizados por cada uno de los estratos en donde se

ubican las oficinas regionales.

Estrato 1
En este estrato se ubican las oficinas regionales de Atenas , Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa,

Talamanca y Tarrazu.

A nivel general y dado su importancia relativa se describen las siguientes situaciones:

a) Se encuentran oficinas donde sus locales efectivamente son muy pequefios, teniendo
serios problemas para que las personas se movilicen de la mejor forma, siendo que solo
la oficina de Jicaral y Osa son las Unicas que cumplen plenamente con las caracteristicas
apropiadas para la atencién de la poblacion.

b) Otro punto a relucir es que a la fecha del estudio, la mayoria de estas oficinas no cuentan
con sistema de aire acondicionado, y de las que lo poseen el sistema es insuficiente para
cubrir las areas de atencién de publico que es el area donde se genera las altas
temperaturas por la aglomeracion de personas.

c) Las areas internas de las oficinas no cumplen con algunos lineamientos sobre espacios
fisicos establecidos en la ley 7600 “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas

con Discapacidad” y su reglamento.
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La importancia relativa de cada aspecto descrito se muestra en el siguiente gréafico.

Grafico 33

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECICONES

Principales Hallazgos en las Oficinas
Regionales segun Estrato 1
2015

H Poco espacio en areas de
atencion al publico
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H Falta de equipos de Aire

Acondicionado

AU )
Fuente: Anexo 4

Los porcentajes anteriores se tomaron de la opinién de un total de 20 funcionarios

distribuidos en cada una de las regionales que comprenden el estrato 1.

Estrato 2
En este estrato se ubican las oficinas regionales de Aguirre, Buenos Aires, Coto Brus, Golfito,
Orotina, Puriscal, Sarapiqui, Upala.

A nivel general y dado su importancia relativa se describen las siguientes situaciones:
a) De las ocho oficinas que comprende este estrato, solamente la regional de Sarapiqui
cuenta con espacio suficiente en las diferentes areas de atencion; el resto presenta
insuficientes espacio para ofrecer una mejor comodidad y acceso para con las personas

usuarias.
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b) Falta de un vehiculo para realizar con efectividad las notificaciones, en los puntos mas
alejados de cada zona, lo cual produce atrasos considerables en la atencion de tramites
de paternidad principalmente, debiendo esperarse la llegada de un vehiculo enviado
desde las oficinas centrales, con el consecuente gasto econémico mayor en la atencion

de dicho proceso.

La importancia relativa de cada aspecto descrito se muestra en el siguiente gréfico.

Gréafico 34

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Principales Hallazgos de las Oficinas
Regionales segun Estrato 2
2015

m Falta de espacio fisico
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(motocicleta) para
notificar
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Fuente: anexo 4.

Los porcentajes anteriores se tomaron de la opinién de un total de 24 funcionarios

distribuidos en cada una de las regionales que comprenden el estrato 2.

Estrato 3

Este estrato estd comprendido por las sedes de Cafias, Corredores, Nicoya, Santa Cruz
y Siquirres. A nivel general los principales hallazgos en estas oficinas regionales estan

referidos a mobiliario en la estado, especificamente en las sillas de espera utilizadas para el
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area de atencion de publico, asi como a la falta de equipos de aire acondicionado y espacio

fisico. La importancia relativa de dichos aspectos se detalla en el siguiente grafico.

Gréfico 35
-
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECICONES
Principales Hallazgos en las Oficinas
Regionales segun Estrato 3
2015
B Mobiliario en mal estado
M Falta de equipo UPS
Falta de equipo de Aire
Acondicionado
M Falta de espacio fisico
A8

Fuente: anexo 4

Los porcentajes anteriores se tomaron de la opinion de un total de 17 funcionarios distribuidos

en cada una de las regionales que comprenden el estrato 3.

Estrato 4

En este estrato se ubican las oficinas regionales de Grecia, Liberia, Pérez Zeleddn, Pococi,

San Carlos, San Ramén y Turrialba.

Los hallazgos méas importantes presentes en estas oficinas regionales se describen a

continuacion:

a) A nivel general se presentas mobiliarios paras las areas de atencién de publico en mal

estado.
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b) Falta de Rotulacién y Demarcacion de las oficinas.

¢) Cubiculos de atencion de publico poco accesibles para personas con dificultades.

En el siguiente grafico se detalla la importancia relativa del resto de los hallazgos.

Grafico 36
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TRIBUNAL SUPREMO DE ELECICONES
Principales Hallazgos en las Oficinas
Regionales segun Estrato 4
2015
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Fuente: anexo 4

Los porcentajes anteriores se tomaron de la opinion de un total de 46 funcionarios

Estrato 5

distribuidos en cada una de las regionales que comprenden el estrato 4.

En este estrato se ubican las oficinas regionales de cabecera de provincia, a saber Alajuela,

Cartago, Heredia, Limén y Puntarenas.

Los hallazgos mas importantes presentes en estas oficinas regionales se describen a

continuacion:

a) Falta de un sistema de atencion de publico por medio de fichas.
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b) Falta de equipos de aire acondicionado
c) Presencia de cubiculos de atencion de publico poco accesibles

d) Falta de rotulacion y demarcacion interna de las oficinas.
Cabe indicar que estas oficinas a pesar de ser las que mas demanda de servicios presentan
y poseer infraestructuras mas robustas, se presentan probleméticas como las antes indicadas.

La importancia relativa de los mencionados hallazgos se muestra en el siguiente grafico.

Grafico 37

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECICONES
Principales Hallazgos en las Oficinas
Regionales segun Estrato 5
2015
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Fuente: anexo 4

Los porcentajes anteriores se tomaron de la opinién de un total de 49 funcionarios

distribuidos en cada una de las regionales que comprenden el estrato 5.
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Recomendaciones

Conforme con los resultados obtenidos en el presente sondeo de opinion 2015 referido a la

percepcion de las personas usuarias sobre la prestacion de los servicios institucionales en las

oficinas regionales y del analisis de la informacion realizada por esta Contraloria de Servicios,

se plantean las siguientes recomendaciones para su valoracion y aprobacion por parte del

Superior:

a)

b)

Que la Comisién Institucional en Materia de Discapacidad realice las acciones
pertinentes a fin de que verificar que las condiciones e infraestructura de nuevos
locales para las oficinas regionales y/o remodelaciones a los existentes, reunan las
condiciones minimas para la poblacién con discapacidad, en acatamiento de lo
ordenado por la Ley 7600, principalmente en las areas de atencion de publico y en los

cubiculos y/o espacios para la atencién personalizada.

De conformidad con lo acordado por el Superior en sesién ordinaria n. 52-2015, Circular
STSE-022-2015, referido al Plan General de Emergencias en punto al proceso de
rotulacion de las instalaciones de la sede central y oficinas regionales, se valore la
posibilidad de que la contratacion de los servicios profesionales al efecto, incluya
sefalizacion y/o rotulacién referida a las areas de atencion de publico y servicios de las

oficinas.

Cabe indicar que en varios informes de afios pasados se ha reiterado constantemente
esta necesidad de rotulacion, no obstante a la fecha persisten los mismos problemas

sefalados en afos anteriores.

Que la Direccion General de Estrategia Tecnologica realice un estudio referido a la
problematica en punto a los enlaces de comunicacion de las oficinas regionales y de la
existencia actual y condicién de unidades de fuentes de poder, con el fin de mejorar la
comunicacion de dichas oficinas con los servidores de informacion de la sede central.

(ver informacion en anexo N°. 4).
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d) Con base en el estudio que se recomienda en el punto anterior, las dependencias
involucradas deberan incluir en los respectivos POA, aquellos requerimientos que
resulten necesarios para el cumplimiento de los objetivos que definan, los que, para los
efectos de la elaboracion del anteproyecto de presupuesto del ejercicio econémico que
corresponda, seran sometidos al respectivo analisis por parte de la Direccidn Ejecutiva.

e) Que la Coordinacion de Servicios Regionales tome nota de los hallazgos por oficina
regional indicados en el anexo N°. 4, a fin de que presente en un plazo de 03 meses,
un plan de accion de las posibles acciones de mejora a implementar segun las

posibilidades institucionales.

59



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2015

ANEXOS
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Anexo 1

indices Global y Parcial de Satisfaccién segun Estrato y Oficina, 2014

Estrato 1 IGS?! IPS? IGS bt IGS oe IGS cr IGS s
Atenas 9,7 9,7 9,2 9,8 9,8 9,6
Guatuso 9,0 9,0 7,4 9,4 9,3 9,0
Jicaral 9,4 9,6 9,5 9,7 9,6 8,8
Los Chiles 9,2 9,2 8,8 9,6 9,2 9,0
Osa 9,6 9,7 9,6 9,8 9,6 9,5
Talamanca 9,7 9,6 8,5 0,8 9,9 9,9
Tarrazu 9,6 9,5 8,7 9,7 9,7 9,6
IGS Promedios 9,4 9,5 8,8 9,7 9,6 9,3
Estrato 2 IGS? IPS? IGS pr IGS pe IGS cr IGS s
Aguirre 9,4 9,4 8,5 9,6 9,6 9,5
Buenos Aires 9,5 9,6 9,0 9,8 9,7 9,4
Coto Brus 9,5 9,5 8,7 9,6 9,7 9,5
Golfito 9,3 9,4 8,4 9,5 9,6 9,2
Orotina 9,4 9,3 7,9 9,7 9,5 9,6
Puriscal 9,4 9.4 8,4 9,6 9,6 9,4
Sarapiqui 9,6 9,5 9,1 9,8 9,4 9,8
Upala 9,0 9,0 7.9 9,4 9,1 9,2
IGS Promedios 94 9,4 8,5 9,6 9,5 9,4
Estrato 3 IGS! IPS? IGS pr IGS pe IGS cr IGS 5
Carfas 9,4 9,4 8,0 9,6 9,7 9,5
Corredores 9,5 9,6 9,1 9,8 9,6 9,3
Nicoya 9,4 9,4 9,3 9,4 9,4 9,4
Santa Cruz 9,2 9,2 8,1 9,3 9,5 9,2
Siquirres 9,5 9,5 8,6 9,6 9,8 9,6
IGS Promedios 9.4 9,4 8,6 9,6 9,6 9,4
Estrato 4 IGS? IPS? IGS pr IGS pe IGS cr IGS s
Grecia 9,6 9,6 9.3 9,5 9,7 9,5
Liberia 9.4 9,4 8,7 9,4 9,7 9.4
Pérez Zeledodn 9,4 9,4 8.9 9,4 9,6 9,2
Pococ 9.6 9,6 9,5 9,7 97 9,6
San Carlos 9,0 9,0 8,2 9.3 9.1 8,9
San Ramon 9,3 9,3 8,9 9,6 9,2 9,4
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Turrialba 9,4 94 8.9 9.6 95 95
IGS Promedios | 9 4 9,4 8,9 9,5 9,5 9,4
Estrato 5 IGS* IPS? IGS pr IGSpe | IGScr IGS s
Alajuela 9,0 8,9 8,7 9,2 8,8 9,2
Cartago 9,3 9,3 9,2 9,4 9,3 9,4
Heredia 9,2 9,1 8,6 9,1 9,3 9,3
Limén 9,3 9,2 8,4 9,5 9,4 9,4
Puntarenas 9,4 9,4 8,6 9,6 9,5 9,5
IGS Promedios 9,2 9,2 8,7 9,4 9,3 9,3

1/ [ndice Global de Satisfaccion Total
2/ Indice de Satisfaccion (No incluye la dimension Seguridad)
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Anexo 2

Notas de Percepcion Promedio por Elemento
de la Dimension del Servicio Segun Estrato
Sondeo de Percepcion 2014

] Estratos
DIMENSION
1 2 3
TANGIBILIDAD
Mobiliario 89| 86| 87| 89| 87
Aseo y Limpieza 92| 89| 91| 91| 87
Comodidad 85| 80| 84| 88| 85

Accesibilidad de las Instalaciones 83| 7,8/ 8,1| 8,7| 8,6

Rotulacién y Demarcacion 85| 8,0| 81| 85| 8,3

Presentacion Personal Funcionario| 9,5| 9,6 9,4| 94| 9,3

Promedio Estrato| 8,8| 85| 8,6| 8,9| 8,7

EMPATIA

Amabilidad y Cortesia del
Funcionario en Ventanilla 97196 1961|9594

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tiempo de Espera en Fila 95| 94| 95| 94| 9.1

Tiempo de Atencion en Ventanilla | 96| 95| 96| 95| 93

Promedio Estrato| 9,5| 9,5| 95| 95| 9,2

SEGURIDAD

Informacion y orientacion del
Funcionario en Ventanilla 93| 94| 94| 94| 9,3
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Anexo 3

Dato demografico de las personas encuestadas
en Oficinas Regionales, 2015

Cantidad de
Sexo encuestados Porcentaje
(as)
Hombre 829 44
Mujer 1075 56
Total 1904 100%

Tramites mas solicitados por las personas
Usuarias en Oficinas Regionales, 2015

" Cantidad de
Tramite ..
solicitantes

Certificacion de hechos civiles 895
Solicitud de cédulas de identidad 490
Retiro de cédula de identidad 351
Tarjeta de identidad de menor 63
Otro") 60
Naturalizacion 22
Actos juridicos 13
Declaracion de hechos civiles 10

Total 1904

®) bentro de esta categoria se ubican tramites como: negativos de
fotos, prueba de paternidad, cambio de domicilio electoral y solicitud
de cédula a domicilio.
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Anexo 4

Principales hallazgos en las oficinas
Regionales, 2015

ESTRATO 1
ATENAS

Poco espacio en areas de atencién

Cubiculos pequefios no cumplen ley 7600

poca velocidad de conexion a internet

No hay respaldo de bateria en caso de se vaya la luz
Mala ventilacion

Guatuso

Frecuentes problemas de conexion a la red del sistema
Poco espacio en areas de atencién

Jicaral

Ré6tulo externo dafado
Mala ventilacion interna

Los Chiles

Cubiculos pequefios no reunen las condiciones para poblacion con
discapacidad

Fallas en conexion en red por medio de internet

Notificacion de paternidad no se realiza con rapidez por falta de
vehiculo

Osa

Poca ventilacion
Problemas con la presién de agua en los sanitarios nuevos

Talamanca

Poco espacio en la regional
No hay servicio sanitario para publico
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fichero en mal estado

Ups en mal estado

Tarrazu: No se indicé nada por cuando se esta en proceso de
sustitucién de local.

ESTRATO 2
AGUIRRE

Problemas

Falta de motocicleta

Poca velocidad de conexion a internet

Servicio sanitario para publico no cumple con la ley 7600

Poco espacio en las areas de atencion

Buenos Aires

Problema

Poco espacio en las areas de atencién

Coto Brus

Problemas

Poco espacio en la regional y en el parqueo para usuarios

Poca rotulacién interna

Golfito

Problemas

Falta de aire acondicionado

Notificacién paternidad no se hace con regularidad por falta de
vehiculo

El nuevo servicio sanitario del publico presenta problemas de
desagiie

Orotina

Problemas

Constantemente se va el fluido eléctrico y la no se tiene UPS

Problemas para tramite a domicilio las notificaciones por falta de
vehiculo

Falta de espacio para las diferentes areas.

Puriscal

Problemas

Espacios de atencién al publico muy reducidos

El bafio publico queda en la misma area donde se encuentran los
funcionarios laborando internamente
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Las areas de atencion al publico no cumple la ley 7600

Sarapiqui

Problemas

Desorden en la fila, por falta de sistema de fichas

Falta de Oficial de seguridad para ubicar a las personas

El usuario no ubica con facilidad las &reas de atencion por falta de
una buena rotulacion interna

Upala

Problemas

Local no reune las condiciones para poblacién con discapacidad Ley
7600

El Servicio sanitario es compartido con los funcionarios y los usuarios

Sede muy caliente

Sillas de espera muy deterioradas

Sede muy pequefia y pocos espacios en areas de atencion

UPS dafada

ESTRATO 3
Cafas

Problema

No hay respaldo de informacion por falta de UPS cuando se corta el
fluido eléctrico

Mobiliario en mal estado

Corredores

Problemas

El SICI no esta actualiza direcciones

En ocasiones el distrito electoral no se abre ventana cuando se esta
fuera de linea, en tramites de cédula

Santa Cruz

Problemas

El edificio no cumple con la ley 7600 aceras, bafios, barandas,
cubiculos entre otros.

Poco espacio en las areas de atencion

Mala rotulacién de areas internas

Siquirres
Problemas

Conexioén lenta de internet

Problemas de notificacion por falta de vehiculo

Sede muy pequefia
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Local muy caliente

El usuario no ubica con facilidad las areas de atencion por la mala
rotulacion interna

Nicoya: Los problemas mencionados se deben solicitar en POA, por lo que no aplica para el
estudio

ESTRATO 4
Grecia

Problema

Cubiculos de atencién no cumplen con las caracteristicas de la ley
7600

Pad de firmas se dificulta para personas zurdas

Liberia

Problemas

Los espacios en los cubiculos de atencién son pequefios y no
cumplen con la ley 7600

Rotulacién deficiente en tamarfo de letra

Vidrio en el cubiculo de entrega de cédulas imposibilita la buena
comunicacion

Pérez Zeled6n

Problemas

No se tiene acceso a conocer el estado de expedientes de inscripcion
de mayor.

Desorden en las filas en las areas de atencion al publico

Cubiculos de ventanilla no cumplen con las medidas para el ingreso
de una silla de ruedas

El servicio a domicilio, no tenemos medio de transporte.

Cuando se hacen cambios a los procedimientos no se comunican a
tiempo dando informacién erronea

Pococi

Problemas

Desorden en las areas de atencién en cédulas

Mucha saturacion de usuarios en solicitud de cédulas

San Carlos

Problemas

Desorden en filas

sillas en mal estado

timbres muy caros
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mala rotulacion

San Ramoén

Problemas

Entrega de cédulas de identidad manual

Mala ventilacién

Turrialba

Problemas

Por la ubicacion del local no se cuenta con espacio para
discapacitados

Mala rotulacion interna

ESTRATO 5
ALAJUELA

Problema

Falta rotulacién interna

Mala ventilacion por falta de aire acondicionados

Atraso en fila de entrega de cédulas de identidad por falta de lector
digital

Falta de sillas en ventanilla especial

Desorden en la fila por falta de sistema de fichas

Cartago

Problema

Vidrio en puesto de entrega de cédula impide la buena comunicacion
en el usuario

Desorden en la fila por falta de sistema de fichas

Poca demarcacion de areas internas

Automatizar la entrega de cédula de identidad con lector digital

Las certificaciones que son recibidas por la seccién de tomos vienen
con citas y dificulta identificarlas

Las certificaciones solicitadas por internet se les asigna un nimero
desconocido por la regional

Heredia

Problemas

Mal disefio en el parqueo y rampa, para personas discapacitadas

Lentitud en envio de informacién cuando se cambian directrices
internas

Filas desordenadas por falta de sistema de fichas
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Cubiculos inadecuados para personas con sillas de ruedas

Limén

Problemas

Poco espacios en las &reas de atencion al publico

Rotulacién externa deficiente

Desorden en las fichas por falta de sistema de fichas

Entrega de cédulas por libro atrasa, ya que no hay lector digital

Puntarenas

Problemas

En mal estado el mobiliario de las areas de espera

Poco espacio en los cubiculos de atencién para personas con
discapacidad
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