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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 funcion y
organizacion administrativa, donde destacan los principios constitucionales de eficacia,
eficiencia, simplicidad y celeridad que deben atender las entidades y/u organizaciones
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 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 estos.

Conforme con lo anterior, la Contraloria de Servicios de conformidad con lo establecido en
el articulo 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 opinion institucional del 2024, 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 mayo a agosto del presente afio, conforme a lo aprobado en el Plan
Operativo Anual 2024. En este sondeo, el indice Global de Satisfaccion obtenido alcanzé una
nota promedio por el servicio ofrecido al usuario en las oficinas regionales de 9,90 puntos a

nivel general.
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Aspectos Generales del Sondeo de Opinion

El presente estudio esta basado en una encuesta aplicada en forma presencial a las
personas usuarias que recibieron un servicio, directamente en la oficina regional.

Conforme a lo establecido en algunos modelos de evaluacion de servicios publicos y con
el fin de determinar los elementos sobre los cuales se obtendria la percepcion del usuario, se
contemplé para el presente sondeo la adopcion de las denominadas dimensiones del
serviciol, 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 institucion y los empleados
para ayudar al usuario y proporcionar el servicio, asi como la reaccion de la
institucién 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 Satisfacciéon (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 dimensién sea el “item”
o las preguntas consultadas en la encuesta y la ponderacion respecto a la importancia relativa

de cada dimensién del servicio respecto a su total, conforme se describe en la Tabla 1.

! Modelos de Evaluacion SERVQUAL/SERVPERF.,



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2024

Tabla 1
Importancia Relativa de las Dimensiones del Servicio
Importancia
Dimension Relativa sobre el Justificacion
servicio
Tangibilidad 13% Las in_s,talaciones fi_si_cas 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
ponderacién dentro de las variables. Por otra parte, la
presentacion personal de los funcionarios es un
elemento importante que considerar dentro de los otros
aspectos en la atencién de las personas usuarias.
Empatia 22% A nivel de percepcion del publico, el servicio al cliente

es una variable de importancia, mas aun cuando se
habla de la relacién 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 37% 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 més 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 Evaluacién 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”.
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Oficinas Regionales Estudiadas

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

Estrato 1: oficinas regionales con niveles de publico menor o igual a 75 personas.
Estrato 2: oficinas regionales con niveles de publico entre 76 a 150 personas.
Estrato 3: oficinas regionales con niveles de publico entre 151 a 250 personas.
Estrato 4: oficinas regionales con niveles de publico entre 251 a 450 personas.

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 Buenos Aires Canas Turrialba Alajuela
Guatuso Coto Brus Corredores  Grecia Cartago
Jicaral Golfito Nicoya Liberia Heredia
Los Chiles Orotina Santa Cruz  Pérez Zeleddn Limén
Osa Puriscal Siquirres Pococi Puntarenas
Talamanca Quepos San Carlos
Tarrazu Sarapiqui San Ramén

Upala

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

Elementos del Muestreo

La encuesta contempld preguntas cerradas calificando el servicio recibido de acuerdo con
una escala cualitativa, teniendo el criterio “Muy Bueno” una nota de 10, “Bueno” nota 7,

“‘Regular” nota 5 y el criterio “Malo” una nota 0, asi como algunas preguntas abiertas.
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El total de encuestas realizadas fue de 2087, considerando los valores estadisticos de un
nivel de confianza del 90,0% y un margen de error del 5,0%. Se tom6 como referencia la
cantidad promedio de publico atendido por mes en cada oficina regional, conforme con los
informes mensuales de labores de dichas oficinas.

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, mediante el uso de los Estratos

identificados en la tabla dos.

Variables de Estudio

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

determinaron los siguientes “items” o elementos a evaluar:

a) Condiciones Fisicas
En la evaluaciéon de las Condiciones Fisicas de cada oficina regional, se le consult6é a la
persona usuaria sobre los siguientes aspectos:

a. Estado del mobiliario para el publico
b. Espacio Fisico y comodidad de las instalaciones.
c. Accesibilidad de las instalaciones
b) Atencion del Personal
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 atencién.
Los elementos evaluados para cada uno de esos funcionarios fueron los siguientes:
a. Presentacion Personal
» Vestimenta que porta los funcionarios en sus labores diarias.

b. Amabilidad y Cortesia
» Forma de expresarse hacia la persona usuaria en el momento de la
atencion.
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c. Informacién y Orientacién Brindada
> Informacion correcta dada por el funcionario sobre las consultas
realizadas por la persona usuaria.

c) Tiempos de Prestacion del Servicio

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

a. Tiempo de Espera para Ser Atendido.
> Calificacion de la persona usuaria respecto al tiempo que tuvo que esperar
para ser atendida en las distintas areas de atencién al publico.

b. Tiempo de Atencion en Ventanilla
» Calificacion de la persona usuaria respecto al tiempo que transcurrié en su
atencion en la ventanilla del &rea de servicio respectiva.

Por otra parte, se adiciond una pregunta de opinion general hacia las personas usuarias, a

saber:

¢Hatenido problemas en algun servicio y como se podria mejorar?

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

los servicios en caso necesario.
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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 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 prestacion del servicio en nuestras oficinas regionales de acuerdo

con el Estrato en que se ubican.

indice Global de Satisfaccién

A nivel general, el IGS con las dimensiones indicadas, tuvo una nota promedio de
percepcion general de 9,90 puntos de conformidad con el nivel de satisfaccion alcanzado por

cada sede regional, el cual se muestra en el siguiente Cuadro.
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) Cuadro 1
Indice de Satisfaccidon Global segun
Oficina Regional, 2024

Oficina Regional IGS Oficina Regional IGS
Alajuela 9,75 Orotina 9,98
Atenas 9,74 Osa 9,93

Buenos Aires 9,92 Pérez Zeledon 9,80
Canas 9,93 Pococi 9,87
Cartago 9,74 Puntarenas 9,87
Corredores 9,96 Puriscal 9,95
Coto Brus 9,96 Quepos 9,89
Golfito 10,00 San Carlos 9,95
Grecia 9,96 San Ramon 9,89
Guatuso 10,00 Santa Cruz 9,91
Heredia 9,85 Sarapiqui 9,83
Jicaral 10,00 Siquirres 10,00
Liberia 9,90 Talamanca 9,85
Limén 9,92 Tarrazu 9,94
Los Chiles 9,85 Turrialba 9,85
Nicoya 9,95 Upala 9,99

Fuente: Sondeo de opinion Oficinas Regionales 2024-Contraloria de Servicios

Conforme con los datos anteriores, 19 de las oficinas regionales evaluadas (32 en total)
poseen un indice de satisfaccidn igual o superior al indicado puntaje promedio de percepcion
gue representa un 56,3% del total de estas, 13 de ellas 43,8% se ubicaron por debajo, pero

con diferencias minimas al indice global de satisfaccion.

|. indice Global de Satisfaccion por Estrato

Considerando los estratos donde se ubican las oficinas regionales estudiadas, seguidamente

se presenta el analisis de cada uno de ellos.

10



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2024

a) Estrato 1

Como se indicé en la Tabla 2, las oficinas que pertenecen a este Estrato son: Atenas,
Guatuso, Jicaral, Los Chiles, Osa, Talamanca y Tarrazu. En este Estrato, el IGS promedio fue
de 9,90 puntos, siendo que la sede de Atenas, Los Chiles y Talamanca se ubicaron por

debajo de dicho valor, como se muestra en el siguiente Grafico.

Grafico 1
e N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Indice Global de Satisfaccion del
Estrato 1 por Oficina Regional
2024

Guatuso
Jicaral
Tarrazu
Osa
Talamanca
Los Chiles
Atenas

A8 4

Fuente: Cuadro 1

b) Estrato 2

Las oficinas que pertenecen a este Estrato son: Buenos Aires, Coto Brus, Golfito, Orotina,
Puriscal, Quepos, Sarapiqui y Upala.

En este estrato el IGS promedio fue de 9,94 puntos, siendo que solo dos oficinas
regionales tuvieron notas de calificacion por debajo de la nota promedio indicada, como se
muestra en el siguiente Gréfico.

11
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Gréfico 2

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Indice Global de Satisfaccion del
Estrato 2 por Oficina Regional
2024

Golfito

Upala
Orotina

Coto Brus
Puriscal
Buenos Aires
Quepos
Sarapiqui

AU 4

Fuente: Cuadro 1

c) Estrato 3

Las oficinas que pertenecen a este Estrato son las Oficinas Regionales de Canfas,
Corredores, Nicoya, Santa Cruz y Siquirres. Conforme con los resultados obtenidos del
presente sondeo, el IGS promedio en este Estrato fue de 9,95 puntos. Como se puede
apreciar en el siguiente Grafico, Siquirres fue la que obtuvo el mayor nivel de satisfaccién con
nota promedio y perfecta de 10 puntos.

Grafico 3

a I
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Indice Global de Satisfaccion del
Estrato 3 por Oficina Regional
2024

Siquirres

Corredores

Santa Cruz

Fuente: Cuadro 1

12
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d) Estrato 4
Las oficinas que pertenecen a este Estrato son: Grecia, Liberia, Pérez Zeleddn, Pococi,

San Carlos, San Ramon y Turrialba, siendo que la de mayor puntaje fue Grecia con una nota

de percepcién de 9,96 puntos.
Para este sondeo de opinién el indice promedio en este Estrato fue de 9,89 puntos, los

porcentajes obtenidos en cada sede regional se muestra en el siguiente Gréafico.

Gréfico 4
e N\
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Indice Global de Satisfaccion del
Estrato 4 por Oficina Regional
2024
Grecia
San Carlos
Liberia
San Ramoén
Pococi
Turrialba
Pérez Zeleddn
A\ 4

Fuente: Cuadro 1

e) Estrato 5
Las oficinas que pertenecen a este Estrato son las Regionales de Alajuela, Cartago,

Heredia, Limon y Puntarenas. Se considera las oficinas dentro de este Estrato, las ubicadas

en las cabeceras de provincia.

13
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El indice promedio en este Estrato fue de 9,83 puntos, siendo que para este sondeo de
opinion las regionales de mayor calificacion lo fue Limén con una nota de percepcion de 9,92

puntos, lo cual es grato destacar. El resto de los resultados se muestra el Grafico 5.

Grafico 5
4 N\
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Indice Global de Satisfacciéon del
Estrato 5 por Oficina Regional
2024
Limoén
Puntarenas
Heredia
Alajuela
Cartago
U )

Fuente: Cuadro 1

14
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Il. Resultados por Dimensién segun 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, los resultados

obtenidos por cada dimensién son los siguientes.
a) Dimension Tangibilidad

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

evaluacién brindaron una nota promedio general de 9,89 puntos.

En este caso, los estratos que estuvieron por debajo de ese promedio fueron el cuatro y

cinco, como se puede apreciar en el siguiente Grafico.

Gréfico 6

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcién segin Estrato
Dimension Tangibilidad
Oficinas Regionales
2024

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 1

Estrato 4

Estrato 5

A J
Fuente: Sondeo de opinién Oficinas Regionales 2024.

15
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b) Dimension Empatia

En la dimension de Empatia los Estratos analizados obtuvieron una nota de percepcion
promedio de 9,91puntos. De acuerdo con los resultados, de los cinco Estratos, solamente

dos de ellos obtuvieron notas de percepcion por debajo de la nota promedio indicada.

Gréfico 7
4 N\
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcién segun Estrato
Dimensién Empatia
Oficinas Regionales
2024
Estrato 2
Estrato 3
Estrato 1
Estrato 4
Estrato 5
A8 )

Fuente: Sondeo de opinion Oficinas Regionales 2024

Es importante indicar que esta es la dimension en donde el usuario (a) califica la forma y
trato de que recibié de parte del funcionario o funcionaria, su amabilidad y cortesia, asi como
la orientacion al servicio que se le haya dado para retirarse de la institucion
satisfactoriamente.

16
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c) Dimension Capacidad de Respuesta

La percepcidn que poseen las personas usuarias respecto a los elementos evaluados
—Tiempo de Espera en Fila, Tiempo de Atencién en Ventanilla, Agilidad y Eficiencia del
Servicio — en esta dimension obtuvo un puntaje promedio de 9,90 puntos de una nota
méaxima de 10 puntos, lo que denota el gran esfuerzo institucional por atender a las personas
usuarias en el menor tiempo posible y con alta eficiencia. Los uUnicos estratos que no

alcanzaron dicha nota promedio fueron el cuatro y cinco.

Gréafico 8

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcion segun Estrato
Dimension Capacidad de Respuesta

Oficinas Regionales
2024

Estrato 3

Estrato 2

Estrato 4

Estrato 1

Estrato 5

AN 4

Fuente: Sondeo de opinion Oficinas Regionales 2024.

Percepcion de los Tiempos de Servicio

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:

17
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Tiempo de Espera en Fila

El tiempo de espera en fila considera el tiempo al momento de que la persona usuaria
llega al &rea de atencién donde desea se le brinde el servicio y hasta que se le solicita pasar a
la ventanilla para que sea atendida. Respecto de este tiempo, la percepcién promedio de las
personas usuarias consultadas se ubico en los 9,58 puntos, considerando que la nota
maxima para calificar este rubro era de 10 puntos.

Tiempo de Atencién en Ventanilla

El tiempo de atencion 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. En
cuanto a la percepcion de las personas usuarias sobre el tiempo de atencidn en la ventanilla,
la nota de percepcién promedio se ubicé en los 9,60 puntos al considerar que la nota maxima

para este rubro fue de 10 puntos.

d) Dimensién Seguridad

Las personas usuarias encuestadas respecto a esta dimension y sus elementos de
evaluacion brindaron en este caso una nota promedio general de 9,91puntos. Los Estratos
obtuvieron calificaciones muy similares entre ellos, siendo que el Estrato de menor percepcion

fue el 5 con una nota promedio similar de 9,83 puntos.

Gréafico 9

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Nota de Percepcién segun Estrato
Dimensiéon Seguridad
Oficinas Regionales
2024

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 1

Estrato 4

Estrato 5

<
Fuente: Sondeo de opinidn Oficinas Regionales 2024.

18
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Ill. Resultados por Oficina Regional segun Dimension y Estrato

Como se describio en la Tabla 2, para efectos de poder realizar analisis comparativos con los
resultados obtenidos, las oficinas regionales fueron ubicadas en distintos estratos de acuerdo
con su nivel de atencién de publico histérico y su capacidad instalada. Conforme con ello

seguidamente se presentan los resultados obtenidos

a) Estrato 1

Los resultados de las oficinas del Estrato 1 por cada dimensién del servicio fueron los

siguientes:

Tangibilidad

Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados como se indicé, en la
infraestructura fisica de cada una de las oficinas regionales visitadas. Conforme con ello, los
promedios por oficina evaluada fueron los siguientes, siendo la nota promedio general del

Estrato de 9,90 puntos.

Grafico 10

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcién Tangilidad Estrato 1
por Oficina Regional, 2024

1 2 S 4 5 6 7 8 9 10

Guatuso

Jicaral

Los Chiles

Tarrazu

Talamanca

Atenas

Osa

Fuente: Anexo 1

Empatia
Los elementos evaluados en esa dimension estan relacionados con la forma en que los

funcionarios de las oficinas atienden al usuario. De acuerdo con ello, considerando la

19
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evaluacion de estas oficinas regionales y el puntaje promedio, los resultados obtenidos fueron
los siguientes, siendo la nota promedio general de 9,93 puntos.

Grafico 11

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Empatia Estrato 1
por Oficina Regional, 2024

Guatuso

Jicaral

Tarraza

Los Chiles

Talamanca

Osa

Atenas

Fuente: Anexo 1

Capacidad de Respuesta

Los elementos evaluados en esta dimension estan relacionados con los mecanismos que
posee la institucién a fin de no afectar la continuidad en la prestacién del servicio y hacerlo de
forma agil y expedita. Conforme a ello los resultados obtenidos fueron los siguientes,
considerando la evaluacién de estas oficinas regionales y los puntajes individuales, siendo el
promedio general de 9,87 puntos.

20
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Gréfico 12

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcion Capacidad de Respuesta
Estrato 1 por Oficina Regional, 2024

1 2 8 4 5 6 7 8 9 10
Guatuso 10,00
-l ! ! [ [ | |
Jicaral 10,00
- 0 ! | [ | [
Tarrazu 10,00
-l ! ' [ | |
Osa 10,00
Talamanca
Los Chiles
Atenas
A\ 4

Fuente: Anexo 1

Sequridad

En esta dimensién 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 general obtenida en este aspecto fue de 9,93 puntos
desglosada por regional de la siguiente manera.

Gréafico 13

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcidon Seguridad Estrato 1
por Oficina Regional, 2024

Guatuso

Jicaral

Tarraza

Los Chiles

Osa

Talamanca

Atenas

Fuente: Anexo 1
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A nivel general de todas las dimensiones, y conforme con el indice de Satisfaccion por
cada oficina regional en este Estrato, las oficinas con el indice de satisfaccién de nota mas
alta fueron Guatuso y Jicaral, siendo la oficina de Atenas la que presentd el menor indice con

un IGS de 9,74 puntos, en este Estrato.

) Cuadro 2
Indice de Satisfaccion Global
Oficinas Estrato 1, 2024

Of|9|na IGS Oflglna IGS
Regional Regional
Guatuso 10,00 Talamanca 9,85
Jicaral 10,00 Los Chiles 9,85
Tarrazu 9,94 Atenas 9,74
Osa 9,93

Fuente: Sondeo de opinién Oficinas Regionales 2024,
Contraloria de Servicios.

b) Estrato 2

Los resultados de las oficinas del Estrato 2 por cada dimension del servicio fueron los

siguientes:

Tangibilidad
Considerando la evaluacion de las oficinas regionales de este Estrato y el puntaje de

percepcion del Estrato, los promedios por oficina evaluada fueron los siguientes, siendo la

nota promedio general de 9,94 puntos.
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Gréafico 14

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcion Tangilidad Estrato 2
por Oficina Regional, 2024
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Golfito
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Puriscal
Upala

Coto Brus
Buenos Aires

Quepos

Sarapiqui

0 )
Fuente: Anexo 1

Empatia
Considerando la evaluacién de las oficinas regionales de este Estrato y el puntaje de

percepcion, los promedios por oficina evaluada fueron los siguientes, siendo la nota promedio

general de 9,95 puntos.

Grafico 15

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Empatia Estrato 2
por Oficina Regional, 2024

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Coto Brus
Golfito
Orotina
Puriscal
Upala
Buenos Aires

Sarapiqui

Quepos

(U )
Fuente: Anexo 1
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Capacidad de Respuesta

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

oficinas regionales y el puntaje promedio general obtenido que fue de 9,92 puntos.

Sequridad

Grafico 16

Golfito

Upala
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Quepos
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Puriscal

Sarapiqui

-

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcién Capacidad de Respuesta
Estrato 2 por Oficina Regional, 2024

2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Anexo 1

Los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluaciébn de estas

oficinas regionales y el puntaje promedio general que fue de 9,95 puntos.

Gréafico 17
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Percepcién Seguridad Estrato 2
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1
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A nivel general de todas las dimensiones, conforme con las notas de percepcion obtenidas
por cada oficina regional, se tuvo que la regional con la mayor evaluacion fue Golfito de 10
puntos en el nivel de satisfaccion.

) Cuadro 3
Indice de Satisfaccion Global
Oficinas Estrato 2, 2024

Ofl(-:lna IGS Of|9|na IGS
Regional Regional
Golfito 10,0 Puriscal 9,95
Upala 9.99 Buenos Aires 9,92
Orotina 9,98 Quepos 9,89
Coto Brus 9,96 Sarapiqui 9,83

Fuente: Sondeo de opinion Oficinas Regionales 2024
Contraloria de Servicios.

c) Estrato 3

Los resultados de las oficinas del Estrato 3 por cada dimension del servicio fueron los

siguientes:

Tangibilidad
Considerando la evaluacion de las oficinas regionales de este Estrato y el puntaje de

percepcion, los promedios por oficina evaluada fueron los siguientes, siendo la nota promedio

general de 9,91 puntos.
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Gréfico 18
e A
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Tangilidad Estrato 3
por Oficina Regional, 2024
1 3 4 5 6 7 8 9 10
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Empatia

Fuente: Anexo 1

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

oficinas regionales y el puntaje promedio general que fue de 9,95 puntos.

Grafico 19
e N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Empatia Estrato 3
por Oficina Regional, 2024
1 & 4 5 6 7 8 9 10

Siquirres
Corredores
Nicoya
Canas
Santa Cruz

A 4

Fuente: Anexo 1
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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 prestacién del servicio. Conforme
con ello los resultados obtenidos fueron los siguientes, siendo que la nota de percepcion
promedio general obtenida en esta dimension fue de 9,97 puntos.

Grafico 20

e I
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepciéon Capacidad de Respuesta
Estrato 3 por Oficina Regional, 2024

1 2 3 4 5 6 7 8 ©) 10

Corredores

Siquirres

Nicoya

Santa Cruz

Fuente: Anexo 1

Sequridad
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. La nota de percepcion promedio general obtenida en esta dimensién fue de
9,95 puntos
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Gréafico 21

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Seguridad Estrato 3
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1

A nivel general de todas las dimensiones, y conforme con las notas de percepcion
obtenidas por cada oficina regional en este Estrato, se tiene a la de Siquirres con la mayor
evaluacién con un IGS de 10,0 puntos, siendo la oficina de Santa Cruz, la que presenté la

nota de menor percepciéon con IGS de 9,91 puntos, conforme se detallé en el Gréfico 3.

) Cuadro 4
Indice de Satisfaccion Global
Oficinas Estrato 3, 2024

Oficina Oficina

Regional Regional IGS

Siquirres 10,00 Cafas 9,93

Corredores 9,96 Santa Cruz 9,91
Nicoya 9,95

Fuente: Sondeo de opinién Oficinas Regionales 2024
Contraloria de Servicios.
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d) Estrato 4

Los resultados obtenidos a nivel del Estrato 4 considerando cada una de las dimensiones del

servicio fueron los siguientes

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 fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas
oficinas regionales y el puntaje de percepcién. En esta dimension la nota de percepcion

promedio fue de 9,86 puntos.
Grafico 22

4 N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Tangilidad Estrato 4
por Oficina Regional, 2024

Grecia
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Turrialba

Fuente: Anexo 1

Empatia
Los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas

oficinas regionales y el puntaje promedio general que fue de 9,88 puntos.
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Gréafico 23
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TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Empatia Estrato 4
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1

Capacidad de Respuesta

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

oficinas regionales y el puntaje promedio general que para esta dimension fue de 9,89

puntos.

Grafico 24
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Fuente: Anexo 1
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Sequridad
En esta dimensién la nota de percepcion promedio fue de 9,90 puntos.

Gréafico 25

TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Seguridad Estrato 4
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1

A nivel general de todas las dimensiones, y conforme con las notas de percepcion
obtenidas por cada oficina regional en este Estrato, las oficinas con la mayor evaluacion fue la
regional de Grecia, con un indice de satisfaccién perfecto de 9,96 puntos, siendo la oficina de
Pérez Zeleddn la que presentd la nota de menor percepcion en este estrato con un IGS de
9,80 puntos.

) Cuadro 5
Indice de Satisfaccion Global
Oficinas Estrato 4, 2024

Oflglna IGS Oflc.:ma IGS
Regional Regional
Grecia 9,96 Pococi 9,87
San Carlos 9,95 Turrialba 9,85
Liberia 9,90 Pérez Zeledon 9,80

San Ramoén 9,89

Fuente: Sondeo de opinion Oficinas Regionales 2024
Contraloria de Servicios.
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Estrato 5
Los resultados de las oficinas del Estrato 5 por cada dimension del servicio fueron los

siguientes:

Tangibilidad
Los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas

oficinas regionales y el puntaje promedio general que para esta dimension fue de 9,85

puntos.
Gréafico 26
e B
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcion Tangilidad Estrato 5
por Oficina Regional, 2024
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Heredia
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Cartago
Alajuela
A8 4
Fuente: Anexo 1
Empatia

Los resultados obtenidos fueron los siguientes, considerando la evaluacion de estas
oficinas regionales y el puntaje promedio general que para esta dimension fue de 9,83

puntos.
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Grafico 27
s Y
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepcién Empatia Estrato 5
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1

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

regionales y el puntaje promedio general que fue de 9,83 puntos.

Gréfico 28
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES

Percepcién Capacidad de Respuesta

Estrato 5 por Oficina Regional, 2024
Puntarenas
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Heredia
Cartago
Alajuela

)

A
Fuente: Anexo 1
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Sequridad

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

evaluacion brindaron una nota promedio general de 9,81 puntos.

Grafico 29
e N
TRIBUNAL SUPREMO DE ELECCIONES
Percepciéon Seguridad Estrato 5
por Oficina Regional, 2024
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Fuente: Anexo 1

A manera de resumen general de todas las dimensiones, y de conformidad con las notas
promedio de cada oficina obtenidas en este Estrato, la oficina con la mayor nota fue la
regional de Limén con un IGS de 9,92 puntos, la oficina regional que obtuvo la menor

percepcion fue Cartago con un IGS de 9,74 puntos.

Cuadro 6
indice de Satisfaccion Global
Oficinas Estrato 5, 2024

Oflglna IGS Oflc.:ma IGS
Regional Regional
Limoén 9,92 Alajuela 9,75
Puntarenas 9,87 Cartago 9,74
Heredia 9,85

Fuente: Sondeo de opinién Oficinas Regionales 2024

Contraloria de Servicios.

34



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2024

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 percepciéon que poseen

las personas usuarias de los servicios institucionales en las Oficinas Regionales

evaluadas fue de 9,90 puntos.

2) A nivel de las oficinas regionales ubicadas en cada uno de los estrados indicados, las

oficinas regionales mejor evaluadas conforme al indice global de satisfaccion obtenidos

fueron las siguientes:

Estrato Oficina Regional
Mejor Evaluada
Estrato 1 Guatuso / Jicaral
Estrato 2 Golfito
Estrato 3 Siquirres
Estrato 4 Grecia
Estrato 5 Limon

3) De acuerdo con las dimensiones del servicio por estrato, se obtuvieron los siguientes

resultados:

a. Tangibilidad: La nota de percepcion promedio alcanzada fue de 9,89 puntos, siendo
el Estrato 2 con la calificacibn mas alta siendo 9,94 puntos y el Estrato 5 con la nota
de menor percepcién con 9,85 puntos.

b. Empatia: La nota de percepcién promedio alcanzada fue de 9,91 puntos, siendo el
Estrato 2 con la calificacion de mayor puntaje siendo esta de 9,95 y el Estrato 5 con
la nota de menor percepcion con 9,83 puntos cada uno.

c. Capacidad de Respuesta: La nota de percepcion promedio alcanzada fue de
9,90 puntos, siendo el Estrato 3 el de mayor puntaje con e 9,97 puntos y el Estrato 5
con la nota de menor percepcion con 9,83 puntos cada uno.
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d. Seguridad: el IGS fue de 9,91 puntos, siendo el Estrato 2 con la calificacion mas
alta, siendo esta de 9,95 puntos y el Estrato 5 con la nota de menor percepcidén con

9,81 puntos.

4) Uno de los elementos importantes evaluados —como institucion de servicio publico— son
los tiempos de espera en fila y tiempos de atencién de ventanilla. Conforme con estos
elementos, los resultados obtenidos reflejan la alta percepcion que poseen las personas
usuarias respecto a la rapidez y agilidad con que cada oficina regional presta el servicio,

ya gue se tuvo una nota promedio de 9,58 puntos y 9,60 puntos respectivamente.
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Anexo 1

indice global de satisfaccion por Estrato
segun dimension y oficina, 2024

Estrato 1
IGST IGS bt IGS be IGS bcr IGS bs
Atenas 9,74 9,82 9,83 9,60 9,83
Guatuso 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
Jicaral 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
Los Chiles 9,85 9,98 9,91 9,73 9,91
Osa 9,93 9,79 9,91 10,00 9,91
Talamanca 9,85 9,84 9,91 9,77 9,91
Tarrazu 9,94 9,85 9,92 10,00 9,92
indice 9,90 9,90 9,93 9,87 9,93
Promedio
Estrato 2
IGST IGS bt IGS pe IGS bcr IGS bs
Buenos Aires 9,92 9,9 9,9 9,9 9,9
Coto Brus 9,96 10,0 10,0 9,9 10,0
Golfito 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
Orotina 9,98 10,00 10,00 9,94 10,00
Puriscal 9,95 10,00 10,00 9,86 10,00
Quepos 9,89 9,88 9,82 9,94 9,88
Sarapiqui 9,83 9,83 9,83 9,83 9,83
Upala 9,99 9,95 10,00 10,00 10,00
indice 9,94 9,94 9,95 9,92 9,95
Promedio
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Estrato 3
IGS T IGS bt IGS bE IGS bcr IGS bs

Cafas 9,93 9,90 9,94 9,94 9,94
Corredores 9,96 9,87 9,95 10,00 9,95
Nicoya 9,95 9,92 9,95 9,95 9,95
Santa Cruz 9,91 9,86 9,90 9,95 9,90
Siquirres 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
indice 9,95 9,91 9,95 9,97 9,95

Promedio

Estrato 4
IGST IGS bt IGS bE IGS pcr IGS bs

Grecia 9,96 10,00 9,93 9,94 10,00
Liberia 9,90 9,92 9,92 9,86 9,92
Pérez Zeledon 9,80 9,78 9,80 9,80 9,80
Pococi 9,87 9,77 9,87 9,90 9,87
San Carlos 9,95 10,00 9,95 9,90 10,00
San Ramodn 9,89 9,83 9,89 9,89 9,89
Turrialba 9,85 9,70 9,83 9,93 9,83
Irielise 9,89 9,86 9,88 9,89 9,90

Promedio

38



Sondeo de Opinion-Oficinas Regionales 2024

Estrato 5
IGST IGS bt IGS pE IGS bcr IGS bs
Alajuela 9,75 9,77 9,80 9,67 9,80
Cartago 9,74 9,80 9,77 9,69 9,77
Heredia 9,85 9,95 9,90 9,85 9,77
Limoén 9,92 9,93 9,90 9,95 9,90
Puntarenas 9,87 9,81 9,79 9,97 9,82
Prigriiggio 9,83 9,85 9,83 9,83 9,81
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Evaluacion de Tiempos de Espera en Filay de Atencién en

Anexo 2

Ventanilla segun Oficina Regional

2024
orcina | gJemPode | atencignen | oficina | ceTPOde | atencig en
Regional Ventanilla Regional Ventanilla
Nota de Nota de Nota de Nota de

Percepcion Percepcion Percepcion Percepcion
Alajuela 9,66 9,68 Orotina 9,88 10,00
Atenas 9,51 9,69 Osa 10,00 10,00
Buenos Aires 9,92 9,92 ZZIeerc(iac’Zm 9,80 9,80
Carfias 9,94 9,94 Pococi 9,90 9,90
Cartago 9,56 9,82 Puntarenas 9,97 9,97
Corredores 10,00 10,00 Puriscal 9,78 9,94
Coto Brus 9,90 9,90 Quepos 9,94 9,94
Golfito 10,00 10,00 San Carlos 9,90 9,90
Grecia 9,93 9,96 San Ramoén 9,89 9,89
Guatuso 10,00 10,00 Santa Cruz 9,95 9,95
Heredia 9,83 9,87 Sarapiqui 9,83 9,83
Jicaral 10,00 10,00 Siquirres 10,00 10,00
Liberia 9,86 9,86 Talamanca 9,85 9,70
Limén 9,95 9,95 Tarrazu 10,00 10,00
Los Chiles 9,63 9,83 Turrialba 9,93 9,93
Nicoya 9,95 9,95 Upala 10,00 10,00
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